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Opinión

L
 a estrategia de los bancos con respec-
to a la digitalización es sencilla: dar el 
mejor servicio al cliente, que es el que 

promueve la innovación financiera con sus 
deseos y necesidades. Las 
decisiones de los bancos 
siempre han estado supe-
ditadas al interés del clien-
te. Ahora el comporta-
miento del cliente guía la 
transformación digital de 
los bancos.  

Antes, los bancos deter-
minaban la forma y la velo-
cidad en que satisfacían la 
demanda del cliente, pero 
ahora es éste el que marca 
la dirección y los tiempos. El que demanda 
una aproximación diferente, flexible, ágil, 
tecnológica y amigable, a los bancos, frente 
a las soluciones más tradicionales del pasa-
do como las sucursales. También pide nue-
vos servicios financieros con mayor valor 
añadido, en un entorno de mayor velocidad, 
comodidad y con el foco en la seguridad. 

Por su parte, los bancos realizan impor-
tantes inversiones en tecnología y promue-
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ven el desarrollo de startups con socios tec-
nológicos, fomentan la formación y el talen-
to, con el fin último de seguir dando el mejor 
servicio al cliente.  

La digitalización e innovación financiera 
que llevan a cabo los bancos no debe enten-
derse únicamente como un proceso defen-
sivo frente a potenciales competidores. Tam-
poco debe identificarse sólo con el objetivo 
de mejorar la eficiencia. La disrupción digi-
tal en el mundo financiero es un proceso natu-

ral, una transformación 
profunda de la actividad 
bancaria tradicional gra-
cias a las nuevas tecnolo-
gías y los novedosos cana-
les digitales. 

Este proceso natural de 
cambio está sometido a la 
necesaria regulación para 
garantizar tanto la protec-
ción del cliente como la 
propia estabilidad finan-
ciera. Pero garantizar el 

cumplimiento de estas dos prioridades es 
compatible con la innovación financiera. Es 
necesario que las autoridades habiliten un 
campo de pruebas (sandbox) que permita el 
desarrollo controlado de la innovación que 
demandan y benefician a los clientes. El cam-
bio tecnológico conlleva riesgos y es necesa-
rio conocerlos y aprender a gestionarlos. Pero 
los riesgos de no moverse en el nuevo con-
texto digital son mucho mayores.  

Los bancos están enfocados en el creci-
miento y la optimización de la actividad, siem-
pre con el cliente como centro del negocio. 
Los cambios e innovaciones abarcan muchos 
aspectos de la operativa bancaria. Desde apli-
caciones financieras que mejoran la gestión 
de las finanzas personales a las que mejoran 
los métodos de pago e identificación. Todo 
ello genera un proceso que se retroalimen-
ta, donde la propia innovación financiera 
conlleva cambios en las preferencias de los 
clientes. Las ventajas para 
estos son enormes, en un 
entorno de mayor compe-
tencia y elevada transpa-
rencia. La digitalización 
también refuerza la con-
fianza entre el cliente y su 
banco bajo el principio de 
mutua responsabilidad.   

La innovación financie-
ra enriquece además al eco-
sistema de pagos. De los 
pagos en efectivo y con 
cheques a los pagos con tarjeta y de forma 
electrónica, bien sea a través de internet o con 
dispositivos móviles. ¿Evolucionamos hacia 
una sociedad con menor dinero en efectivo 
y más pagos electrónicos? Aunque todo apun-
ta a que esa es la tendencia, esta cuestión solo 
la pueden responder los clientes. Los bancos 
deben ofrecer todas las posibilidades existen-
tes de forma que la experiencia del cliente 
decida. Sin olvidarnos de la regulación. La 

directiva de pagos PSD2 recientemente imple-
mentada en Europa no sólo propicia la com-
petencia en los pagos, también ofrece enor-
mes oportunidades de negocio a las empre-
sas, que pueden diferenciarse creando servi-
cios de mayor valor añadido para el cliente.  

De acuerdo con el último barómetro de 
Mastercard, más del 82 por ciento de los espa-
ñoles tiene tarjeta de pago. Y de esta cifra, 
solo el 21 por ciento sigue optando en los 
pagos por el efectivo. Los pagos en efectivo, 

generalmente de poco 
importe, quedan relega-
dos a una costumbre que 
poco a poco está cambian-
do.  El estudio también 
muestra el creciente uso 
de los pagos digitales, 
donde la tarjeta sigue sien-
do utilizada por más del 
80 por ciento de los usua-
rios de comercio online. 
La brecha digital viene 
dada por la penetración de 

internet. De acuerdo con el barómetro, el 18,5 
por ciento de la población no tiene acceso a 
internet. Esto puede suponer un riesgo de 
exclusión para este porcentaje de población. 
Es importante que las autoridades se invo-
lucren en solucionar este problema. Los ban-
cos españoles abordan igualmente solucio-
nes para estos clientes. Su prioridad es seguir 
aumentando la inclusión financiera que, a 
día de hoy, es una de las mayores de Europa.
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C
 on la formalidad que acostumbra, el 
presidente de Gobierno, Mariano Rajoy, 
inauguró 2018 señalando el procés cata-

lán como la única incertidumbre de la eco-
nomía española para mantener niveles de cre-
cimiento y creación de empleo aceptables. 
Mi consideración, además de que hay más, 
es que los problemas los tenemos dentro; 
generalizados; incrustados en una idea o con-
cepción ideológica del funcionamiento y las 
leyes –sí, leyes– económicas; en una pésima 
y equivocada formación económica cotidia-
na (incluyo la financiera) y en una conside-
ración de las instituciones económicas com-
pletamente distorsionada o desvirtuada. 

