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a estrategia de los bancos con respec-

L to a la digitalizacion es sencilla: dar el
mejor servicio al cliente, que es el que
promueve la innovacién financiera con sus
deseos y necesidades. Las
decisiones de los bancos

ven el desarrollo de startups con socios tec-
noldgicos, fomentan la formaciony el talen-
to, con el fin tiltimo de seguir dando el mejor
servicio al cliente.

La digitalizacién e innovacién financiera
que llevan a cabo los bancos no debe enten-
derse unicamente como un proceso defen-
sivo frente a potenciales competidores. Tam-
poco debe identificarse s6lo con el objetivo
de mejorar la eficiencia. La disrupcién digi-
tal en el mundo financiero es un proceso natu-

ral, una transformacion
profunda de la actividad

siempre han estado supe- . bancaria tradicional gra-
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cidad en que satisfacian la
demanda del cliente, pero
ahora es éste el que marca
la direccién y los tiempos. El que demanda
una aproximacién diferente, flexible, 4gil,
tecnoldgica y amigable, a los bancos, frente
a las soluciones mas tradicionales del pasa-
do como las sucursales. También pide nue-
vos servicios financieros con mayor valor
afiadido, en un entorno de mayor velocidad,
comodidad y con el foco en la seguridad.
Por su parte, los bancos realizan impor-
tantes inversiones en tecnologia y promue-

cién del cliente como la

propia estabilidad finan-

ciera. Pero garantizar el
cumplimiento de estas dos prioridades es
compatible con lainnovacion financiera. Es
necesario que las autoridades habiliten un
campo de pruebas (sandbox) que permita el
desarrollo controlado de la innovaciéon que
demandan y benefician a los clientes. El cam-
bio tecnoldgico 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 estan enfocados en el creci-
miento y la optimizacion 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 gestion
de las finanzas personales a las que mejoran
los métodos de pago e identificacién. Todo
ello genera un proceso que se retroalimen-
ta, donde la propia innovacién 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 digitalizacién
también refuerza la con-

El cambio

tecnoldgico conlleva

directiva de pagos PSD2 recientemente imple-
mentada en Europa no s6lo 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 afiadido para el cliente.
De acuerdo con el altimo barémetro de
Mastercard, mas del 82 por ciento de los espa-
fioles 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
Ppoco a poco estd cambian-
do. El estudio también
muestra el creciente uso

fianza entre el cliente y su riesgos que hay que de los pagos digitales,
banco bajo el principio de conocer y aprender donde la tarjeta sigue sien-
mutua responsabilidad. . do utilizada por maés del

Lainnovaci6n financie- a gestionar 80 por ciento de los usua-
raenriquece ademss al eco- rios de comercio online.

sistema de pagos. De los

pagos en efectivo y con

cheques a los pagos con tarjeta y de forma
electrénica, bien sea a través de internet o con
dispositivos méviles. ;Evolucionamos hacia
una sociedad con menor dinero en efectivo
y mas pagos electrénicos? Aunque todo apun-
taaque esa es la tendencia, esta cuestion 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 regulacién. La

La brecha digital viene

dada por la penetracién de
internet. De acuerdo con el barémetro, el 18,5
por ciento de la poblacién no tiene acceso a
internet. Esto puede suponer un riesgo de
exclusion para este porcentaje de poblacion.
Es importante que las autoridades se invo-
lucren en solucionar este problema. Los ban-
cos espafioles abordan igualmente solucio-
nes para estos clientes. Su prioridad es seguir
aumentando la inclusiéon financiera que, a
dia de hoy, es una de las mayores de Europa.



