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UNA OPORTUNIDAD PARA TODOS EN BANCA
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cios financieros no es una moda o una
orriente mas o menos efimera. Cada vez
mas, los clientes piden a su banco lo mismo
que demandan en otras facetas de su vida dia-
ria: comodidad, rapidez, simplicidad, transpa-
renciay precios atractivos. Y todo ello sin des-
cuidar dos aspectos fundamentales como la
seguridad en la custodia de su dineroy de sus
datos personales y financieros. Cuando la tec-
nologia lo permite, las herramientas digitales
ayudan a los bancos a seguir dando el mejor
servicio a sus clientes, anticipAndose a sus futu-
ros deseos. La velocidad de vértigo que domi-
na la transformacién digital de la sociedad
impone a los bancos la estrategia de aprender
y reaccionar para ofrecer soluciones inmedia-
tas a un cliente cada vez més exigente.
La experiencia del cliente es por tanto la
clave. El marca el proceso y los tiempos en la

| adigitalizacion en la prestacion de servi-

digitalizacién de la oferta bancaria, lo que con-
lleva un cambio cultural dentro de las entida-
des financieras. Los bancos combinan en estos
momentos la relacién presencial con el clien-
tey la oferta de herramientas digitales senci-
llas para acceder a productos y servicios. Los

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

empleados bancarios segui- desde entidades que no son
ran siendo el principal acti- bancos. Esto no supondria
vo de las entidades al man- ningtin problema si se rea-
tener la relacion presencial Lograr una lizara en igualdad de con-
con los clientes y asesorar- satisfactoria diciones desde el punto de

les sobre cuestiones espe-
cificas o de mayor comple-
jidad. Su formacion, acti-
tud y compromiso hacia
ellos seguirdn definiendo
la forma de trabajar en
banca, como siempre. Por-
que aunque sea de forma
remota, la digitalizacion ofrece oportunida-
des de mayor interaccién con el consumidor,
con un publico més extenso, a través de un
servicio inmediato y eficaz.

Los bancos parten con ventaja en el reto que
la digitalizacién supone para todos, porque la
innovacién y la capacidad de adaptacion estin

experiencia del
cliente es clave para
el sector financiero

vista regulatorio, pero no
es asi. 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 adaptacion es otra de las
caracteristicas intrinsecas de los bancos, que
explica por qué le dan tanta importancia a la
colaboracién con las nuevas fintech, peque-
fias empresas que aplican la tecnologia a la

prestacién 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 inflacién) obliga a
encontrar modelos de rentabilidad estables.
Los continuos cambios regulatorios también
han puesto a prueba la adaptacién de los ban-
cos. Pero ellos no son los tnicos que han de
transformarse. Es necesario que las autorida-
des garanticen que la regulacion no se con-
vierta en un obstéaculo para la innovacién que
demanda de forma creciente la sociedad.

Nadie debe quedar excluido de las oportu-
nidades que conllevala digitalizacion. La des-
poblacién y envejecimiento en zonas rurales
exigen a las autoridades tomar medidas que
garanticen la mejor conexidn a internety la
formacion necesaria sobre el uso de los servi-
cios digitales a nuestros mayores. Desde la AEB
hemos desarrollado Expertclick, para llevar la
formacion digital a nuestros mayores en zonas
rurales de toda Espafia. Es importante que no
nos quedemos solos en este empefio.



