Las tendencias actuales en el sector financiero apuntan a la digitalizacion y
personalizacidn de la oferta de productos. Caminamos hacia una situacion en que los
bancos se hacen progresivamente invisibles para el consumidor al convertirse los
servicios en experiencias.

El sector financiero siempre ha ido en vanguardia de la digitalizacién. Desde los primeros cajeros electrénicos
en red, llegados a Espafia en la década de los 70, hasta las apps actuales para teléfono mévil, que nos
permiten llevar la sucursal bancaria en el bolsillo, lo cierto es que la tecnologia siempre ha estado muy
presente en el mundo de la banca.

Hoy en dia, las entidades tienden a sustituir las sucursales fisicas por los servicios ofrecidos a través de



internet. De hecho, y segln datos del Banco de Espafia, el nimero de oficinas en nuestro pais ha caido un
43% en 10 afios, desde 45.707 de 2008 a 26.011 de diciembre de 2018’. En paralelo, la proporcién de
ciudadanos que utilizan la banca a través de la web crecié un 30% entre 2007 y 2017, acercandose dicha cifra
a la mitad de los mismos. Es evidente que la actividad se esta virtualizando a pasos agigantados.

Una de las principales consecuencias que trae consigo esta tendencia es que hay un desplazamiento del eje
de atencién hacia el cliente, de forma que este se convierte en el centro de un servicio que a partir de ahora
se moldea para satisfacer sus necesidades de manera que le resulte lo mas cémodo posible. Atrds quedaron
las colas en las ventanillas para realizar una transferencia; hoy es posible realizarla en unos pocos minutos a
través de un ordenador, una tableta o un smartphone.

Cada vez en mayor medida el usuario espera de su entidad una experiencia ultrapersonalizada en cualquier
lugar que se encuentre. Como afirma Charlotte Hogg, maxima responsable del negocio de Visa en Europa, “lo
importante no es el lugar en que hacemos la operacidn, sino el momento en el que la hacemos™. De alguna
forma, la tecnologia otorga a los clientes el control de su vida financiera, algo que antafio requeria la
intermediacién absoluta del empleado bancario.

Lo importante no es el lugar en que
hacemos la operacion, sino el
momento en el que la hacemos

Todo este fendmeno nos esta llevando a que el servicio prime sobre la entidad financiera en si, algo que se
empieza a conocer como banca invisible. La idea béasica es que el cliente de la era digital espera que sus
necesidades financieras no dependan de cémo el banco oferta sus servicios, sino de cdmo él quiere que le
sean prestados. El nuevo consumidor demanda que las entidades eliminen todo procedimiento engorroso y
tedioso a la hora de operar con él. Quiere que el servicio esté embebido en su vida diaria sin que perciba la
presencia del banco.

Soluciones digitales de nicho

La digitalizacién del sector financiero evoluciona con fuerza. En el grafico siguiente de GlobalData, podemos
ver cémo ha variado en Estados Unidos la forma de operar con los bancos a lo largo del decenio 2008-2018. El
acudir a sucursales bancarias ha descendido del 88% al 61% de consumidores que lo utilizan como canal
principal. Por el contrario, la banca online se ha convertido en la opcidn principal para mas de la cuarta parte
de la poblacién.



Online has steadily increased as a channel for new account opening in the US
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No obstante, y como indica la misma fuente, por el momento operar con una banca exclusivamente digital no
es la opcién de la mayoria. En la media de los paises considerados en el grafico siguiente, solamente el 24%
de los consumidores tiene interés en utilizar solo bancos online, y apenas el 11% manifiesta mucho interés por
ello. Como curiosidad, en Espafia superamos la media de la proporciédn de usuarios que estarian dispuestos a
llevar sus finanzas solamente por medios digitales.



Digital-only banks are not yet mass market propositions
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Auge de la economia fintech

Aungue las finanzas siempre han ido en cabeza en lo que a incorporacién de tecnologia se refiere, ha sido en
esta década cuando un factor ha espoleado esta tendencia. Y ese factor ha sido la llegada de las fintech,
empresas especializadas en ofrecer servicios financieros y de seguros online. Se trata generalmente de
startups tecnoldgicas, nativas digitales, que, si bien no llegan a sustituir en liderazgo a los agentes
tradicionales del sector, si que estan logrando transformar cémo se prestan los servicios.

