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DIGITAL AROUND THE WORLD IN 2018
Relevante KPI's verzeichnen einen konstanten Anstieg

Key statistical indicators for the world’s internet, mobile, and social media users (vs. 2017)

TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL UNIQUE MOBILE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USERS USERS SOCIAL USERS

7.593 4.021 3.196 5.135 2.958

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

5% 6% 2% 6%
PENETRATION vy PENETRATION g PENETRATION s = PENETRATION g

53% U 42% U 68% U 39%

2 MIDEASTMEDIA.ORG; FACEBOOK; GOVERNMENT OFFICIALS; REGULATORY AUTHORITIES; REPUTABLE MEDIA;
SOCIAL MEDIA AND MOBILE SOCIAL MEDIA: FACEBOOK; TENCENT; VKONTAKTE; KAKAO; NAVER; DING; TECHRASA; SIMILARWEB; KEPIOS ANALYSIS; MOBILE:
GSMA INTELLIGENCE; GOOGLE; ERICSSON; KEPIOS ANALYSIS. NOTE: Penetration figures are for total population (all ages).

Sources: HOOTSUITE/WE ARE SOCIAL; POPULATION: UNITED NATIONS; U.S. CENSUS BUREAU; INTERNET: INTERNETWORLDSTATS; ITU; EUROSTAT; INTERNETLIVESTATS; CIA WORLD FACTBOOK; r'



DIGITALER OPTIMISMUS
Osterreich und Deutschland sehen digitale Entwicklung am kritischsten

Percentage of the population that believes new technologies offer more opportunities than risks
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BANKING MIT NICHT-BANKEN - GAFAS

Junde Kundengruppen zeigen auBert hohe Aufdeschlossenheit
dedenuber GAFA

CONSUMER OPENNESS TO BANKING WITH NON BANKS - MARKET

Can imagine to use bank products
and service provided by one of these |
companies, in % . BY AGE GROUP

GOO [e . ﬂ 15-19 years
am azon 20-29 years

30-39 years
20

/ § 40-49 years
§ 12

50+ years

2014 2015 2016 2017 2018

READING EXAMPLE: 44% of the Austrian population from 15 to 19 years can imagine to use bank products and services by GOOGLE, AMAZON and/or APPLE.
This share is significantly higher than the total market propensity with 15%.

4 Quelle: INTEGRAL Retail Banking Report, FY 2018, 15.000 interviews r'



WICHTIGE INNOVATIONSTRENDS IM RETAIL BANKING
Innovationsfokus auf Digitalisierung des bestehenden Geschaftsmodells

UMSETZUNGSGRAD JE INNOVATIONSTREND [HEMNUNG IN %]

End-to- End-Digitalisierun | s
Digitale Plattformen s 32
Instant Payments e 2

Open Architecture s 3
Robotisierung L e S
Daten-Moneterisierung [ EE—

Artificial Intelligence e s

Voice Banking [ T R
Blockchain [ [ - .

Crowd Finance [ B T

Virtuelle Realitat [ [ R

[l Implomenticrung beschicsson adar borgits gestartot

[ il er stratogischen Agenda

Quelle: Roland Berger



DIGITALISIERUNG — CHANCEN & ZIELSETZUNG
Maoglichkeiten der Digitalisierung lassen sich auf drei Zielsetzungen bzw.
Chancen mit starken Abhangigkeiten verdichten

WAHLBARKEIT EFFIZIENZ

CUSTOMER

EXPERIENCE OPERATIONS




CUSTOMER EXPERIENCE EVOLUTION
Ausdewahlte Beispiele

)i@’ Mobile und Mobile Payments

’i@) ChatBots und Voice Assistance



MOBILE FIRST
Mobile verzeichnet weiterhin ein Uberproportionales Wachstum

1. Perceniage of active cusiomers 2. Distribution of customer service touch
- |- &%
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™
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Growth of annual customer touch ) Forecast M Mobile
Global peers
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85 I With limited time spend and
touchpoints small screens how can I
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[ Finalta

Mobile Channel
verzeichnet
zweistellige
Steigerungs-
raten

Mobile
entwickelt sich
Zum am
intensivsten
denutzten Kanal

8 Quelle: Finalta Studie
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MOBILE FIRST
Touchpoints mussen zur Vertiefung der Kundenbeziehung & Commercial
Engadement genutzt werden

Monthly touch by channel Deployed offers by channel
European Peers Average CRM Study Peers Average

32%

Online [l ATM I Branch
® Mobile [ Telephony [ sMs ™ Einatta

9 Quelle: Finalta Studie



MOBILE FIRST
Fotoiberweisung in der Mobile Banking App

-

Fotografieren, unterschreiben, fertig!

e Kooperation mit dem FinTech GINI

e Unstrukturierte Rechnunden oder Erlagscheine werden fotografiert.
oder hochgdeladen.

* Alle ndtigen Informationen extrahiert.

* Die Kiinstliche Intelligenz lernt mit jeder Uberweisung mit.

e Muihevolles Abtippen von Rechnungsdaten entfallt

* Freigabe mittels Push-TAN

/
Nutzung / Feedback

*  "App of the week" (Trend).

