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Opinión

La digitalización en la prestación de servi-
cios financieros no es una moda o una 
corriente más o menos efímera. Cada vez 

más, los clientes piden a su banco lo mismo 
que demandan en otras facetas de su vida dia-
ria: comodidad, rapidez, simplicidad, transpa-
rencia y precios atractivos. Y todo ello sin des-
cuidar dos aspectos fundamentales como la 
seguridad en la custodia de su dinero y de sus 
datos personales y financieros. Cuando la tec-
nología lo permite, las herramientas digitales 
ayudan a los bancos a seguir dando el mejor 
servicio a sus clientes, anticipándose a sus futu-
ros deseos. La velocidad de vértigo que domi-
na la transformación digital de la sociedad 
impone a los bancos la estrategia de aprender 
y reaccionar para ofrecer soluciones inmedia-
tas a un cliente cada vez más exigente.  

La experiencia del cliente es por tanto la 
clave. Él marca el proceso y los tiempos en la 
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UNA OPORTUNIDAD PARA TODOS EN BANCA

digitalización de la oferta bancaria, lo que con-
lleva un cambio cultural dentro de las entida-
des financieras. Los bancos combinan en estos 
momentos la relación presencial con el clien-
te y la oferta de herramientas digitales senci-
llas para acceder a productos y servicios. Los 
empleados bancarios segui-
rán siendo el principal acti-
vo de las entidades al man-
tener la relación presencial 
con los clientes y asesorar-
les sobre cuestiones espe-
cíficas o de mayor comple-
jidad. Su formación, acti-
tud y compromiso hacia 
ellos seguirán definiendo 
la forma de trabajar en 
banca, como siempre. Por-
que aunque sea de forma 
remota, la digitalización ofrece oportunida-
des de mayor interacción con el consumidor, 
con un público más extenso, a través de un 
servicio inmediato y eficaz.   

Los bancos parten con ventaja en el reto que 
la digitalización supone para todos, porque la 
innovación y la capacidad de adaptación están 

en su ADN. Desde siempre han sabido apro-
vechar el avance tecnológico mejorar su ofer-
ta de servicios y productos financieros.  Pero 
en la nueva era digital, la transformación en 
la que estamos todos inmersos conlleva una 
mayor competencia en la actividad bancaria 

desde entidades que no son 
bancos. Esto no supondría 
ningún problema si se rea-
lizara en igualdad de con-
diciones desde el punto de 
vista regulatorio, pero no 
es así. Las autoridades 
deben ser conscientes de 
que hay que garantizar la 
igualdad de oportunida-
des entre los diferentes 
actores que ofrecen el 
mismo servicio no solo por 

la necesaria competencia, sino por el bien del 
cliente y de la estabilidad financiera.   

La capacidad de adaptación es otra de las 
características intrínsecas de los bancos, que 
explica por qué le dan tanta importancia a la 
colaboración con las nuevas fintech, peque-
ñas empresas que aplican la tecnología a la 

prestación de servicios financieros.  Su habi-
lidad para adaptarse a los nuevos tiempos ha 
quedado también acreditada en el actual esce-
nario de tipos de interés negativos, cuya per-
manencia en el tiempo (sin que sean norma-
les, respondiendo  a la excepcionalidad del 
escenario actual de baja inflación) obliga a 
encontrar modelos de rentabilidad estables. 
Los continuos cambios regulatorios también 
han puesto a prueba la adaptación de los ban-
cos. Pero ellos no son los únicos que han de 
transformarse. Es necesario que las autorida-
des garanticen que la regulación no se con-
vierta en un obstáculo para la innovación que 
demanda de forma creciente la sociedad.  

Nadie debe quedar excluido de las oportu-
nidades que conlleva la digitalización. La des-
población y envejecimiento en zonas rurales 
exigen a las autoridades tomar medidas que 
garanticen la mejor conexión a internet y la 
formación necesaria sobre el uso de los servi-
cios digitales a nuestros mayores. Desde la AEB 
hemos desarrollado Expertclick, para llevar la 
formación digital a nuestros mayores en zonas 
rurales de toda España. Es importante que no 
nos quedemos solos en este empeño. 

Lograr una 
satisfactoria  
experiencia del 
cliente es clave para 
el sector financiero

Nuestro modelo económico actual pre-
cisa de un flujo constante de recursos 
naturales y materias primas que se 

transforman en productos, bienes y servicios 
que, a su vez, se consumen y convierten en 
residuos que acaban en vertederos. A este 
patrón de desarrollo, que ha sustentado el cre-
cimiento económico de nuestras sociedades 
desde la Revolución Industrial, se le denomi-
na economía lineal. Un 
modelo que tiene los días 
contados, porque conlleva 
la pérdida de recursos fini-
tos y altos costes ambien-
tales, como la contamina-
ción, la deforestación y la 
pérdida de biodiversidad.  

La insostenibilidad del 
modelo lineal es notoria, y 
los datos lo avalan. Nacio-
nes Unidas calcula que en 
2050 la población mundial 
superará los 9.000 millones y que, con el mode-
lo lineal, se necesitarían casi tres planetas para 
mantener nuestro modo de vida. Según la Pla-
taforma Europea de la Industria de la Econo-
mía Circular, la UE pierde el 95 por ciento del 
valor que encierran residuos, materias primas 
y energía, lo que provoca un menoscabo eco-
nómico y competitivo. Por su parte, España 
necesitaría casi 2,4 veces más superficie de la 
que dispone para mantener el nivel de vida 
actual de su población. Dicho de otro modo, 
en un escenario de gran dependencia exter-
na y precios de materias primas y fuentes de 
energía al alza, con la inestabilidad socioeco-
nómica que implica, en Europa no se aprove-
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chan los recursos que aún puedan contener 
los residuos ni se cuenta con procesos pro-
ductivos eficientes y sostenibles. 