Por una parte, las fintech estan definiendo la direccién que toma la innovacién en la actividad bancaria, asi
como la forma que adquiere y su ritmo de evolucién. Pero, ademds, han remodelado las expectativas del
cliente, estableciendo nuevos y mas exigentes niveles de experiencia para el usuario.

De acuerdo con Finnovating, en Espafia ya operan en 2019 337 startups dedicadas al fintech, un 15% mas que
el afio anterior, y dan trabajo a 5 000 personas. Sin embargo, se espera que a lo largo de este afio el sector
crezca en 4 500 empleados mas, tal es su dinamismo.

Las entidades financieras son conscientes de la necesidad de no quedarse atras en el proceso de cambio y
estan apostando por soluciones que faciliten la vida de sus clientes, como la banca online, las apps méviles o
los sistemas de pago con el smartphone.



Las fintech estan definiendo la
direccion que toma la innovacion en la
actividad bancaria, asi como la forma
que adquiere y su ritmo de evolucion

Nadie sabe con certeza cémo serd el sector bancario del futuro, pero lo cierto es que las fintech seguiran
operando en nichos especificos de mercado, a no ser que se imponga una gran plataforma de servicios
financieros que alcance al mercado de masas. En este sentido, y aparte de las startups, otros agentes ajenos
a esta actividad estan comenzando a mostrar interés e iniciativas al respecto. Gigantes tecnolégicos como
Apple, Samsung o Amazon ofrecen ya soluciones de pago, mientras que la operadora Orange lanzara su banco
mdévil en septiembre de este afio. Y no olvidemos que Facebook ya cuenta con una criptodivisa propia, Libra,
aunque estd encontrando problemas legales para funcionar en Estados Unidos.

La revolucion digital

Cuando pensamos en tecnologia financiera, lo primero que nos viene a la cabeza es blockchain y las
criptomonedas, como Bitcoin o Monero. Pero existen muchos frentes abiertos en este terreno, que implican a
tecnologias punta de muy diversa indole. El citado informe de GlobalData repasa las tendencias en banca
digital en los préximos doce a veinticuatro meses. Las siguientes son solamente algunas de las que refleja.

Sin duda, la innovacién reciente de la banca mévil ha supuesto la mayor disrupcién en el sector, al permitir
que el cliente haga uso de los servicios donde quiera a través de su teléfono inteligente. Las tendencias en
este sentido estan relacionadas con los terminales: teléfonos con mas autonomia energética, con memorias
de mayor capacidad, y con pantallas tactiles mas sensibles, mejorardn notablemente la experiencia del
usuario.

La inteligencia artificial es otra de las tecnologias que pueden trastocar los servicios financieros. La posibilidad
de utilizar asistentes virtuales para avisar al cliente del vencimiento de pagos, para asesorarle sobre cémo se
ajustan a su situacién nuevos productos, mediante el disefio de escenarios, o para resolver sus dudas,
impulsan la personalizacién de la experiencia bancaria.

El big data, por su parte, se convierte en una herramienta indispensable para la gestién de riesgos. La
posibilidad de recopilar y explotar todo tipo de datos presentes en las redes -estructurados o no- procedentes
de distintos canales, no necesariamente financieros, puede aportar informacién muy relevante para la toma
de decisiones relacionadas con el préstamo o la inversion.

La posibilidad de utilizar asistentes
virtuales para avisar al cliente del



vencimiento de pagos, para asesorarle
sobre cdmo se ajustan a su situacion
nuevos productos, mediante el diseno
de escenarios, o0 para resolver sus
dudas, |mpulsan la personalizacion de
la experiencia bancaria

Siguiendo las estelas de datos, el internet de las cosas se configura como un sistema idéneo para poder
recoger informacién sobre los clientes y anticipar de esta manera lo que realmente desean. A través del loT
llega informacién de los hogares conectados, de los automdviles conectados o de las cadenas de produccién,
permitiendo que la banca pueda conocer en tiempo real las necesidades potenciales de financiacion, y poner a
disposicién del cliente, empresa o particular, ofertas personalizadas en el momento adecuado.