* 1,4 Mio. Fotouberweisungen seit 2017

*  Knapp 25 % aller mobilen Uberweisungen mittels Fotoliberweisung
e Erkennungsrate liegt bei deutlich Uber 90 Prozent.

DER WOCHE
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MOBILE PAYMENTS

Digitale Mobile Bezahlmadgdlichkeiten in der Unicredit Bank Austria

Mobile Bankomatkarte

Kontaktlos bezahlen am
[ |_“}= der POS Kasse ohne
Plastikkarte
EPS Quick Checkout

\w

EPS als 1-click Payment
o o . am Smartphone y
Uberweisung

SEPA Zahlungen und
Instant Payment durch
manuelle Eingabe

Geld an Handy Kontakte

®
{ €

11

an/von Handykontakte
senden/anfordern

ﬁ Q ZOIN Betrége in Echtzeit
|

Apple Pay - im Geschaft ¥

oder Apple Watch
nutzen - so schnell wie

b Apple Pay mit iPhone
bezahlen mit Karten

Apple Pay - in Apps ¥

AFple Pay funktioniert in

allen maoglichen Apps.
Bezahle mit nur einer
Beruhrung.

Fotouberweisung

Papierrechnungen
. uu‘) Erlggscheine n%t dem
= Handy fotografieren —
Rest erledigt die App

1)  Coming soon - https://www.apple.com/at/apple-pay/

9

QR Code Zahlung

Scannen Sie einfach die
gR-Codes und alle
/ahlungsdaten werden
ubernommen.

/.


https://www.apple.com/at/apple-pay/

MOBILE PAYMENTS
Biometrie im Zahlungsverkehr

"Biometrie Auhentifizierung ist durch die Verwendung biologischer
Merkmale ein Mittel zur zuverlassigen und schnellen
Identifizierung und Authentifizierung von Personen...."

Ende 2018 kindigte Alipay eine Verbesserung seines "Smile to
Pay" -Dienstes an, um Handlern und Kunden den
Gesichtserkennungsprozess zuganglicher zu machen.

Die neue Version "Dragonfly" ist ein Plug-and-Play-Gerat fur
Kassen.

Quelle:http://www.chinadaily.com.cn/a/201812/14/WS5c12f272a310eff303290f11.html

Visa und MasterCard entwickeln beide eine neue Art von
Bankkarten, die mit Fingerprint gesichert sind.

Sie haben damit denselben Komfort wie Smartphone
Zahlungsvorgande, brauchen jedoch keinen Akku.

tt.com/finanzen/banken-versicherungen/bezahlen-mit-dem-fingerabdruck-mastercard-plant-eine-biometrische-zahlungskarte/22785244.html?ticket=5T-2876092-

Quelle: https://www.handelsblat
EPVOKrvEj2s1msMAbDSe-ap5

"PSDP setzt einen neuen rechtlichen Rahmen fur Sicherheit bei
Finanzdienstleistungen — damit wird auch zu einer Steigerung der
biometrischen Authentifizierung Varianten kommen ..."

: “


http://www.chinadaily.com.cn/a/201812/14/WS5c12f272a310eff303290f11.html
https://www.handelsblatt.com/finanzen/banken-versicherungen/bezahlen-mit-dem-fingerabdruck-mastercard-plant-eine-biometrische-zahlungskarte/22785244.html?ticket=ST-2876092-EPVOKrvEj2s1msMAbDSe-ap5

MOBILE PAYMENTS
Invisible Payment

Barclaycard hat "Dine & Dash" entwickelt, eine neue Losung, mit
der Gaste nach dem Essen einfach gehen konnen — ein Warten auf
die Rechnung und bezahlen ist nicht erforderlich. Zuvor war 2017

barclaycard bereits ein "Grab & Go" Test fir Supermarkte gelaufen.

Quelle: https://www.home.barclaycard/media-centre/press-releases/Barcla Ldrd'LdUH[hUS'fHSt'D'\HC'dHU'Dd&h'f(‘htdufdﬂt.htmlL

Amazon GO ist eine neue Art von physischem Amazon Store, fur
das keine Kasse erforderlich ist. Mit dem Einkaufserlebnis ,,Just
Walk Out“ kann einfach mit der Amazon Go-App den Store
betreten werden die gewUnschten Produkte auswahlen und
wieder gehen! Keine Warteschlangen, keine Kasse

Quelle: https://www.amazon.com/b?ie=UTF8&node=16008589011

BBVA startet mit Ihrer ‘invisible payments’ strategy und mit
Sodexo Iberia im Headquater Madrid analog "Barclay Grab & GO".
Der nachste Schritt ist eine mit Al unterstitzer Erkennung von
Speisen via Kamera und der Bezahlmaoglichkeit via Face
Recognition.

