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CAPITULO 1

Introduccion

Los expertos coinciden en que al metaverso, tanto desde una perspectiva tecnolégica
como de negocio, todavia le queda un largo camino por recorrer antes de alcanzar su
maximo potencial. Algunas fuentes, incluido el propio fundador de Meta, Mark
Zuckerberg, estiman que transcurriran un minimo de diez afios antes de que su gran
promesa empiece a cumplirse. Segun las previsiones de Gartner, en 2025 tan solo una
de cada cuatro personas pasara un promedio de una hora diaria en el metaverso y solo
el 30% de las companias tendra productos o servicios preparados para este nuevo
espacio.

Las dudas rodean incluso a Meta, una de las partes mas interesadas en el triunfo del
metaverso. La compafiia responsable de que el metaverso haya llegado a medios
generalistas no esta consiguiendo los resultados esperados con el lanzamiento de su
Horizon Worlds. Segun el Wall Street Journal, en la actualidad el producto solo tiene
unos 200.000 usuarios activos al mes, significativamente por debajo de su meta inicial
de 300.000 usuarios activos en febrero de 2022 y muy por debajo de los 500.000 que
queria llegar a tener para finales de ese mismo afo. Estas mismas informaciones
también aseguran que solo el 10% de los venues o espacios de Horizon World son
transitados por al menos 50 personas. Es decir, de los 10.000 lugares disponibles en
este metaverso, solo 1.000 llegan a ser visitados por 50 personas. Otro de los datos
resaltables de la noticia es que los usuarios no regresan a la app tras el primer mes.

Teniendo en cuenta estos datos, y
centrandonos ya en el mundo de los
servicios financieros, es logico
preguntarse si las organizacionesy los
clientes del sector se estan preparando
para este cambio de paradigma. Dado
que ni siquiera existe un consenso
mavyoritario acerca de como definir qué
es el metaverso, la respuesta
probablemente sea no.

Sin embargo, como ocurre con cualquier
otra tecnologia, las compafias no pasan
de cero a cien en un corto periodo de
tiempo. Ninguna organizacion aborda un
proceso de viaje al cloud en pocos afnos,
al igual que tampoco se consigue una
gestion del dato optimizada de la noche
a la mafana.

El reto para las compafias de servicios
financieros en esta etapa inicial, por lo
tanto, no esta en volcarse ya en el
metaverso con una idea definida, sino

en ir explorando sus diferentes
posibilidades y probando su aplicacion
en diferentes casos de uso. Ante la
incertidumbre de una tecnologia como
esta, no es probable que haya grandes
ejemplos de bancos o aseguradoras
pivotando hacia estos universos
virtuales. Pero si se empiezan a ver
ejemplos y pruebas en diferentes areas
de la cadena de valor de estas industrias.

Estas y otras reflexiones son las que
queremos compartir en este documento.
Para llegar a ellas hemos investigado
casos de uso a nivel internacional,
ademas de obtener la opinion de
nuestros clientes a través de encuestas.
Este informe es, por tanto, resultado de
una combinacion de tendencias de
mercado, conversaciones con analistas 'y
las respuestas proporcionadas por
nuestros clientes de forma anonima.




CAPITULO 2
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Pese a estar todavia en sus etapas iniciales, el
metaverso es algo que ya existe y un concepto del

que cada vez mas gente ha oido hablar. Sus detalles
técnicos, sin embargo, son menos conocidos. Por
ejemplo, ;sobre qué tecnologias se sustenta? digamos
que la construccion y evolucion del metaverso
depende de varias tecnologias que, a su vez tampoco,
estan también dando sus primeros pasos.

Como en el caso de Internet, que llego al grado de
madurez actual gracias al desarrollo de una serie de
tecnologias adyacentes que hicieron posible su
crecimiento y expansion, hay otra serie de tecnologias
que seran las que supondran la base para que el
metaverso alcance todo su potencial.




Otro obstaculo esgrimido por los mas incrédulos son las

realidades econémicas del mundo digital. Sin duda, el avance del
metaverso tendra mucho que ver con la madurez de la Web 3.0y
viceversa.

BLOCKCHAIN & NFT

Para esta descentralizacion que sera clave en el avance de la Web 3.0,
Q/ @ se utilizara tecnologia blockchain, de cara por ejemplo a la posibilidad
Q/ de auditar los NFT (non-fungible token). Los NFT como divisa para

transacciones en el metaverso usaran la misma tecnologia blockchain
que las criptos, aunque no seran un tipo de monedas en si mismas.
Este uso del blockchain supone garantizar que estos activos sean
auditables, es decir, los compradores de un activo unico podrian hacer
su seguimiento. El blockchain, por lo tanto, es el encargado de
introducir los rasgos de interoperabilidad y carencia. Esta
interoperabilidad sera basica para la madurez del metaverso.

@ Web 3.0 0 Web3 es el término que se utiliza para definir lo que muchos

Web 3.0 predicen que sera la proxima generacion de Internet: una web inteligente

N\ L/ (descentralizada, conectada y basada en datos. Sila Web 2.0 se
caracterizo por el surgimiento y el dominio de la tecnologia basada en la
nube, las plataformas moviles y sociales, la Web 3.0 tendra que ver con la
inteligencia artificial (I1A), el machine learning (ML) y la computacion de
alta velocidad. Los ecosistemas tecnoldgicos sobre los que se esta

construyendo la Web 3.0 (como blockchain, criptomonedas, NFT o DeFi) A~ Conocer los conceptos de realidad aumentada vy realidad virtual es

estan todos orientados hacia una Internet abierta, descentralizada y sin <|AR[> importante para la comprender el funcionamiento del metaverso. La

permisos. Esto elimina en gran medida la necesidad de supervision por ~ primera permite superponer informacion tridimensional sobre el mundo

parte de terceros confiables, lo que brinda a los usuarios mas control real que percibimos (Pokémon Go es el ejemplo mds conocido). Para

sobre cualquier contenido o activo que creen. experimentarla, no son necesarios dispositivos extra: un smartphone es
suficiente para realizar acciones en realidad aumentada. La mayoria de

Nada de esto quiere decir que el advenimiento de la Web3 o de los smartphones actualmente contienen librerias que permiten

un metaverso donde los mundos estan abiertos, integrados y probarla, como ARKit (i0S) y AR Core (Android).

descentralizados sea una certeza ahora mismo. Lograr la integracion

entre mundos virtuales y plataformas no es tarea facil. Ademas, las voces En el caso de la realidad virtual, el usuario deja de percibir su mundo

mas criticas han expresado su escepticismo acerca de la posibilidad de real para entrar en un mundo virtual a través de un dispositivo

lograr |la descentralizacion a través de la Web3, dadas las complejidades especializado (unas gafas o cascos de realidad virtual). Esta tecnologia

técnicas de garantizar que diferentes mundos a través de diferentes se basa principalmente en dos motores graficos muy potentes, Unity y

plataformas puedan ser baratos y estar conectados de forma segura. Unreal.



