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[.a banca en la era de la

ersonali

= Cambios tecnolégicos y productos que resuelven temas relacionados
con la inmigracion. El mundo financiero estd dando pasos para
adaptarse a una nueva realidad. {Qué falta para que esto llegue a Chile?

POR VICTOR GUILLOU VASQUEZ

Salirse del molde y adaptarse alos
cadavez mds variados clientes. Cada
mercado tiene sus caracteristicasy
laindustriabancaria alrededor del
mundo estd buscando el adecuado
mix entre productos con interés
comercial, beneficios especificos
y personalizacion de acuerdo al
perfil del consumidor.

Sibien en el Giltimo tiempo Chile
ha realizado cambios a nivel nor-
mativo, para permitir que nue-
vos productos entren al mercado
financiero, ain hay una serie de
alternativas en otros paises mas
desarrollados que estdn lejos de
aterrizar en la realidad nacional. Y
las razones parecen ser multiples.

Ya se dio un paso. Con la nueva
Ley de Medios de Pago que entré en

vigencia en noviembre, se abrieron
las puertasala alin poco desarrollada
industriadel prepago paraempresas
no bancarias.

Elcambio, que supone una mayor
competencia en un mercado que
hasta ahoraera tinicamente operado
por los bancos, abre oportunidades
en términos tecnologicos.

Pero restan otros ajustes para
una serie de innovaciones que se
pueden realizar. Uno -no menor-,
es en temas de seguridad.

Por ejemplo, el uso del “regtech”,
tecnologfaque combinala entregade
datos personales con la biometria,
para verificar la identidad de quie-
nes usan medios de pago como los
electronicos o pulseras ‘contactless’
(ver recuadro).

“La gente no tiene problemas en
entregar sus datos personales o,

por ejemplo, registrar su
huella en una institucién
mientras tengacerteza
quenoseusard paraun
fraude, por lo que creo
que lo que requiere el
sistema financiero es
producir regulaciones
queadapten labiometria
al uso de los clientes”,
plantea el economistade la
Universidad de Chile, Alejandro
Alarcon.

Pero hay otros temas que también
requieren trabajo. En concreto, el
nivel de personalizacion y especi-
ficidad que se observa en mercados
como Canada y Europa suponen
mayores esfuerzos para las dreas
comerciales en el disefio de los
productos bancarios, atendiendo
no sélo a los cambios demogréfi-
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cos sino también al cada vez mas
extendido fendmeno migratorio.
Ello, en atencion a las necesida-
des de conseguir financiamientos
a pesar de la falta de un historial
crediticio detallado.

Aca podré ver una muestra de lo
que ofrece la banca en otras partes
del mundo.

Pulseras ‘“contactless”
y de prepago

= En Europa es comtin ver que los ciudadanos reali-
cen pagos tan cotidianos como el transporte publico
con tarjetas de prepago, ya sean bancarias o de otros
emisores. Gracias al avance de la biometria y el
“regtehc”, el uso de estos instrumentos se ha vuelto
cada vez mas intensivo y seguro para los usuarios.
¢La clave? La rdpida verificacion de la identidad de los
usuarios que entregan estos dispositivos.

“Lo que pasa es que la biometria no ha sido utilizada
en forma intensiva. En Europa tiene estdndares que
son universalmente aceptados. La biometria permite
que puedes acreditar a través de tu huella digital,

tu 0jo o tu cara que eres ti, y creo que eso es lo que
falta, y pese a todo lo que han dicho las antiguas
autoridades, no han hecho nada al respecto. La
Superintendencia de Bancos no hizo nada en temas
biométricos estos afos”, sefiala el economista de la
Universidad de Chile, Alejandro Alarcdn.

Créditos automotrices
para motos y RV's

© Los créditos automotrices son cada vez mds co-
munes. Por ejemplo, Tanner, uno de los lideres de la
industria, crecié en dicho segmento de colocaciones
un 25% en 2017. Santander Consummer, otro actor
relevante en el financiamiento automotriz, incremen-
t6 en un 13,2% el stock de su cartera bruta en 2016.
Todo en un contexto de desaceleracion econémica.
Sin embargo, en mercados como Canadd se ofertan
créditos especialmente disefiados para distintos tipos
de vehiculos, como son las motecicletas y RV’s o
vehiculos rodantes. Scotiabank, por ejemplo, lidera la
participacién en el mercado en ese pais a la hora de
financiar este tipo de bienes, especificamente en el
segmento prime. De hecho, estos créditos represen-
tan el 2,5% del total de sus colocaciones.

En Chile estos préstamos son genéricos y no distin-
guen entre la adquisicién de los distintos tipos de
vehiculos.

Péagina 1/2

Para que migrantes
“comiencen bien”

= El fenémeno migratorio no es exclusivo de Chile.
En Canada las politicas publicas impulsan la llegada
de extranjeros al pafs. Tanto que hasta cuentan con
préstamos especialmente disefados para quienes se
aventuran a vivir alli. Por ejemplo, Scotiabank ofrece
el programa de financiamiento automotriz “StarRi-
ght”, al que se puede acceder a pesar de no contar
con historial crediticio en dicho mercado.

