:Qué buscan los clientes
de servicios financieros
en la era digital?

PwC Argentina realizé un sondeo en el que se les pregunté a mas de 500 personas acerca de sus habitos y
preferencias bancarias. Se exploraron temas relacionados con patrones de interaccién, uso de dispositivos y
operaciones. La encuesta pretende obtener una comprension mas profunda del comportamiento, las prioridades y
las necesidades del consumidor en los canales digitales y tradicionales de la banca.

Perfil de los encuestados O 6
18a24 26%

36a50

51 omés 51% 49%

Key findings

Los consumidores dejan de usar 8 6 O/O

< canales tradicionales y enfocan '
tamiento a t s d prefiere canales
su comportamiento a traves de digitales para realizar

n canales omni-digitales tramites y operaciones
bancarias.

¢ Qué canal utilizan con mayor frecuencia

El sitio web es el : ) .
para realizar operaciones bancarias?

canal preferido para
realizar operaciones

Paginasweb =

y consultas
bancarias. Aplicacién Mévil [
Call Center 2%
Sucursal Fisica 1%

“Los bancos deben saber qué quiere su cliente y enfocarse en cada segmento de
consumidores de manera diferente para satisfacer sus necesidades. Para ello, necesitan
capacidades de personalizacidn y analitica muy sofisticadas.”

“Si las instituciones consiguen adaptarse a este nuevo comportamiento omnidigital, también
les sera mas facil hacer frente a los préximos cambios. Porque los cambios continuaran.”

— Rosana Mazza, Socia de PwC Argentina
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"A la hora de realizar operaciones mas sofisticadas como aperturas de cuenta,
créditos, inversiones, entre otras, atn se sigue eligiendo con frecuencia los canales
tradicionales. En cambio para operaciones mas simples como consultas de saldo,
transferencias y pagos los usuarios eligen canales digitales"
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¢Qué tan importante es para los clientes que sus bancos tengan sucursales fisicas?
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Nuevas tecnologias en la mira:

ojo]
ol Los encuestados coinciden en que la implementacion de la “Billetera virtual”,
~ “Autenticacion biométrica” y “Pagos con QR” son las tecnologias mas interesantes.

Realidad aumentada 19,20%

Billetera virtual

Autenticacion 48,80%

biométrica
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Pagos con QR 43,00%

Otras

El cliente es cada vez mas exigente. Los bancos deben saber qué quiere su cliente y enfocarse
en cada segmento de consumidores de manera diferente para satisfacer sus necesidades.

¢ Qué nuevas tecnologias te gustaria
implementar para tus operaciones bancarias?
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