Quelle: https:// bbva.com/en/bbva-launches-its-invisible-payments-strateqy/

: “



https://www.home.barclaycard/media-centre/press-releases/Barclaycard-launches-first-Dine-and-Dash-restaurant.html
http://www.chinadaily.com.cn/a/201812/14/WS5c12f272a310eff303290f11.html
https://www.amazon.com/b?ie=UTF8&node=16008589011
https://www.bbva.com/en/bbva-launches-its-invisible-payments-strategy/

CHATBOTS

Unterschiedliche Levels der Intelligenz determinieren CX

= Technisches Dialogsystem, mit dem per Texteindabe oder Sprache kommuniziert werden kann

= Beantwortet/bearbeitet Anfragen automatisiert ohne direkten menschlichen Eingriff.
= Durch den Einsatz Kunstlicher Intelligenz (KI) und des maschinellen Lernens ist es moglich, selbstlernende

Chatbots zu realisieren.

A

Personal Assistent

Basics
FAQ

Content based search
based on top FAQs

Introduction
to knowledge based
Bot training

Basic Bot

Social basics

Basic transactional
Informative
Support

product information on a
specific product group,
basic user interaction.
bot begins ascertaining

what type of request the

user has.

Directed Dialogue

Assisted transactional
Reactive, Rule based

Facilitates a structured
conversation with inquiry
responses determined by

predefined options.

E.g. bot can assist with
simple tasks like blocking
the credit card.

Intelligent Assistent

Assisted transactional
Al + Humans
Machine Learning

Bot assists human agents
with suggestions on how to
respond to the costumer.

E.g. Bot can proactively ask,
if there is a need for a new
household insurance when
customer changes address.

Personal Concierge

Al Based
Machine Learning

Blended Al (automation
and machine learning
with real agents to better
handle customer
inquiries)

E.g. Automatic saving
service based on analyses
of the users transactions.

Using this and other
factors the bot calculate
an affordable amount to

save for the user.

e

Basic Service

>

»

contact center

»

Automated Services

Quelle: based on Genesys TelCo Labs 2016
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VOICE — DIGITALE SPRACHASSISTENTEN SIND EIN MEGATREND
Convenience — die Macht des Faktischen

Menschen konnen circa 125 - 175 Worter
pro Minute sprechen

Die meisten Menschen konnen ca. nur 40 Worter
pro Minute schreiben (auf einer Tastatur — nicht am Smartphone)

15



VOICE — DIGITALE SPRACHASSISTENTEN SIND EIN MEGATREND

* Messengder-Dienste und die darin
operierenden Chatbots, zeigen in den letzten
Jahren einen beachtlichen Anstieg und haben
sogar die Sozialen Netzwerke an Beliebtheit
Uberholt

* Bereits 2020 wird fast jede Dritte Web-
Session (30 Prozent) ohne Bildschirm
ablaufen?

* In Osterreich nutzen 40 % der 14- bis 19-
Jahrigen und 30 % der 20- bis 59-Jahrigen
digitale Sprachassistenten?

Ende 2020 sollen bereits 75 % der US-
Haushalte einen Smart Speaker? besitzen.

e Sprachgesteuerte Suche ist das laut Google
A derzeit am schnellsten wachsende
‘ Segment?

1) Quelle: Gartner Inc
16 2) Quelle: AW 2018 l

3) Quelle: Google LLC



VOICE — DIGITALE SPRACHASSISTENTEN SIND EIN MEGATREND
Erste Use-Cases: Service und Information

Percentage of customer interactions that will be executed over voice-activated channels in the following timeframes

. Within two years

Custorner service enguiries

Check balances

Make payments

Loan applications

Account opening

Investment purchase decisions

. Within five years . Within ten Years

42% 54% 67%

35% 47% 60%

42%

43%

25%

20% A40% 60RG 805 100%

17

Quelle: MoneyLive — The Future of Retail Banking Report 2018/2019



VOICE — DIGITALE SPRACHASSISTENTEN SIND EIN MEGATREND
Technologie kann in verschiedensten Kanalen zur Anwendung kommen

How far have banks progressed with using voice-activated technology in the following channels?
. They are working Expect to within Expect to within

They already do . They have a pilot . on a strategy . 2years . 5 years

On smart speaker devices 22% 44% 55% 66%

On company websites 18% 42% 57% 69%
In connected cars 8% 26% 41% 53%
Within mobile apps 27% 48% 66% 80%
On a mobile phone's 25% 46% 59% 69%
proprietary voice assistant
20% 40% 600 80% 100%

Quelle: MoneyLive — The Future of Retail Banking Report 2018/2019
18



VOICE — DIGITALE SPRACHASSISTENTEN SIND EIN MEGATREND
Entwicklung des ersten Banking Skills fur nicht personalisierte Information

Alexa, frag Bank Austria ...

Finanznews Offnungszeiten
... was ist der aktuelle ... wie sind die O'ffnungszeiten
Marktkommentar?* der Filiale Am Hof?“
Wahrungsrechner Informationen zu
... wie viel sind 1000 Euro in Produkten & Services
Dollar?* ».. Wie funktioniert die
Fotouberweisung?*
FinanzWiki Bankomat & Filialfinder

.. Wo ist die nachste Filiale
in 10207

.. Was ist die Eurozone?“

w “



