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os bancos espafioles son lideres en
innovacién financiera, con el objeti-
vo tltimo de ser mas eficientes en el

servicio al cliente. Los clientes demandan una nueva
aproximacién multicanal, con un creciente protagonis-
mo de los canales digital y mévil en busca de una mayor
funcionalidad. Optimizar la relacién con el cliente re-
quiere un mayor conocimiento y transparencia, lo que
refuerza la confianza mutua entre el cliente y su banco.
Todo esto obliga a una elevada inversién por las entida-
des de crédito, solo posible si son rentables. La rentabi-
lidad de los bancos también es clave para garantizar unas
condiciones financieras apropiadas para apoyar el cre-
cimiento econémico a medio y largo plazo.

La innovacién aplicada a los servicios financieros
(fintech) conllevara probablemente cambios en el mo-
delo de banca, en la forma de proporcionar servicios y
productos financieros y también en la propia estructura
de las entidades. Una verdadera disrupcién en el sector
que en estos momentos apenas podemos vislumbrar. Y
es que frente a la velocidad de vértigo de cambio que
anticipan diferentes analisis estd la realidad de los nu-
meros que apunta a que una amplia base de clientes si-
gue demandando un modelo y aproximacién mas tradi-
cional. Hace falta mas tiempo para que todos realmente
asimilemos las ventajas que ofrecen las nuevas tecnolo-
gfas. Los bancos deben buscar entonces el equilibrio en
las preferencias de sus clientes, el verdadero centro de
su estrategia. Satisfacer la demanda de hoy y dar la me-
jor respuesta posible a la creciente digitalizacion de la
sociedad.

El continuo avance tecnoldgico ayuda a los bancos a
ser mas eficientes. Machine learning y el big data son
buenos ejemplos de ello. El anilisis de la informacién en
tiempo real mejora el servicio que se proporciona al
cliente. La progresiva automatizacion del trabajo rutina-

rio aumenta la transparencia, permitiendo también un
servicio de mayor calidad. Lo importante de cualquier
forma es la relacién con el cliente. Y los empleados de
los bancos siguen siendo fundamentales bajo un esque-
ma donde prima la relacién personal. Pensemos enton-
ces en un formato complementario en el futuro entre las
posibilidades que ofrece la innovacién y el buen hacer
del trabajo. Todo ello servira para reforzar la relacién
con el cliente, apoyada en la elevada valoracién y con-
fianza hacia su entidad.

El BCE pide a los bancos europeos de forma recu-
rrente que mejoren su rentabilidad sin incurrir en riesgos
excesivos. Pero es dificil ser mas rentables en un esce-
nario dominado por la elevada competencia actual
tanto dentro como de fuera del sector y con tipos de
interés oficiales en niveles nulos de forma artificial. Con
todo, el esfuerzo realizado por los bancos europeos
para ajustar los balances, la propia consolidacién del
sector y la fortaleza econdémica estan permitiendo la
recuperacién de la rentabilidad. El reto en el futuro es
doble. Por un lado, hay que hacer que esta mejora de la
rentabilidad se mantenga; por otro, hay que convertirla
en estructural. La eficiencia es clave para conseguirlo. Y

todos, bancos y clientes, se

TODOS, B AN COSY veran beneficiados por este

circulo virtuoso que gene-

CLIENTES, SE VERAN ra;n .entidades cadbalvez mas
BENEFICIADOS PORESTE & ccror bancario cspa
CIRCULOVIRTUOSO QUE fiol siempre se ha caracteri-

zado por estar altamente

GENERAN ENT IDADES CADA  tecnificado y destacar por
VEZ MAS EFICIENTESY cllo en Europa. Con las

nuevas tecnologias, quizas,

RENTABLES  esa tecnificacién es ahora

mas visible para los usua-

rios. Muchos desarrollos

tecnolégicos estan enfocados a la mejora de los servicios
al cliente. Otros estdn orientados a una mayor eficiencia
en la operativa interna. Se necesita una elevada inversion
para ir adaptandose a la innovacién financiera que de-
mandan sus clientes y en un entorno tan competitivo
como el financiero. Los bancos espafioles tienen claro
que invertir en futuro es clave para superar todos estos
retos que tiene el sector. Pero también lo es para la
propia sociedad si partimos de la importancia de la in-
novacién financiera en su desarrollo. m