Vaya por delante que el procés es, a corto 
plazo y de momento, el principal problema 
que enfrenta nuestra economía y nuestra 
democracia. Aunque no sea el único, no es 
asunto baladí pues bajo el ropaje del térmi-
no se manifiesta todo un golpe de Estado con 
sustento o apoyo fundamental en una trama 
civil, ciudadana o “movimiento popular”, aun-
que también cuenta con un ejército propio 
formado por las fuerzas (armadas) del orden 
y seguridad cooptadas (no todos) por las orga-
nizaciones políticas independentistas y los 
movimientos de toda índole afines al inde-
pendentismo. 
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Y no es por sus ideas, ni por sus posiciones 
políticas o sus objetivos declarados, ni por el 
empeño en sus aspiraciones o por su defensa 
del derecho a separarse (decidir, deciden a 
diario y a cada minuto) por lo que son golpis-
tas o pueden haber delinquido: es por la forma, 
incumpliendo o desvirtuando las leyes en vigor, 
en que han defendido y defienden tales ideas 
o posiciones y por cómo han tratado de eje-
cutarlas, fuera del marco legal y constitucio-
nal. Lo mismo pasa con cada uno de nosotros, 
con cada ciudadano de 
cualquier país: si nos salta-
mos la ley y nos pillan 
haciéndolo, nos castigan. 
Mas no es este el problema 
de raíz, ni el único. 

Sabemos que en 2018 y 
2019 se endurecerán más 
las facilidades de financia-
ción, crédito o endeuda-
miento en todo el mundo 
(el BCE no podrá aislarse 
de tal movimiento y, de 
hecho, no lo hace), continuando con la subi-
da de tipos de interés. Es posible, además, que 
si persiste el alza de materias primas, sobre 
todo hidrocarburos, los índices de precios 
empiecen a mostrar tendencias opuestas a las 
previsiones bajistas o muy moderadas exis-
tentes ahora. Por no hablar de otras incerti-
dumbres en el terreno internacional, de las 
que destacan el sempiterno riesgo de protec-
cionismo o el resultado final del Brexit. 

Además hay incertidumbres y problemas 

derivados de la inacción de reformas y medi-
das tendentes a reducir la presencia de la Admi-
nistración, del poder político, en nuestros asun-
tos cotidianos: no se ha afrontado el gran pro-
blema derivado del sistema de pensiones, tanto 
de su estructura como de su fórmula finan-
ciera; nada se ha hecho para resolver los pro-
blemas, especialmente estructurales, de gasto, 
déficit y endeudamiento públicos, y en época 
de bonanza, también recaudatoria, mezclada 
con debilidad política, es de temer una mayor 

alegría de y para los políti-
cos, que manejarán más de 
nuestras rentas, ganancias 
o ingresos; eso sí, siempre 
en favor de los desfavore-
cidos, con los que procura-
rán que nos identifique-
mos. Por no hablar del 
intervencionismo en tele-
comunicaciones, energía, 
agua, distribución comer-
cial, etc. Pero digo que el 
mal está dentro porque, 

después de todo, las acciones y decisiones de 
los políticos reflejan, con distorsiones ideoló-
gicas importantes, lo que consideran que la 
sociedad demanda y, temo que no siempre van 
mal encaminados. 

Hace no mucho charlaba con unos colegas 
sobre el comportamiento, durante los años de 
crisis (2008-2014), de los gobiernos españo-
les (PSOE y PP) y de las comunidades autó-
nomas en la parte que les corresponde, res-
pecto de las cuantías, niveles y proyectos de 

nuestra inversión en I+D+i, que han sufrido 
un fuerte descenso. 

Dejando a un lado que no siempre ni nece-
sariamente un mayor gasto, total o relativo, en 
tal partida supone mejoras de eficiencia o pro-
ductividad, sobre todo cuando las pérdidas o 
costes burocráticos, de información, transac-
ción, mera organización, de cooptación u otros 
son muy elevados, y que una reforma o reor-
ganización de esos elementos permite produ-
cir resultados mejores incluso con menos fon-
dos, mi cuestión a mis interlocutores, que 
lamentaban nuestra diferencia con Alemania, 
que ha aumentado dichos fondos durante la 
crisis (lo mismo puede valer para la inversión 
en infraestructuras), es qué habría pasado real-
mente si cualquier gobernante, ante la reduc-
ción de recursos (ingresos) y el incremento 
automático de gastos asistenciales o sociales 
que se produjo, hubiese decidido, por un 
momento, aumentar los gastos en ciencia y 
educación reduciendo las prestaciones socia-
les (por ejemplo por desempleo). 

Se ha repetido hasta la saciedad la falacia 
de que hemos transitado por unos recortes, 
reducciones o ajustes caninos de gastos públi-
cos, que no se reflejan en las estadísticas. La 
composición del gasto, debido al aumento de 
algunas partidas (también intereses de la deuda) 
tuvo que ajustarse reduciendo infraestructu-
ras, I+D+i y ciertas partidas asistenciales (en 
absoluto el conjunto de las mismas). Lo que 
sirvió para instalar en nuestro acervo comu-
nicativo la falacia reiterada. Nuestro proble-
ma es cultural.
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