CAPITULO 3

La industria financieray
el metaverso

No hay dia que nos levantemos sin alguna nueva noticia sobre el metaverso.
Noticias de toda indole: muchas positivas y también bastantes negativas, pero, en
todo caso, un goteo incesante de titulares y cobertura informativa. El nivel de interés
en este momento es tal que la generacion constante de contenido sobre el tema
parece obligada.

La mayoria de las noticias y comunicaciones que encontramos a este respecto

se centran en los siguientes temas: las (1) tecnologias inmersivas (plataformas,
dispositivos, nuevas inversiones en el mercado, nuevos players, etc.)y las (2)
cuestiones abiertas que existen hoy en dia 'y que, por otro lado, son normales en una
etapa tan incipiente como en la que aun estamos.

Con este informe tratamos de aportar algun enfoque nuevo o complementario, bien
en términos de posibles respuestas a algunas de las cuestiones que hoy nos
planteamos, o bien, y sobre todo, en términos de casos de uso, que realmente es el
ambito en el que existe en la actualidad un mayor vacio.

Centremos el foco en la industria financiera y en como podria aprovechar el
metaverso tanto en el futuro como en estas fases iniciales. La industria financiera
ayuda a las personas a alcanzar sus metas, sus suefios, a proteger o que mas
valoran, pero no proporciona el fin en si mismo. La industria financiera provee
soluciones que nos permiten alcanzar aquello nos cuesta conseguir, normalmente
por una cuestion de magnitud econdmica. Y aquellas cosas que nos cuesta
conseguir normalmente son las que mas valoramos y necesitamos.

Las puertas que le abre el metaverso a la industria financiera son numerosas. Podria
utilizarse con el objetivo de promover el acercamiento o facilitar el acceso al objetivo
final de los clientes. De igual modo, podria contribuir al entendimiento de los
instrumentos que la entidad pone al alcance de sus clientes como medio para
alcanzar ese objetivo. Y podria incluso, por qué no, ayudar al empleado en su
desempefio diario. Todo ello con un foco claro en la experiencia como eje
vertebrador, que es uno de los aspectos fundamentales del metaverso.

El metaverso puede
ser util ya en la
actualidad. Por
ejemplo, se puede
convertir en un
elemento clave para
potenciar estrategias
de notoriedad y para
incrementar la
visibilidad del eje
innovador de la
compainia.

Por otra parte, el propio metaverso en
si podria dar lugar a nuevas lineas de
negocio y nuevos productos. Por
ejemplo, ;sera necesario lanzar nuevas
lineas de negocio por parte de las
aseguradoras para ofrecer cobertura a
los activos digitales que se
comercialicen en las nuevas
plataformas digitales? ¢seran los
nuevos activos digitales asociados a
estas nuevas plataformas un
instrumento de diversificacion en las
estrategias de inversion de los clientes?

Son muchos los potenciales usos
futuros de este paradigma, pero el
metaverso puede ser Util yaen la
actualidad. Por ejemplo, se puede
convertir en un elemento clave para
potenciar estrategias de notoriedad y
para incrementar la visibilidad del eje
innovador de la compafiia.

Sea como fuere, aun estamos lejos de
ver con claridad todo lo que este nuevo
escenario puede aportar a la industria
financieray a la sociedad en general.
Descubriremos algunas ideas sobre
todo esto en los proximos apartados
del informe. Lo haremos, en todo caso,
con la prudencia del que se acerca con
vision aun limitada a un concepto
aparentemente tan revolucionario
como este.
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CAPITULO 4

Retos y casos de uso
para la banca

NACE UN NUEVO MERCADO:

NUEVOS FLUJOS DE CAPITAL

Solemos equiparar el concepto de
metaverso con la idea de los nuevos
mundos virtuales y experiencias
inmersivas, pero lo cierto es que hace
afnos que convivimos ya con este tipo
de tecnologias sin haberlas agrupado
bajo la etiqueta de metaverso.

La industria del videojuego, por ejemplo,
ha dado pasos de gigante en los ultimos
anos, y las nuevas generaciones estan
acostumbradas a navegar por mundos
virtuales abiertos y casi infinitos.

No parece, por tanto, que sea esto

lo que defina al metaverso ni lo que
esta generando la tormenta de
informaciones a su alrededor.

El metaverso va mas alla de aportarnos
un nuevo canal. Lleva aparejado el
concepto de activo digital, un nuevo
objeto de deseo por el que los usuarios
de estas plataformas estan dispuestos
a realizar desembolsos econémicos, en

ocasiones con una irracional alegria. Asi,

todos hemos sido testigos de
movimientos muy significativos en
mercados como el inmobiliario o el del
mundo del arte, asi como de la
proliferacion de una oferta de bienes de
consumo que algunos, incluso, estan
priorizando sobre sus gemelos fisicos.

El desarrollo de esta nueva
transaccionalidad, apoyada en muchos
casos en monedas digitales propias de
estas plataformas, es lo que esta dando
lugar a la aparicion de un nuevo mercado.
Un mercado en el que caben soluciones
muy diversas y en el que todavia estamos
por ver muchas cosas. Un mercado que
distintas organizaciones se han atrevido a
cuantificar presentando unas cifras de
autentico veértigo.

En nuestra opinion, es esta idea de un
nuevo mercado, junto con la posibilidad de
interactuar de manera directa con personas
fisicas y juridicas, lo que proporciona al
metaverso un sentido que va mas alla del
de un simple mundo virtual. Podemos
hablar de un paradigma que deriva de la
combinacion de diferentes tecnologias
(plataformas inmersivas (AR/VR),
criptomonedas, blockchain y Web3, entre
las principales); y es esta convergencia la
que hace que, ahora si, las historias que
Neal Stephenson narraba en Snow Crash, la
novela que en 1992 acufié por primera vez
el término de metaverso, puedan
convertirse en una realidad.

