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Cambios en el Comportamlento del Cliente
Ciclos mas cortos de adopcion relacionado con lainnovacion

Years till 50 million users

Airplane
Automobile ——-——-
Telephone
Electricity -—-—--—-
Radio

Microwave —-—-—-—--—-

Credit Cards ---—--—-
Television

Cell Phone ——-—--—-
Debit Cards

Internet -———-——-

Pay Pal Accounts

iPods

WIiFi —-—-—-——-
Contactless Credit Cards
YouTube

—————————— W ;> ———- PROJECTED -—-—t+———+———>
Mobile App Banking

NFC-Enabled Handsets
E-Paper/iPad

T
] 10 20 30 40 50 60 70

Tecnologia e Innovacion Disruptiva J
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Cambios en el Comportamiento del Cliente

. Mobile Wallet
Smart Device & & NEC*

App Phone

Payments

Anywhere, Cashless and
anytime ubiquitous

* NFC: Near Field Communication

Las tres fases del comportamiento disruptivo
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Cambios en el Comportamiento del Cliente

UK Retail Payments 2009 Projected (20195)

Cheques
2%

Credit
Cards
23%

Cambios esperados en retail, UK 2006-2015
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Evolucion de los Canales

Arquitectura Multicanal

mobile ATM

Channel Presentation Layer

e “support
support
Support Offer Offer
management management

) < 4
Credit Straight-
Risk Thru
Assessmen Processin
t
g

Reemplazo de conexiones basadas en silos
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Evolucion de los Canales

Areas claves a través de soluciones maoviles

Mobile Mobile Banking for the
Bank Payments great unbanked

Banca movil como un servicio, no como una aplicacion
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Dispositivo Sistema Necesidadesy Interfaces Integracion Ingresos
Hardware Operativo Soluciones Banco

Bank 2.0
Brett King
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Tecnologia e Innovacion Disruptiva
Tendencias

v .
Computacion en la nube " . o 4

v Agentes virtuales

v" Touch-Screen

v Widgets

v Reconocimiento de
Imagenes

v" Realidad Aumentada
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iPhone avatar
(Credit: iTunes, Apple.com)
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Tecnologia e Innovacion Disruptiva
Cambios esperados en la plataforma e Infraestructurade IT

Analitycs

Offer
Management
Segmentationt

Core Banking

Straight-Thru System ol — -
Processing q;g < Data Mart
Credit Risk S o L
Management S >

S N

avarais Management

Voice

Recognition

Contact
Management

- STP Straight-Thru Processing

Soportado por Riesgo de Crédito
- Redes Sociales y su integracion a la infraestructura
- Channel Management
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Predicciones de cambios disruptivos

2007 2011 2014 2016 2018 2020
The launch of app phone, App phone sales Marketing spend on digital EU and UK governments The UK, Australia and Physical cash makes up
3G and WiFi represents dominate the mobile media in financial services announce support for fhysical others stop supporting less than 2.5% of retail
the second disruptive landscape, most are exceeds traditional media credit cards to be phased out cheques; the US follows payments
technology for bank RFID/NFC enabled for the first time due to fraud issues within two years

1995
The Internet phenomenon
becomes the first disruptive
technology to impact banks

N
: I
2003 2010 2012 2015 2017 2019
Internet banking transactions  Internet banking revenues Contactless credit cards NFC contactless phone Value of P2P payments via Use of ATM machines
exceed branch transactions exceed branch-led become the dominant payments exceed mobile exceeds ATM cash is in terminal decline in
in most developed economies revenues in the US and UK POS/card combination debit/credit card payments withdrawals globally the West

for the first time markets for the first time

Bank 2.0
Brett King
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Caso Venezuela

Basado en un estudio que realizo la
empresa Conatel, se puede
observar que desde el afio 1997
hasta 2010 existe un incremento
muy elevado en los dos tipos de
suscriptores de telefonia que existe
en Venezuela:

Postpago (1.679.086)
Prepago(26.200.818)

Ano

TOTAL TELFEFDNiA MOVIL
SUSCRIPTORES SEGUN MODALIDAD DE PAGO
ANOS 1997 - 2010

Modalidad
Postpago

7(25INNOVACION
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Modalidad
Prepago

/ B\
P

A P
S

ASOBANCARIA

Total
Suscriptores

1997

G9B.183

404.765

1.102.948

1998

843.033

1.166.704

2.009.757

1999

641.706

3.143.029

3.784.735

2000

582.209

4.854.963

5.447.172

2001

542.519

5.930.065

6.472.584

2002

534,836

6.007.058

6.541.894

2003

496.209

6.518.912

7.015.121

2004

S60.960

7.860.020

2.420.980

2005

G88.914

11.806.807

12.495.721

2006

978.706

17.810.7&0

18.789.466

2007

1.186.624

22.633.509

23.820.133

2008

1.530.227

25.884.150

27.414.377

2009

1.529.298

26.594.272

28.123.570

2010 (*)

1.679.086

uente: Ubservatono Estaaistico.

