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Seccioén:
Frecuencia:

La investigacién arrojoé que el 56% de las instituciones estd actualizando sus canales digitales.

ENCUESTA EN 16 PAISES:

Persiste espacio para la
digitalizacion de la banca
en América Latina

Informe regional destaca que el sector tiene un espacio enorme para crecer en
productos y servicios, creando una experiencia de usuario fundamental para
fidelizar alos clientes y competir con las nuevas empresas de finanzas digitales.

IRINA TORO S.

La brecha digital es uno de los
principales factores que siguen li-
mitando la posibilidad de lograr
una plena inclusién financiera en
Latinoamérica: mas de un tercio
de la poblacién aun no puede
abrir una cuenta bancaria de ma-
nera 100% online, y para mas del
60% es imposible solicitar una
tarjeta o préstamo a través de
plataformas virtuales, segtin el
IV Estudio Latinoamericano de
Banca Digital 2023 de Infocorp e
lupana, en el que participaron 44
bancos de 16 paises de la region.

Especificamente, el informe anali-
za los trdmites que se pueden reali-
zar de manera online en las institu-
ciones encuestadas: en el 65% se
puede abrir una cuenta; en el 39%,
es posible pedir una tarjeta de crédi-
to o débito; en el 35%, solicitar un
préstamo de consumo, y en el 22%,
contratar un seguro en linea.

Esto indica que la banca tiene un
espacio enorme para crecer en cuan-
to a la venta digital de sus productos
y servicios, de la mano de la inclu-
sién. Y no es solo una cuestion de
vender nuevos productos. Es tam-
bién mejorar la distribucion y crear

una experiencia de usuario memora-
ble y personalizada, como una estra-
tegia fundamental para fidelizar a los
clientes existentes. Una oportuni-
dad de asegurar que, para su proxi-
ma transaccion, escojan una institu-
cién bancariay no una nueva fintech,
neobanco o spin-off”, sentencia el
documento.

Mayor exclusion

De acuerdo con el informe, el
52% de los bancos estd aumentan-
do su inversion en tecnologia y se
observa una tendencia hacia una
mayor bancarizacién y un uso mas
frecuente de los servicios digitales.
Sinembargo, la falta de accesoa es-
tos de gran parte de la poblacién im-
pide que sectores vulnerables acce-
dan a herramientas modernas que
podrian mejorar sus condiciones de
vida y oportunidades de desarrollo,
como las que entrega la banca digi-
tal. Por esto, se requiere que la in-
dustriaimpulse estrategias de inclu-
sion financiera méas efectivas, orien-
tadas a informar y generar la con-
fianza de la poblacién en el sistema.

Diego Herrera, especialista lider
en la Divisién de Conectividad,

Mercados y Finanzas del Banco In-
teramericano de Desarrollo (BID),
explica que el abordaje digital de un
cliente es clave para avanzar en la
inclusién financiera de personas y
empresas, porque “es la puerta de
entrada para el consumidor finan-
cieroaotros servicios
como crédito o segu-
ros, y es un factor ha-
bilitante de la transac-
cionalidad digital".
Senala que si bien
hubo unavance signifi-
cativo durante la pan-
demia, que genero in-
centivos para la reali-
zacion de pagos digitales y, en gene-
ral, acelerd la digitalizacion de
distintos servicios financieros, es ne-
cesario avanzar en “leyes de protec-
cién de datos que habiliten el aborda-
je digital, asf como en la agenda de
sistemas de pagos instantdneos de
bajo valor y las finanzas abiertas”.

La industria

Entre otros aspectos, el estudio
concluyé también que los bancos es-
tan migrando a la nube y fortalecien-
do sus areas tecnoldgicas para afron-

EL 52%

de los bancos esta
aumentando su
inversion en tecnologia
y existe una tendencia
hacia una mayor
bancarizacion.

tar la transformacion digital y compe-
tir con fintechy neobancos. En esto,
la inteligencia artificial (IA) es consi-
derada un érea clave de crecimiento.
Sin embargo, su implementacion si-
gue siendo limitada: tres cuartas par-
tes de las aplicaciones de IA se cen-
tran en la atencién al
cliente, y solo un cuar-
to en la gestion de
riesgos de crédito,
dentro de los bancos
encuestados.

El sondeo revelo
también que el princi-
pal obstaculo paralain-
novacion en el sector
es la falta de infraestructura (29%),
seguido por la cultura interna (22%),
presupuesto (21%) y tiempo de desa-
rrollo (18%). Un 39% de los bancos
cuenta con areas de innovacion o
equipos multidisciplinarios, mientras
que el 77% recurre a terceros paraim-
pulsar el desarrollo tecnolégico.

Asimismo, se constato que la ma-
yorfa esté actualizando (56%) y am-
pliando (51%) sus canales digitales,
invirtiendo en ciberseguridad e A,
adoptando API abiertas (33%) y de-
sarrollando programas de fideliza-
¢ion (29%) para personalizar la expe-
riencia del usuario.