¢ Qué papel puede jugar la
banca en este nuevo
escenario? La respuestaa
corto plazo no parece
facil, pero de lo que no
cabe duda es de que, si
hablamos de un mercado,
de una nueva economia,
hablamos de movimientos
de capital en cualquiera de
sus formas. En este
contexto, como ocurre con
el resto delos mercados,
la industria financiera en
general, y la banca en
particular, deben ser
protagonistas.
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CAPITULO 5

Desafios clave para
la banca

Antes de abordar cuestiones mas especificas relativas a los servicios que la banca
puede ofrecer a través de este nuevo canal, pongamos atencion a dos de las
cuestiones que estan en el punto de mira y que pueden condicionar el futuro de
este nuevo modelo.

EL CONTROL DE LA

IDENTIDAD Y LOS DATOS

Posiblemente sea hoy en dia una de las cuestiones mas controvertidas. Aunque
cuando hablamos de metaverso solemos pensar en un concepto unico, la realidad
es que existen multiples implementaciones de esta idea. La mayor parte de ellas
estan gestionadas por organizaciones privadas que tienen sus propias normas y sus
propios modelos para incorporar, trazar, custodiar y gestionar a sus usuarios y la
informacion que generan. En muchas ocasiones, ademas, operan también con
monedas propias. Este modelo no parece en ningun caso sostenible y consideramos
que es consecuencia del bajo nivel de madurez que el metaverso tiene en la
actualidad.

En modelos cada vez
mas descentralizados
los usuarios deben ganar
control sobre la huella
que generan en estas
plataformas, y no habra
otra forma de lograrlo
que a través de una
regulacién adecuada.

Con el objetivo de trabajar en aspectos como la interoperabilidad, la
convergencia o la seguridad en estas plataformas, se estan empezando a
constituir consorcios con participacion de compafiias de multiples sectores,
asi como de organismos de maximo prestigio en el ambito de Ia
estandarizacion (por ejemplo, el Metaverse Standards Forum™). Consideramos
por tanto que, pese a la naturaleza “descentralizada” del concepto de Web3, en
un futuro cercano debera existir una convergencia que unifique aspectos como
los comentados.

Parece claro, ademas, que en modelos cada vez mas descentralizados, y
teniendo en cuenta la historia mas reciente en la transaccionalidad digital, los
usuarios deben ganar control sobre la huella que generan en estas
plataformas, y no habra otra forma de lograrlo que a través de una regulacion
adecuada. Este aspecto es un reto de primera magnitud y posiblemente uno de
los mas interesantes para seguir en el corto-medio plazo. Alun esta por ver
como casar la descentralizacion y el metaverso con el cumplimiento de los
derechos, responsabilidades y obligaciones basicos que operan en nuestro
mundo.

14
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EL DESAFIO DE LA

REGULACION

Bajo nuestro punto de vista, en el
futuro podran coexistir metaversos
sujetos a regulacion tradicional y
metaversos sujetos a su propia
regulacion. Asi, consideramos que la
regulacion del sector financiero
debera ser capaz de cubrir tres ejes
fundamentales de servicio a medida
gue penetre en este nuevo universo
tecnoldgico:

®m  Regulacién bancaria actual
(actuaciéon como canal): Se
emplearan las normas
establecidas para la banca
tradicional. En este primer eje de
servicio se cubririan Unicamente
los nuevos circuitos o vias a través
de las cuales las entidades
financieras ofrecen a sus clientes
actuales o potenciales sus
productos y servicios. El servicio
sequiria prestandose desde el
mundo real, apoyado en productos
tradicionales y empleando divisas
FIAT.

Regulacion de las interacciones entre
la banca en el mundo real y la banca
en el metaverso (actuacién como
sucursal): Se emplearan tanto las (i)
normas establecidas para la banca
tradicional, (i) modificaciones de
normas actuales o (iii) nueva normativa
especifica para el metaverso. Se
cubren en este punto establecimientos
bancarios donde el administrador tiene
facultades de representacion legal y el
banco se establece como oficina fisica
en el metaverso ofreciendo a los
clientes productos especificos basados
en sus preferencias. En este escenario,
se emplearian tanto productos
tradicionales como productos
especificos para el metaverso,
combinando el uso de divisa FIAT y
criptodivisas.

Regulacidn interna del metaverso
(actuacién como filial o nuevo banco):
Se deberan desarrollar nuevas normas
que contemplen las casuisticas
especificas del metaverso. En el caso
de una filial, hablariamos de una
entidad juridica independiente,
autonoma y distinta del banco matriz y
controlada por este. En el caso de un
nuevo banco, refeririamos una entidad
comercial independiente que realiza
operaciones financieras con el dinero
procedente de accionistas y clientes.
En ambos casos hablamos de
establecimientos en el metaverso, con
productos especificos para este
modelo y transaccionado enteramente

a través de criptodivisas.
16



Teniendo en cuenta estos tres ejes de servicio descritos, los ambitos de
impacto regulatorio aplicables en cada caso, junto con el nivel de impacto,
serian bajo nuestro punto de vista los siguientes:

Regulacion aplicable por modalidad de establecimiento

en el metaverso
Establecimiento como canal:

[¢)

—

@ Impacto Medio-Alto

= Se deberd establecer una
identificacion dnica (SSI)
a nivel europeo para el
control de los usuarios

Se debera estandarizar
los protocolos de KYC y
dotarlos de robustez

Se tomardn medidas para
garantizar la seguridad
de los datos de los
clientes con sistemas
mas robustos debido al
incremento de volumen
de usuarios

Garantizar un adecuado
servicio de atencion al
cliente en el metaverso

« Atencion telefonica

o

a0

PRODUCTOS

—

@ Sin Impacto Relevante

1

= Productos propios de la
banca tradicional

= Contratados para su uso
en la vida real

= Concedidos
exclusivamente en
moneda FIAT

CORE BANKING

(® sin Impacto Relevante

= Entidad establecida
como canal de un banco
tradicional en el mundo
real

Impacto regulatorio
similar al producido por
la banca digital, ya
regulada en cuanto a:

. Contabilidad

. Capital

« Provisiones

- Pagos

- Etc...