Es d o
(*)-  Cifras Preliminares basadas en la Encuestz Trimestral Zarecacz de los Principales

Indicadores del Sector. Conatel.

Hota: & partir del

efectivamente utilizan el sisterma.

nate

26.200.838

IV trimestre de 2008 se cons

27.879.924

CCcONATEL

COMASICIN NACKONAL DF TELECOMUMCACIONES
REPLBLICA BOLIVARIANA DE VENEZLELA
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Caso Venezuela

Suscriptores de Telefonia Movil

El niimero de suscriptores activos de telefonia moévil disminuyoé
en 4,65% (I1 — 2011 vs. II - 2010)

106% - 104,490k 103,01% 307340 I - 30,000,000
103,65% 103,57% v ’ ’
104% { 1025800 " 101,63% - 29.500.000
102% | 99,46%0 I
o son b, . 20,000,000
%o 1 { 98,270 38,5600 | 26,500,000
8%, | 97,1600
L 26,000,000
0B,
a9 | é??.ﬁm.mn
92% | Thae [ 27-000.000
p— 27872380 3.204.694 28, ' 1 ' =" | 26.500.000%,
za 29,150,628 24 I 7o A . 28 . 380 | 26,000,000
26% | . . . | 25.500.000 o
ITrim09  ITim0%  IITem0%  IVTrim09 I Teim 10 (*) I1 Trim 10 (¥)I0 Trim 10 (¥)IV Trim 10 (¥} I Trim 11 (*) 11 Trim 11 {*)

e Suscriptores TOTALES de Telefonia Mavl reportados paor lgs empresas

=== Penetracidn: suscriptores en uso del sistema

Fuente: CONA

W Suscriptores de Telefonia Mdvil en usa del sistema .

=== Fenetracion: suscriptores totales

SE DISPONEN i,
hPRGHIMADAHEH‘rE\i
93 SUSCRIPTOHES EN
US0.DEC SISTEMA DE

...........

{ TELEFONIA MOVILPOR
‘ CADA,..200
£ HABITANTES

Considerando la totalidad de los suscriptores, la penetracion movil es del 97.59 y de los suscriptores
activos , es el 92, 55 %.
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Conocimiento y utilizacion de servicios de banca movil

85,8%
81,7%
70,8%

Las consultas de
saldos, las
transferencias, las
recargas de celulares
y las notificaciones a
los clientes son las
operaciones mas
usadas de banca
movil.

Consulta de saldos y movimientos de cuentas

Consulta de saldos y movimientos de tarjetas de crédito

Transferencia de fondos entre sus cuentas personales

Recargas en su celular

Notificaciones alos clientes de movimientos en cuentas y posibles fraudes a través SMS
Transferencia de fondos a cuentas de terceros en el mismo hanco

Pago de facturas de servicios: celulares postpago; electricidad, Gas, Suscripciones,etc.
Transferencia de fondos a cuentas de terceros en otros hancos

Pago de tarjetas de crédito propias y de terceros

Blogueo y activacion para el uso de tarjetas de crédito y débito

Solicitud de referencias bancarias de cuentas y tarjetas de crédito

Pago de tarjetas de crédito de otros bancos nacionales

Afiliacion a banca mavil

Solicitud de avances de efectivo con cargo a la tarjeta de crédito

Cambio de claves

Suspension de cheques y chequeras

Pago de impuestos

Activacion de chequeras

Solicitud de chequeras

Acceder ainformacion bancaria especializada (préstamos, hipotecas, etc.)
Actualizacion de datos

) Otros
DATRNALISIS TEDERIS

N //
ASOBANCARIA

: 3 18,3%
— 63,3%
1 & 0
— 55,8%
1 0
m— 5,0
I Ao
— 53,3%
120
— 51,7%
1<
— 50,0%
1< A0
— 44,2%
=y
— 38,3%
1< 0
— 38,3%
L A
— 38,3%
oA
m— 6,7
U
—— 35,8%
pd O
35,0%
25,0%
32,5%
17,5%
— 32,5%
' “’w = 31,7% Conocen
r T —
30,8%
15,0%
30,8% .
i 5,3% Utilizan
30,0%
18,3%

6,7%
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Lafinoamérica en su mejor momento

Importancia del servicio de banca movil como valor ainadido

Se puede observar que el
54 % de los encuestados
consideran un factor
importante el hecho de
ofrecer el servicio de
banca movil por las
entidades financieras a la
hora de escoger un nuevo
banco.

s Servicio de banca movil?

