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Elavance digital probablemente transformara la industria
financiera dentro de un proceso del que desconocemos su
final. Sin duda, es importante verlo en positivo. Pero
tampoco nos engafiemos: mal gestionada puede resultar
una importante inversion dificil de financiar via precios
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COMPROMISO CON EL CLIENTE

1 titulo refleja fielmente mi per-
E cepcion sobre el proceso de digi-

talizacion dentro del sector finan-
ciero: responder a la demanda de los
clientes. Son los clientes los que piden
nuevos servicios digitales, también mds
rapidez en los servicios tradicionales y
mads claridad y facilidad para comparar
entre productos ofertados. Dicho esto,
aunque es cierto que el avance digital
anticipa, y mucho, la futura demanda
delos clientes, exige cuantiosa inversion
por parte de las entidades financieras.
Una inversion que debe contemplarse
como una oportunidad, aunque tam-
bién plantea riesgos.

S1, muchas son las voces que conside-
ran la digitalizacién como una gran
oportunidad para los bancos. Piensan,
entre otros temas, en el ahorro de costes
y la mayor eficiencia que conlleva el
desarrollo digital. Y es cierto. Aunque
solo de forma parcial. La digitalizacion
enmiopinion vamdsalla dela eficiencia
que se pueda conseguir en términos de
menores costes. Como decia antes, per-
mite ofrecer nuevos servicios que el
cliente valora de forma muy positiva.
Buenos servicios a un precio razonable.
El avance digital probablemente trans-
formardlaindustria financieradentro de
un proceso del que desconocemos su
final. Sin duda, es importante verlo en

positivo. Pero tampoco nos enganemos:
mal gestionada puede resultar una im-
portante inversion dificil de financiar via
precios.Y tampoco debemos olvidarnos
de que hoy por hoy mds del 80% del ne-
gocio bancario sigue siendo tradicio-
nal.

El foco en el cliente es fundamental.
Siempre lo es en el caso del negocio
bancario. Y la digitalizacién ofrece nue-
vos canales de aproximarse al cliente,
como el mévil einternet. Pero el proceso
dedigitalizacion no deberia contemplar-
se solo como la traslacion al mundo di-
gital del negocio financiero tradicional.
No es un objetivo en si mismo. De esta
forma, una entidad con problemas de
viabilidad no deberia ver la digitaliza-
cion como la solucién. Pero si podria
contemplarla como parte de ella. Puede
ayudara implementar unaestrategia de
transformacién a medioylargo plazo, un
verdadero cambio de modelo, en un
complejo entorno regulatorio y muy
competitivo, con limitados crecimientos
esperados en el margen de intereses. No
debemos olvidarnos de esto tiltimo, pues
es un escenario que ha venido para que-
darse.

En este nuevo desarrollo digital, la
seguridad es fundamental. El negocio de
los bancos se apoya en la confianza mu-
tua entre el cliente y su entidad que teje
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unarelacion delargo plazo.Ylasencues-
tas muestran que el cliente en Espana
tiene una elevada confianza en su enti-
dad. Esimportante que la inicial aproxi-
maciéndigital no deteriore esta confian-
za. Como dije al principio, las entidades
financieras deben acompafar al cliente
en su demanda de nuevos servicios di-
gitales. Es mds, deben anticiparse a esa
futurademanda. En este camino apenas
iniciado, el cliente debe mantenerintac-
ta la seguridad en la relacién con su
banco. Para lograrlo, los bancos tienen a
su favor el propio avance tecnolégico.

Para terminar, hay algo que no debe-
mos pasar de largo. Me refiero al desa-
rrollo del «talento digital» dentro de las
entidades financieras. Quizds el mayor
reto dentro de este proceso de transfor-
macion de calado al que se enfrenta el
sector. No es s6lo que el management
esté convencido de la necesidad de em-
prenderlo. Ademas es necesario dispo-
ner del personal adecuado para llevarlo
a cabo y la tecnologia precisa para im-
plementarlo. Un verdadero cambio
cultural dentro de las entidades, que se
afiade a los cambios en términos de
cultura corporativa y social que estdn
acometiendo. Sin duda, una transfor-
macién interna de cardcter global que
las entidades estan abordando para dar
el mejor servicio al cliente.