© Impacto Medio-Bajo
= AML

* Trazabilidad de las
operaciones realizadas
por los usuarios

* Alertas especificas para
el metaverso

@ Sin Impacto Relevante

" Entidad establecida
como canal de un
banco tradicional en el
mundo real, sin impacto
especifico afiadido para
la regulacién de los
riesgos tradicionales de la
banca (i) Crédito (ii)
Mercado, (iii) Operacional

directa
- Disponibilidad 24h/365
dias
+ Reclamaciones por el
\ mismo canal / \ / \ \
Innovacion Regulatoria
Baja Alta Baja Alta Baja Alta Baja Alta

Establecimiento como sucursal:

(© Impacto Medio-Alto

= Se deberd establecer una
identificacion unica (SSI)
a nivel europeo para el
control de los usuarios

Se debera estandarizar
los protocolos de KYC y
dotarlos de robustez

Se tomardn medidas para
garantizar la seguridad
de los datos de los
clientes con sistemas
mas robustos debido al
incremento de volumen
de usuarios

Garantizar un adecuado
servicio de atencion al
cliente en el metaverso

- Atencion telefonica

© Impacto Medio-Alto

= Se deberd regular la
transparencia de la
informacioén relativa a los
productos financie os
especificos (MIFID II)

En la concesion de
los créditos se debera
regular:

- Divisas aceptadas (FIAT,
Cripto)
+ Garantias admisibles

+ Interés aplicado a
productos especificos

. Pago de Intereses

En relacion a
los depdsitos se
estableceran:

@ Impacto Medio-Alto

Pautas para la
consolidadcién del
resultado del negocio
digital

Calculo de provisiones
para productos especificos

Activos del metaverso
elegidos como fondos
propios

Clasi icacién de los
activos en el metaverso
y ponderacién aplicable a
los activos en riesgo en el
metaverso

Conexion entre las wallets
de los usuarios y con

las cuentas corrientes
tradicionales

@ Impacto Medio-Bajo
= AML

« Trazabilidad de las
operaciones realizadas
por los usuarios & alertas
especificas para el
metaverso

= Crédito
* De inicion de default

digital & exposicion
maxima en default

+ Seguimiento del Riesgoy
recuperaciones

= Mercado
+ FXentre FIAT y Cripto

- Controles a la volatilidad
de las divisas empleadas

directa Divi d Garantia del iciod = Operacional

R - Divisas, pago de = Garantia del servicio de .
g!sm“'b'l'dad 24h/365 intereses, tipo aplicable, custodia de activos y + Procesos operativos

1as etc... capacidad de actuacién Seguros que aseguren

* Reclamaciones por el como pasarela de pagos la reversion de posibles

mismo canal errores
Innovacion Regulatoria
Baja Alta Baja Alta Baja Alta Baja Alta

Establecimiento como filial o nuevo banco:

(©) Impacto Alto-Nueva
Regulacion

= Se deberd establecer una
identificacion dnica (SSI)
a nivel europeo para el
control de los usuarios

Se debera estandarizar
los protocolos de KYC y
dotarlos de robustez

Se tomaran medidas
para garantizar la
seguridad de los datos
de los clientes con
sistemas mas robustos
debido al incremento de
volumen de usuarios

Garantizar un adecuado
servicio de atencion al
cliente en el metaverso

* Atencion personal directa
- Disponibilidad 24h/365

@ Sin Impacto Relevante

= Bases parala
transparencia de la
informacion relativa a
los productos financieros
especificos del metaverso

En la concesion de los

* Divisas aceptadas (FIAT,
Cripto)

* Garantias admisibles

* Interés aplicado a
productos especificos

* Pago de Intereses
* Etc...

En relacion a los depositos
se estableceran:

Divisas, pago de
intereses, tipo aplicable,

créditos se deberd regular:

® Sin Impacto Relevante

Pautas para la
consolidadcién contable
dentro del metaverso

|dentifica i6n de

la necesidad de
provisiones para
productos especificos
del metaverso

Identifica ion dela
necesidad de reservas
de capital en metaverso
(identificacion de
fondos propios, célculo
de APRs, ratios, etc...)

Conexion entre las
wallets de los usuarios
del metaverso y
regulacion de su uso

Garantia del servicio
de custodia de activos

@ Impacto Medio-Bajo
= AML
« Trazabilidad de las
operaciones realizadas
por los usuarios & alertas
especificas para el
metaverso
= Crédito
« De inicion de default
digital & exposicion
maxima en default
+ Seguimiento del Riesgo y
recuperaciones
= Mercado
« FXentre FIAT y Cripto

+ Controles a la volatilidad
de las divisas empleadas

= Operacional
+ Procesos operativos

dias ete... %’r:‘%ﬂ:‘gﬁ;gg cllaes seguros que aseguren
- Gestion de reclamaciones activos entre usuarios de Iearrrgs/éasrsmn de posibles
\ / \ / \ metaverso / \ /
Innovacion Regulatoria
Baja Alta Baja Alta Baja Alta Baja Alta
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CAPITULO 6

El futuro de la industria
bancaria: posibles lineas
de trabajo y casos de uso

Analizadas las cuestiones fundamentales que centran buena parte del debate actual,
y teniendo en cuenta la todavia incipiente concrecion y madurez del metaverso,
hablaremos ahora de algunas de las posibles lineas de accion y casos de uso que la
banca podria poner en marcha en el corto-medio plazo.

Para trazar una primera clasificacion de estos casos de uso, dividiremos el publico
destinario de la experiencia en clientes externos (clientes como tal y usuarios) y
clientes internos (empleados y potenciales candidatos a serlo). Hoy en dia, existen
ya ejemplos en la industria de las primeras iniciativas dirigidas tanto a unos como a
otros.

CLIENTE EXTERNO

Desde la atraccion y adquisicion de nuevos clientes hasta el desarrollo de
estrategias de incremento de notoriedad, visibilidad de oferta, comercializacion y
crecimiento, el metaverso puede ofrecer oportunidades que es interesante explorar.
Es en este perfil de cliente en el que se estan centrando las principales iniciativas
gue han surgido en el mercado hasta la fecha.