¢éPor qué no existen en Chile? El economista Ale-
jandro Alarcén resalta en la necesidad de contar con
un ‘track’ del comportamiento financiero, conocido
como ‘character’. “Prestar a gente que no conoces
puede ser muy dificil al comienzo, pero en la medida
que se va construyendo un track eso puede resultar”,
dice. “La banca tiene que ser muy cuidadosa con los
riesgos y con la probabilidad de recuperacién de esos
créditos, El track y el character resultan fundamenta-
les”, resalta.
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Los propios clientes: la piedra de
tope para personalizar productos

hay otras maneras de convencer
a quienes necesitan productos
financieros.

= La banca mira al mundo digital, pero sdlo el
52% de los clientes estarfa dispuesto a probar
nuevas aplicaciones para mejorar servicios.

Cuentas con foco en
los adultos mayores

En Chile los productos para estudiantes universitarios son
conocidos. Miltiples entidades ofertan cuentas corrientes de
bajo o nulo costo para quienes cursan la educacion superior,
con la promesa de extender en el tiempo las bajas comisiones.
En cambio, Europa y Canada ofrecen cuentas para adultos ma-
yores, segmento de |a poblacién cada vez més relevante ante
los cambios demogréficos en curso. Pese a ello, seglin expertos
este tipo de productos podria penetrar facilmente en el mer-
cado local, pero hasta ahora no lo hacia por el lento ritmo de
crecimiento econdmico.

“Durante cuatro afios tuvimos una economfa que estaba una
desaceleracion enorme, Ahora llega el desafio, yo creo que
esos productos van a aparecer ahora que la economia se estd
expandiendo de nuevo”, sostiene Alejandro Alarcén.

Entre los beneficios de estos productos no solo figuran los
menores cobros de comisiones, sino también recompensas por
el uso de tarjetas de débido, con devoluciones de hasta el 1%,
que podrian traducirse en hasta US$ 300 anuales.

Uno de los puntos clave para
ofrecer mejores productos ban-
carios son los datos personales
de cada cliente.

Y pese a los reparos normales
que pueden existir a la hora de
entregar informacion sensible,
cuando se trata de ayudar a la
banca, los chilenos se dividen.

Segin el Estudio Global 2017
de API en Servicios Financieros,
elaborado por Ipsos, un 52%
de los encuestados en Chile se
mostro dispuesto a suscribirse
a procesos de evaluacion que

permitan perfilar de mejor ma- O/O
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aplicaciones.

nera el comportamiento de los
clientes bancarios.
Juan Pablo Cordero, Client

explica este resultado en que tecnologicos.

Hipotecas especiales para
segundas viviendas

© ¢Quieres tener una casa en la playa? ¢Piensas adquirir una
vivienda como instrumento de inversién? ¢Tu hijo se fue a vivir
a otra ciudad y quieres una vivienda para él? Todas estas pre-
guntas son parte de las opciones que se presentan en grupos
familiares de ingresos altos y que si bien pueden solucionarse
a través de hipotecarios comunes, en otros mercados estdn
especialmente disefiados para la adquisicién de segundas
viviendas. Incluso hay productos de financiamiento especiales
para la compra de ranchos o casas ubicadas en zonas rurales.
Y, nuevamente, el beneficio de estos radica en las condiciones
personalizadas y ajustadas a las realidades particulares de cada
cliente. Scotiabank lo hace en Canadd, aunque también tiene
productos para quienes concretan “el suefio de la casa propia”,
con programas dirigidos a aquellos que compran por primera
vez una vivienda. “La banca siempre estard interesada en pres-
tar a distintos segmentos, proveyendo que la capacidad esté
en un rango razonable y que se puede hacer un seguimiento de
esos créditos”, dice el economista Alejandro Alarcén.
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%

de los chilenos esta
dispuesto a usar

de los clientes bancarios
Service Director de Ipsos Loyalty €N Chile son rezagados

“La buena experiencia de un
cercano motiva seriamente la
consideracion al uso. Podemos
ver en este estudio que hay un
segmento importante que ne-
cesita tangibilizar los beneficios
que brindardn estos nuevos
servicios, por lo tanto, prefieren
‘esperar y ver’ su funcionamien-
to antes de usarlo”, detalla.

En su vision, el desafio para el
sector sera importante, ya que
“las entidades bancarias van a
tener que adaptar su oferta de
productos, servicios y precios
de cara a un consumidor mas
informado y a una competen-
cia con posibilidades de estar
constantemente dando la pelea
por posicionarse y lograr mayor
captacion y fidelizacion de clien-
tes”.

Con un mundo viviendo cons-
tantes cambios tecnolégicos, la
disposicidn a adoptar nuevos
servicios también es clave. Pese
aello, el estudio muestra que el
21% califica como “adoptantes
activos”, quienes son los prime-
ros en probar las nuevas tecno-
logias. Dicho porcentaje sube al
25% en el caso de los chilenos.

Con todo, desde Ipsos ven que
el cliente nacional “se siente
comodo y confiado con el uso
de nuevas tecnologias. Es un
cliente que tiene cada vez mds
interés y confianza en el uso
de lo digital en su relacién con
la banca, sin embargo, nece-
sita sentirse constantemente
apoyado en el uso de este tipo de
herramientas”.

Con todo, “los cuentacorren—
tistas declaran tener confianza
respecto del uso de sus datos en
mayor medida si son adminis-
trados por algin actor impor-
tante de la banca”, sostiene
Cordero.
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