La banca se hace invisible

La llegada de la banca en internet y a través de dispositivos méviles ha cambiado radicalmente el panorama
del sector. El cliente ya no tiene por qué entrar en una sucursal para realizar la mayor parte de las
operaciones relacionadas con sus finanzas. A medida que los servicios financieros se integran en la vida diaria
de las personas, los bancos que los prestan se van haciendo méas y mas invisibles.

Pensemos en las compras menores en comercios. Solamente con acercar la tarjeta al datafono, el abono se
consuma. Pero, ya ni tarjeta hace falta: con la tecnologia NFC (Near Field Communicaction), el pago se realiza
con solo acercar el teléfono mévil.

En la banca invisible los productos y servicios estdn empaquetados en la “trastienda” de forma que no son
visibles para el cliente, que solamente recibe una experiencia positiva. Las apps y otros canales cada vez
seran mas auténomos y sustituiran la decisidén consciente de pago.

KPMG visualiza el futuro del sector financiero como una serie de capas superpuestas. La primera, a la que
denomina plataforma, es la que interactla con el cliente. Debajo estaria el estrato de producto, que
constituiria el banco invisible que existe debajo del interfaz. Finalmente, habria una tercera de procesos.

La llegada el pasado afio a nuestro pais de los asistentes virtuales, también conocidos como altavoces
inteligentes, abre un nuevo canal de comunicacién entre el consumidor y el proveedor de servicios
financieros. La oportunidad que ofrece el que el cliente pueda realizar operaciones a través de la voz es algo
que no debe desaprovechar la banca.

A medida que los consumidores se acostumbren a que los asistentes de voz sean una parte relevante de su
vida cotidiana -y no un caro juguete tecnoldgico- los bancos podran ir incorporando a sus estrategias de
marketing y de fidelizacién el uso de estos medios.



En la banca invisible los productos y
servicios estan empaquetados en la
“trastienda” de forma que no son
visibles para el cliente, que solamente
recibe una experiencia positiva

Ya existen experiencias al respecto, como Erica, el asesor virtual de Bank of America, que ayuda a los clientes
a acceder a la consulta de saldo, a realizar transferencias y buscar pagos realizados a través de la app de la
entidad.

Por su parte, Barclays permite realizar pagos a través del teléfono movil utilizando el asistente de voz Siri de
Apple, mientras que Capital One hace lo propio con Alexa de Amazon, dando acceso a sus clientes via voz a la
informacion sobre sus cuentas.

Cuando la marca se hace demasiado transparente

Uno de los peros que surgen al hablar de la banca invisible es la posibilidad de que la marca corporativa de los
bancos se desdibuje en la mente de los consumidores. Realmente, unos servicios bancarios plenamente
integrados en la vida del consumidor convierten a la entidad financiera en un “motor” de generar servicios
desprovisto de cara, puesto que son las plataformas digitales las que se relacionan directamente con el cliente
final.

Se trata de una preocupacién que expresaba hace poco el consejero delegado del Banco de Sabadell, Jaume
Guardiola, en el XXVI Encuentro del Sector Financiero’:

“En ese entorno, el riesgo es perder la diferenciacién y la relevancia, que realmente nos
volvamos invisibles, que los bancos, productos y servicios bancarios acaben convirtiéndose en
productos y servicios que ofrecen otras plataformas que los integran y que acaban teniendo la
relacién con los clientes, especialmente en determinados segmentos de la poblacién.”

En este supuesto, el papel de un banco seria como el de los fabricantes de los componentes de nuestros
teléfonos moviles, que quedan ocultos en el anonimato bajo la marca que comercializa el terminal. A alguien
le interesa o le preocupa saber que dentro de un iPhone pueden estar alojadas marcas como Samsung, Sony,
Toshiba o LG?

Imagen de Pixabay


https://www.pexels.com/photo/bank-blur-business-buy-259200/