Identificamos aqui cuatro posibles lineas de trabajo:

Atraccion y adquisicién de nuevo cliente: El metaverso puede ser un
instrumento util a la hora de ayudarnos a incrementar el trafico de
usuarios target, especialmente si el publico mas joven es uno de los
objetivos de nuestra entidad. Son ellos quienes se mueven mejor entre
las novedades tecnologicas, por lo que ofrecer experiencias acordes a
sus habitos e intereses puede ser una excelente via de atraccion hacia
nuestra marca y de captacion de futuros leads.

Mejora de la educacion financiera: La diversidad y en ocasiones
complejidad del porfolio de productos y servicios de una entidad financiera
hace que sean pocos los clientes que realmente son conscientes de todo lo
gue les puede ofrecer su banco. Tradicionalmente, la orientacion aportada
por los profesionales a través de la red de sucursales o de |os servicios de
atencion remota ha sido la que ha ayudado en esta guia y asesoramiento.

- En el contexto actual, con una red agencial mermada en dimension, el
apoyo en canales como el metaverso puede ayudar a reducir la brecha
en la cultura financiera.

- De este modo, y especialmente para las generaciones mas jovenes, el
uso de escenarios inmersivos que simulen situaciones reales en las
que la industria financiera puede aportar soluciones puede ser una
interesante linea de trabajo para facilitar el entendimiento de productos
y servicios.

Refuerzo del posicionamiento de marca y notoriedad entre los
principales segmentos target de cliente para el banco: Vivimos en una
sociedad conectada las 24 horas del dia en la que la recepcion constante
de estimulos a través de los distintos canales de comunicacion dificulta
desviar la atencion de los clientes hacia una oferta de productos y
servicios especifica.

- Tal y como hemos comentado con anterioridad, el metaverso esta
generando interés, copa conversaciones en compafias
de todos los sectores y la informacion sobre sus novedades y
posibilidades se consume de manera masiva. Por este motivo, poner
el foco en iniciativas de notoriedad alrededor del metaverso es una
forma inteligente de llamar la atencién de nuestro publico objetivo
por encima de otros estimulos. En este sentido, esta siendo
satisfactorio para diversas entidades a nivel global ver la repercusion
que estan teniendo las novedades e iniciativas que van lanzando en
este nuevo espacio. Desde una perspectiva de notoriedad, el retorno
de las inversiones que se realicen va a ser con alta probabilidad
elevado.
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Desarrollo comercial / estrategias de crecimiento: Como ya hemos
comentado, la cultura financiera media de la sociedad limita en la
mayoria de las geografias el potencial de comercializacion de ciertos
productos, especialmente aquellos mas complejos, que en muchas
ocasiones estan entre los mas rentables para las entidades. A través del
metaverso seria posible divulgar como funcionan estos productos y el
valor que nos aportan, de una manera diferente facilitando el
entendimiento de sus riesgos y sus beneficios, o que representa
también una oportunidad para la banca. Apoyarse ademas en un gje
como el de la sostenibilidad podria incluso afiadirle mayor valor al
mensaje y hacerlo mas atractivo para determinados perfiles de clientes.

Apoyarse en un eje como
el de la sostenibilidad
podria incluso anadirle
mayor valor al mensajey
hacerlo mas atractivo
para determinados

perfiles de clientes.

CLIENTEINTERNO

La existencia de interrogantes respecto a la posible evolucion del metaverso
condiciona los movimientos de numerosas entidades, que prefieren madurar el
concepto de forma interna antes de aventurarse a explorar un posicionamiento
hacia el mercado. Esta estrategia permite, ademas, evitar tener que tomar partido
por alguna de las principales plataformas (Decentraland, The Sandbox, Horizon
Worlds, etc.), pudiendo optar por plataformas propias con un menor riesgo y
coste. En este escenario, identificamos 4 potenciales lineas de trabajo:

Formacion / sensibilizacion de empleados: Fomentar el autoaprendizaje
de determinados procesos en los que los canales tradicionales no son
del todo efectivos o en los que los costes de formacion necesarios para
reproducir ciertas situaciones son elevados, puede ser una forma
sencilla de ganar eficiencia a través del metaverso. Por ejemplo,
determinados aspectos asociados a la sistematica de oficinas podrian
reproducirse sin necesidad de presencia fisica.

Acercamiento al mercado de talento: La atraccion de talento es una
prioridad absoluta en un momento como el actual en el que hay escasez
y mucha competencia. Usando tecnologias como el metaverso podemos
llegar a mercados mas amplios, tanto a través de medios propios como
en asociacion con universidades o escuelas de negocio, que en algunos
casos ya estan empezando también a dar pasos en este nuevo canal.

Mejora de la eficiencia de procesos: En ocasiones, los empleados se
enfrentan a procesos que, para la toma de decisiones, requieren analisis
complejos de informacion, vision espacial o simulaciones. Entornos
inmersivos como |0s que aporta el metaverso pueden simplificar
algunos de estos procesos, permitir la deslocalizacion de ciertas
actuaciones y reducir de manera importante algunas partidas de coste.
Ademas, algunos de estos procesos son incompatibles con las formulas
de teletrabajo, por lo que el uso de este nuevo medio podria en algunos
casos ayudar a la conciliacion y mejora de las condiciones de trabajo.

Socializacion entre empleados: El trabajo remoto es ya una realidad en
el ambito corporativo. El metaverso puede ser aqui un complemento
perfecto para la organizacion de eventos, charlas, talleres, grupos de
trabajo y reuniones de equipos geograficamente dispersos con costes
muy reducidos.




CAPITULO 7

Retos y casos de uso
para las aseguradoras

Historicamente, uno de los grandes
problemas que han tenido las
aseguradoras ha sido que sus
clientes las perciben como
empresas con las que no es tan
necesario interactuar de manera
regular.

En muchas ocasiones,
los puntos de contacto
se producen
unicamente en el
momento de
contratacion de

la pdlizay, si se
ocasiona el siniestro,
en los tramites para
gestionarlo.