1

Muy importante 38,0%

54%

Nada importante

DATINALIsIS  TEDEXIS
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Mercantil Movil Internet
Situaciéon Actual - Pantallas

Llave Mercantil:
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Clave telefonica:

Ingresar»

Mercantil en Linea
Posicion consolidada

Seleccione una cuenta para ver
su detalle:

Activos

Cuenta Corriente - *¥3492
(Bs 1.000,00)

Cuenta de Ahorro - *2958
(Bs 896,52)

Pasivos

Mastercard - *7358
(Bs 1.820,41)

Visa - *1027

(Bs 1.669,23)

IR A:

Menu Principal

Salir

& Sitio Seguro

Informacion Confidencial

2009 Mercantil CA Banco Universal

Mareantil )

Biznrenido Tef s ).

Linp Iglesias

Ju albima visits Fae =l:
0ijoif2002

L. Hoscion Lonsolidada
4. Lonsulta de pflovinmentos

4. Iransfereniias

CUEMTES Proplas
A terceros an Mercantll

A akras hancos naclendles

<. Pagues

Tatetas de crédito proplas
Tarjetas de crédito treem s
Tarjetas de credito otro= banco=
Serwicios

n Sitin Soapira
[nformadin Canfidandal
2002 Mosrandil CA Baneo Univarcal

ASOBANCARIA
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Mercantil Mévil Internet
Comportamiento del Canal — Clientes Unicos por mes

Mis Mensajes/ e-mail
Icono Acceso

Directo

180.000 7 170.000

( Campafna \ /l/‘
160000 Icono i -

Acceso /./0\1/‘/

140.000 s /

AR
120.000 :

Movil V
100000 Internet
80.000 = | /

60.000 —y

40_04 Lanzamiento //‘
20.000
0 ‘b/l/ T T T T T T T T T T T

S LSO
I AR @'Zﬁ » %Q’Q R @’5\

Clientes

Mes
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Comportamiento del Canal - Transacciones

Transacciones

Mis Mensajes
Icono Acceso
N\

\0 4.600.000

Directo
6.000.000 M— 5.730.00)
5.000.000 Dircto 2
4.000.000 Campafia
Mercantil

3.000.000 e
2_000_00{ Lanzamiento
1.000.000 |

0 1 T T T T T T T T T T T T

qunggq\/o@oooo'\,\/\,

’

Meses

Y ,
@’b% ’50 %Q; %0 Q/Q @'b' @’bﬁ ’50 @Q;Q %0 Q/Q @ro' @’b%
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Evolucion Banca Movil Mercantil vs. Internet

INTERNET (BOLP. BANCA MOVIL (WAP

%

%

%

ASOBANCARIA

INTERNET (BOLP! BANCA MOVIL (WAP

Clientes |Conectados Conectados Clientes |Conectados Conectados| % Conectados

Conectados Conectados Conectados

MERCADO MEDIO 12.307 4 0,03 12.201 3 0,02
PYMES 139.017 33 0,02 4 0,00 137.980 31 0,02 3 0,00
ALTA RENTA PLUS 116.483 71.950 61,77 9.975 8,56 115.958 70.725 60,99 8.567 7,39
BANCA PRIVADA 1.386 1.005 72,51 94 6,78 1.367 979 71,62 89 6,51
ESCALABLES 406.519 125.381 30,84 18.613 4,58 405.273 123.441 30,46 18.203 4,49
ALTA RENTA 264.875 135.303 51,08 20.555 7,76 264.163 133.645 50,59 19.455 7,36
MASIVO 2.879.016 533.515 18,53 97.416 3,38] 2.861.896 522.560 18,26 95.678 3,34
GRANDES MAYORIAS 2.832 97 3,43 15 0,53 2.775 83 2,99 11 0,40

SIN SEGMENTO
TOTAL

94.077

10.527

11,19

7

0,82

95.092

10.218

10,75

750

76
3.916.512 877.815 22,41% 147.448 3,76%| 3.896.705 861.685 22,11% 142.756 3,66%

0,79
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Mobile Banking
The New Internet and Death of Cash?

Bank 2.0
Brett King