Afortunadamente, pocos son ya los que cues-
tionan los beneficios de la economía circular 
como herramienta para alcanzar mayores cotas 
de innovación, crecimiento, competitividad y 
empleo. Ecologistas, consumidores, empre-
sas y políticos coinciden en que la economía 
circular es una necesidad. Solo sustituyendo 
el modelo productivo imperante basado en 
extraer, producir, consumir y tirar, por uno 
circular que permita optimizar el uso de recur-
sos y materias durante el mayor tiempo posi-
ble en los ciclos productivos y en el que se 

reduzca al mínimo la gene-
ración de residuos, se podrá 
garantizar el crecimiento 
económico, el bienestar 
social y la conservación del 
capital natural.  

Las instituciones euro-
peas y organizaciones como 
el Foro Económico Mun-
dial, la Agencia Europea de 
Medio Ambiente han cuan-
tificado las ventajas de la 
economía circular, que, 

hasta el año 2030, podría generar un impac-
to de 1,8 billones de euros en la UE (esto es 
casi un billón más que la presente economía 
lineal) y nuevas áreas de negocio y de servi-
cios, al tiempo que podría suponer un ahorro 
de 600.000 millones de euros en materias pri-
mas (un 8 por ciento de la facturación anual 
comunitaria en 2015) y la creación de unos 
580.000 nuevos empleos. 

Como en tantos otros ámbitos europeos, 
tenemos el diagnóstico, pero nos falta poner-
nos manos a la obra. Estamos en esa fase en la 
que a los políticos se les llena la boca con gran-
des palabras, pero con pocos, muy pocos, 
hechos. Y no será por falta de presión.  

En España, en concreto, son muchas las 
empresas que están reclamando la generación 
de mercados para que sus residuos se convier-
tan en subproductos de otras actividades y así 
poder generar vías de ingresos alternativos y 
otras empresas, no menos numerosas, que 
están pidiendo poder utilizar combustibles 
alternativos para reducir los ingentes costes 
energéticos que afrontan en nuestro país y que 
lastran sus cuentas de resultados reduciendo 
su competitividad y obligando, como ocurre 
hoy día, a cerrar plantas de producción y a 
dejar a miles de personas en la calle.  

Nuevos conceptos como la revalorización, 
el ecodiseño, el reciclaje o la reutilización, 
deben insertarse en la cul-
tura y estrategias de la 
industria y las empresas 
para avanzar hacia mode-
los de negocio circulares 
que pongan el foco en evi-
tar la pérdida de valor de 
los recursos y recuperarlo 
de los desechos, generan-
do y capturando valor 
donde antes no lo había. 

La gestión de estos cam-
bios exige la participación 
activa y el liderazgo de las instituciones, que 
deben impulsar la transición hacia la econo-
mía circular mediante políticas que, por un 
lado, fomenten la innovación y el desarrollo 
tecnológico y que, por otro lado, eliminen las 
barreras, creen nuevos mercados y faciliten la 
adopción de modelos más sostenibles e inclu-
sivos en la industria y las empresas. 

Europa ya hace tiempo que se prepara y cen-
tra sus esfuerzos en afrontar esta nueva rea-
lidad. De hecho, la economía circular se ha 
convertido en una prioridad de las políticas 
comunitarias. Con el propósito de facilitar e 
impulsar el cambio hacia el nuevo modelo cir-
cular, la Comisión lleva trabajando en su “paque-

te de economía circular” desde 2015. Desde 
entonces, se han ido sucediendo iniciativas y 
medidas que buscan acompañar a firmas y los 
consumidores en este proceso de transición 
y que ponen el foco en la correcta y eficaz ges-
tión de los residuos en la Unión Europea.  

Esto cobra especial relevancia en España, 
donde según el INE solo se reciclan algo más 
del 24 por ciento de los residuos ( 12 puntos 
menos que la media comunitaria). Y no es una 
casualidad. Que en nuestro país el uso del ver-
tedero como vía de eliminación de los resi-
duos sea la opción mayoritaria, frente a alter-
nativas como el reciclado y la valorización, se 
debe a la ausencia de una regulación que fije 

criterios homogéneos sobre 
la gestión de residuos.  

Las nuevas directivas 
comunitarias sobre econo-
mía circular y residuos son 
una gran oportunidad para 
España, que debe afrontar 
este reto con altura de 
miras, acelerando la tran-
sición hacia la economía 
circular con legislaciones 
armonizadas y acordes a 
Europa. En 2018 ya dimos 

el primer paso con el primer borrador de la 
Estrategia Española de Economía Circular: 
España Circular 2030, pero por ahora solo es 
un borrador. Son muchos los expedientes que 
llevan parados años esperando no se sabe muy 
bien a qué.  

La economía circular es una inversión con 
retorno seguro. Ahora que empieza una nueva 
legislatura y todas las opciones políticas com-
parten esta necesidad es el momento de pasar 
de las musas al teatro. Llevamos años recla-
mando un cambio en el modelo productivo 
en España y ahora tenemos una vía clara, lim-
pia y segura para hacerlo. Ojalá no perdamos 
este tren. Nos va mucho en ello.

Las directivas 
comunitarias sobre 
residuos son una 
gran oportunidad 
para España

 ECONOMÍA CIRCULAR: YA NO HAY EXCUSA

Los políticos se 
llenan la boca con 
grandes palabras, 
pero aún no se han 
puesto a trabajar
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