De acuerdo con los datos de una
encuesta realizada por la compania
Lightico en Estados Unidos en
septiembre de 2021, solo el 11,5% de
las pdlizas que comercializan
aseguradores mediadores (brokers 'y
agentes) se completan utilizando la
aplicacion movil. Este dato es
significativo, ya que indica que ni
siquiera las aseguradoras son capaces
de vender sus seguros en este tipo de
canales digitales. En el caso

de la gestion de claims, esta misma
encuesta revela que solo el 10% de las
reclamaciones son enviadas a través
de la app. Esto hace pensar que
espacios mas innovadores y abstractos
como el metaverso también tendran
sus barreras de entrada para
convertirse en un canal de venta de
seguros.

En la industria del seguro, por tanto, el
metaverso se enfrentara a problemas
muy similares a los que ahora afectan a
las aplicaciones moviles. En estas, por
ejemplo, los usuarios tienen que
demostrar en diferentes puntos del
proceso su identidad digital (claves, doble
factor de autenticacion, biometria facial,
acceso por huella, firma digital...) para
cumplir con los estandares de seguridad
y con la legislacion que regula las
operaciones de la industria. La realizacion
de operaciones relacionadas con los
seguros en el metaverso llevara
aparejados requisitos similares que
podrian hacer que la experiencia fuera
menos fluida.

Por lo tanto, uno de los retos para las
aseguradoras en el ambito del metaverso
sera el de responder a la siguiente
pregunta: ;por qué va a decidir un usuario
entrar en el metaverso para relacionarse
con su aseguradora? La respuesta es
complicada, mas aun cuando sabemos
que el cliente de seguros aun prefiere
canales mas tradicionales para contratar
su poliza.

T L s

Sin embargo, las aseguradoras estan
empezando a dar pasos con los
colectivos mas jovenes para conectar con
ellos de una manera mas cercana a sus
habitos de consumo.

El camino hacia el metaverso no es unico
ni lineal, sino que esta compuesto de
diferentes accesos y fases. Muchas
companfias estan ya empezando a
desarrollar iniciativas en los ambitos

de realidad aumentada o de la realidad
virtual o han dado pasos en iniciativas de
inteligencia artificial y machine learning.
No hay que olvidar tampoco las pruebas
de concepto (PoC) o iniciativas reales en
torno al blockchain.

El acceso al metaverso, por lo tanto,

no sera algo binario. El consumidor no
estara fuera o dentro del metaverso
cuando este sea una realidad completa,
sino que habra pasado por diferentes
escenarios previamente. La estrategia de
las aseguradoras debe contemplar ese
viaje de sus clientes hacia estos nuevos
espacios. Solo las aseguradoras que den
los pasos necesarios en los proximos
afos llegaran al metaverso con ventaja.
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Por otra parte, hay otra pregunta que
las aseguradoras deben contestar: ¢es
necesario que desarrollen sus propios
metaversos o tienen que integrarse en
alguno de terceros? Para responderla,
un factor importante sera el como se
accede a estas plataformas. Sera
preciso entender como las personas
accederan a los servicios que operen
en el metaverso, por ejemplo, si lo
hacen a través de los grandes players
tecnoldégicos (MAGMA: Meta, Apple,
Google, Microsoft, Amazon) o si lo
hacen por otros canales como una
plataforma creada por la propia
aseguradora.

Este hecho sera significativo, ya que,
dependiendo de su eleccion, los
proveedores de servicios en el
metaverso (incluidos bancos y
aseguradoras) tendran que adaptarse
a los ecosistemas creados por estas
grandes compafiias o, si deciden crear
Sus propios metaversos, abrir la puerta
a servicios de otros actores. Estamos
hablando de nuevo de uno de los
grandes retos del metaverso: la
interoperabilidad. Es decir, que los
datos que se produzcan en el entorno
del metaverso de la aseguradora sean
facilmente compartibles y accionables
con otros actores para poder producir
nuevas interacciones en tiempo real
dentro del mismo espacio.

CAPITULO 8

Convertir las debilidades
en fortalezas

Ademas de algunos factores criticos como los comentados anteriormente
(incertidumbre sobre las posibilidades a corto plazo de esta tecnologia, poca
inversion por parte de las aseguradoras, aproximacion mediante pruebas de concepto
mas que mediante gjercicios reales), hay que afiadir otros obstaculos, como el alto
coste de los dispositivos (gafas, headsets, equipos potentes...) o la regulacion.

Todos estos elementos hacen que el metaverso sea una realidad aun lejana, no solo
para las aseguradoras o0 empresas de servicios financieros, sino para casi cualquier
otra industria. Sin embargo, las aseguradoras tienen la capacidad de trabajar en otros
aspectos para garantizar que, cuando llegue el momento, estaran preparadas para
ofrecer sus productos y servicios en el metaverso.

=1 Interoperabilidad: Como ya hemos mencionado, la interoperabilidad sera uno
gE@Eg de los factores clave del metaverso. Es un concepto que esta intimamente
78% ligado a nuestro enfoque de los Ecosistemas Liquidos del Seguro, en el que

defendemos que solo las compafias que abran sus sistemas a terceros y se
conecten con los de otros ocuparan un lugar relevante en estos espacios.

El metaverso sera un elemento mas dentro de los ecosistemas. Por esta
razon, todos los pasos que den las aseguradoras en la actualidad para
construir las bases de “su metaverso” seran fundamentales para estar
preparados cuando llegue el nuevo escenario, algo que probablemente
ocurrira, como sefialan los expertos, en no menos de diez anos.

I'C\'I Seguridad: Al igual que en cualquier otro entorno virtual, los usuarios

g\ demandan seguridad en sus operaciones y transacciones. Sera clave que las
- aseguradoras puedan ofrecer seguridad a sus clientes en todas las acciones
que realicen en el metaverso (identidad virtual, proteccion de datos
personales, proteccion a la hora de realizar pagos o renovaciones, etc.).

La otra cara de la moneda es como las aseguradoras pueden crear nuevos
productos y servicios para proteger a sus clientes de esos riesgos. En este
sentido, en este documento revisamos una serie de casos de uso concretos
en los que las aseguradoras podrian crear nuevos productos asociados al

desarrollo del metaverso. 26
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Etica y uso de datos: Con la llegada del metaverso y todas las tecnologias
asociadas a él, las aseguradoras tendran mas capacidad de conocer
informacion de los usuarios. Asi, muchos datos que en la actualidad los
usuarios no quieren compartir con las aseguradoras podran ser obtenidos en
el metaverso gracias a la generacion de experiencias diferentes a las
actuales.

Como consecuencia, las aseguradoras tendran que reflexionar sobre el uso
que hacen de esos datos. Por ejemplo, las compariias tendran que entender
qué hacer con la informacion proveniente de acciones de gamificacion o de
aquellas acciones que monitoricen las constantes de actividad de un usuario.
Un uso responsable y transparente de esos datos sera critico a la hora de
crear nuevas experiencias inmersivas en el metaverso.

Conexion con los usuarios: Una de las grandes bazas que tiene a su favor el
metaverso es la base emocional que existe tras la tecnologia. Desde el
surgimiento de las redes sociales, ha quedado patente que los usuarios

se mueven por parametros relacionados con la pertenencia a grupos, el
reconocimiento de otros o la necesidad de mostrar a otros lo que se hace o lo
que se consigue.

El metaverso, como hemos explicado en este documento, es la conjuncion de
diferentes tecnologias, algunas de ellas basadas en sentidos como la vista (lo
que el usuario ve). Pero son también fundamentales las emociones que
muestra la persona cuando se le presenta algo (un anuncio, una experiencia,
un servicio...) Con tecnologias como el machine learning o el reconocimiento
facial, es posible que las empresas puedan interpretar, casi en tiempo real, las
reacciones de los usuarios para readaptar lo que les estan ofreciendo.
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Regulacion: Por supuesto, todos los asuntos anteriormente comentados
deberan ser regulados por los diferentes gobiernos e instituciones publicas.
Al ser el metaverso un conjunto de tecnologias y procesos, probablemente la
regulacion no sea unica. Algunos elementos estan siendo ya regulados o
estan en proceso de serlo, como por ejemplo la propiedad intelectual o el
tratamiento de datos. Sin embargo, hay otros muchos aspectos que aun no
han sido regulados, como todo lo concerniente a las criptomonedas.

En paralelo, la Union Europea (a través de la Comision Europea) ya esta
trabajando en dos propuestas que pueden influir en como se a finalmente el
metaverso. En concreto, se trata de la DSA (Digital Services Act) y de la DMA
(Digital Market Act), ambas propuestas normativas conjuntas del Parlamento
Europeo y de la Comision Europea. Estas normativas tratan de regular la
forma en la que se relacionan las empresas que crean y ofrecen metaversos
y las empresas o usuarios que desarrollan su actividad en ellos, entre otras
cuestiones.

¢Como puede la industria del seguro empezar a explorar el metaverso?:
En el siguiente cuadro, resumimos algunas de las ideas que, en nuestras
entrevistas con expertos y clientes, pensamos que tiene mas sentido
empezar a explorar por parte de las aseguradoras. Hemos identificado
diferentes acciones para cada una de las areas de la cadena de valor de la
industria aseguradora:

4 N N N N N

Las aseguradoras En las oficinas y = Cotizacion de = Call Centery Q&A = Peritaje a través
podran crear también el la web de Seguros con Virtuales de metaverso
EL%?;r?t:rftrqeugtros canales digitales ejemplos reales: If L s
: ) Coberturas de auto y = Self-service y . Des}pues deun
- = Através de avatares h consultas de los accidente o de un
= La responsabilidad , ogar ) ) .
de as Compafias - Podran crear nuevas b | asegurados sobre incendio (méas
P | experiencias in situ » Descuentos en las sus pélizas y para formacion)
que operanen e para explicar sus primas por hacer condiciones
metaverso productos. Ej: ciertas actividades = Realizar los
Coberturas de hogar pagos de las
« Los activos - Podrén informar al = Pagar las primas a indemnizaciones
digitales con la cliente de los riesgos través de monedas através de
covertura NFT, de un determinado virtuales o a través activos digitales.
monedas y divisas contexto para que de la realizacién de ibi
virtualesy activos y entienda los beneﬂpios activades * Recibir un (T‘C,)Che
monedas basados de contratar una poliza de sustitucion
en blockchain de seguro. Por ejemplo « Creacion de pdlizas extra si se hace
cuando un usuario NFT 0oli alguna actividad
quiere conocer la N1, polizas + Empleados
* La salud mental " inteligentes ysmart
de las personas cobertura de su pdliza tracts basad
: ! de seguro de hogar, contracts basados
que interactivan por lo general no se lee en las reglas + Talento
en el metaverso todo el contrato prgdeflmldas por
todas las partes
\_ 2ANE AN 2ANE
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CAPITULO 9

CaSOS de USO State Farm esta

explorando el

releva nteS en Seguros metaverso como via

para llegar a clientes

y banca-seguros nés jovence.

STATE FARM f

La aseguradora norteamericana ha Asi, State Farm ha desarrollado (junto a
desarrollado recientemente una prueba iHeartMedia e Intel) iHeartLand, un

de concepto (PoC) para que sus espacio interactivo de tematica musical
actuarios puedan cotizar polizas para en Roblox. En concreto, State Farm ha
pequefas empresas en un entorno creado State Farm Neighborhood, una
inmersivo. El objetivo de esta PoC es iniciativa que ofrece a los usuarios un
que los empleados de la aseguradora conjunto de experiencias en torno al

no tengan que desplazarse hasta las mundo de la musica: conciertos virtuales
instalaciones de su cliente para cotizar en directo, acciones de marca para los
el seguro, sino que puedan hacerlo fans...

virtualmente a traveés del metaverso.

Este tipo de acciones permiten a State
La idea es que, usando unas gafas de Farm llegar a sus publicos de una
realidad virtual, el asegurador pueda manera diferente a la tradicional.
analizar todos los detalles de laempresa  Ademds, le facilitan conseguir datos de
(metros cuadrados del local, medidas sus potenciales clientes e interactuar
de seguridad, vulnerabilidades...). con ellos a través de experiencias
virtuales, entre las que se pueden
Mas alla de las pruebas de concepto, y destacar las recompensas que ofrecen a
COMO veremos que también hace los usuarios por realizar algunas
CaixaBank, State Farm esta explorando actividades en la plataforma.
el metaverso como via para llegar a
clientes mas jovenes. Para ello, se han
vinculado con el sector musical.
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La compafia multinacional francesa
anuncio en febrero que habia comprado
un “terreno” digital en el territorio
Sandbox, un videojuego basado en la
criptomoneda Ethereum y que permite a
los jugadores o usuarios adquirir un
pedazo del mundo en forma de NFT
(non-fungible token). En este espacio, los
usuarios y las marcas pueden,

a su vez, desarrollar juegos y lugares
customizados para ofrecer productos,
servicios y experiencias personalizados.

Esta iniciativa permite a la aseguradora
posicionarse como una compaiia
innovadora que busca talento digital y
tecnoldgico a través del metaverso. Igual
que se trata de conectar con los clientes
de una manera diferente, también

se busca esta conexidon con nuevos
talentos a través de las experiencias
virtuales.

Ademas, para la compafiia también es
importante llegar a otro colectivo clave: los
empleados. Asi, Axa invitd a mas de 1.500
profesionales de la compafia a un espacio
llamado Gather Town, una plataforma de
software SaaS (Software as a Service) en
la que los empleados pueden conectarse a
diferentes servicios como Microsoft
Teams, Zoom o Google Meet para
mantener conversaciones separadas en
paralelo, entrando y saliendo de esas
conversaciones de una manera facil y agil,
independientemente de la plataforma de
videoconferencia que utilice cada persona.

CAIXABANKYY VIDACAIXA, UN
EJEMPLO DE BANCASEGUROS

El ejemplo del grupo financiero CaixaBank (banca-seguros) es bastante
paradigmatico, ya que lleva ya varios meses explorando diferentes iniciativas
dentro de metaverso.

La primera, orientada a su comunidad de usuarios jovenes, se llama/magin. A
través de ImaginL AND , un mundo virtual disponible en la plataforma
play.decentraland.org, los usuarios pueden acceder a diferentes contenidos y
espacios. Por ejemplo, para el lanzamiento, se grabd un concierto en formato
multicamara 360°, que después se hizo accesible en este metaverso. La compafiia
también ha reproducido su espacio fisico Imagin Café en formato virtual dentro de
ImaginLAND, con lo que los imaginers pueden visitar este lugar a través de sus
dispositivos. Por ultimo, este nuevo mundo abre un sinfin de posibilidades a la
companfia de servicios financieros, que es capaz de ofrecer diferentes servicios en
su metaverso gracias a los diferentes acuerdos que ha firmado con companias de
sectores como viajes o retail, entre otros.

El impulso de esta organizacion hacia el metaverso no se queda en su “banco
para jovenes”. En junio de 2022, anunciaron su partnership estratégico con
Microsoft para crear experiencias en el metaverso y en otros entornos virtuales
inmersivos, tanto para empleados como para clientes, basadas en tecnologias
como la inteligencia artificial. Ademas, el banco colabord con Microsoft en el
lanzamiento de un laboratorio de innovacion en inteligencia artificial y metaverso.

El ultimo ejercicio en torno al metaverso ha sido el de la creacion de un branded
content audiovisual para conectar con sus clientes. A través de una serie de
historias con mujeres conocidas del mundo del cine, television y redes sociales, la
companfia quiere transmitir la importancia de temas como la planificacion en la
vida, la familia o el futuro. La conexiéon con el mundo del metaverso se produce
porque la compafiia pondra a disposicion de los usuarios los sets de rodaje en
formato inmersivo. A través de la plataforma Altspace, la audiencia podra acceder
al set de rodaje, a contenidos exclusivos y a diferentes juegos mediante el uso de
gafas de realidad virtual.
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CAPITULO 10

Conclusiones

Aungue se nos presenta como un
concepto nuevo, buena parte de las
tecnologias que subyacen tras el
metaverso llevan ya afios entre nosotros.
La industria del videojuego, por ejemplo,
ha dado grandes pasos en los ultimos
afnos hasta el punto que las nuevas
generaciones llevan afos acostumbradas
a navegar por mundos virtuales abiertos y
casi infinitos.

Aun mas, las ventajas de esta

tecnologia no se limitan solo al sector

del entretenimiento. Para entidades
financieras como bancos o0 empresas
aseguradoras, donde la percepcion del
cliente es que no es necesario interactuar
de manera regular con su agente, invertir
en el desarrollo de un metaverso puede
aportar beneficios tan o para los clientes
como para la plantilla de empleados.

Atraer y adquirir nuevos clientes, mejorar

el entendimiento del portfolio de productos

y servicios, posicionar la marca y llamar
la atencion del publico en una sociedad

saturada con estimulos, son algunas
de las ventajas de cara al consumidor.
A nivel interno, el metaverso puede
fomentar el autoaprendizaje, atraer
talento, mejorar la eficiencia de
procesos Y la socializacion entre
empleados.

Aunque las ventajas son varias y el
metaverso esta aun en su infancia en
cuanto a desarrollo tecnoldgico o
posibilidades de aplicacion,
incorporarlo en la estrategia
comercial de una entidad financiera
conlleva varios desafios con el control
de los datos o temas de
regularizacion.

Sin embargo, el metaverso no parece
una moda que vaya a desaparecer. Al
contrario, bajo nuestro punto de vista,
Su uso solo incrementara.
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;.Por qué NTT DATA?

En NTT DATA entendemos la importancia y el valor de la adopcion
temprana de tecnologias avanzadas como el metaverso, Web3 o
blockchain para convertirlas en una ventaja competitiva para las
empresas del sector financiero. De hecho, creemos que estamos
lejos de comprender todas las aplicaciones potenciales del
metaverso o todas las posibilidades que puede desbloquear. Nos
enorgullecemos de tener un amplio conocimiento y experiencia
practica incorporando las soluciones tecnologicas necesarias para
desarrollar un metaverso seguro y adaptado a las necesidades de
cada entidad financiera y creemos que, para mantenerse por delante
de la competencia, es necesario dar este paso.

Para mas informacion:

Carlos Estaca Carlos Ordofez Sanchez Ignacio Romero Gallego

Banking Executive Head of Insurance Digital Experience
Director Strategy & Advisory Director

Visitenos en es.nttdata.com

© 2023 NTT DATA, Inc. All rigths reserved


https://www.linkedin.com/in/carlosestaca/?originalSubdomain=es
https://www.linkedin.com/in/carlosordonezsanchez/
https://www.linkedin.com/in/ignacioromerogallego/



