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Modernizacion en la banca:
losdesafiosde la transformacion digital

Lassucursalesdel
futuro seran espacios
de asesorias, mientras
que lastransacciones
tendran mayor
protagonismo movil.
Breto escémo
hacero mejor, con
olucionesque
smplifiquen la vida
delcliente.

W Cudntas veces ha tenido que
posponer una transaccién
bancaria online o una trans-
ferencia porque no tiene a
mano la tarjeta de coordena-

das? Seguramente la respuesta es “mas
de una vez”. Y esta es una de muchas
preguntas basicas que también tendrian
que hacerse todos los bancos, advierten
desde la academia y la industria TI.
Aunque todas las enfidades banco-
rias del mundo son conscientes de la
importancia y la complejidad de frans-
formar sus negocios para compefir en

IBC en el “MaturityScape Benchmark:
Digital Transformation in Banking
Worldwide”, publicado el afio pasado.
Cosas tan simples como obligar ol
cliente a depender de un pléstico con
nlmeros que le permitiré desbloquear
niveles para lograr hacer un pago,
como si se fratara de un videojuego,
podria ser un ejemplo de las debilide-
des en la estrategia que sefiala IDC.
Las cifras de la Asociacion de Ban-
cos e Instifuciones Financieras de Chile
(ABIF) son claras en la definicion de un
nuevo escenario: los usuarios de banca

lanueva ia y ofrecer soluci

online se duf en cinco afios,

redles a los clientes, cerca de un 40%
deellas no ha ejecutado una estrategia
de fransformacién digital sostenible y
menos del 10% puede asegurarse en
posicién de ser lider en innovacién,

llegando @ 9,3 millones en 2017, en
un confexto en que del 70,3% de los
clientes que utilizé la pagina web de
su banco, el 34,5% se conecld desde
un dispositivo mévil, mientras que el

creando disrupciones o
alas que surgen en el mercado, revela

nimero de fr hechas con
cheque cay6 60% en 2017 respecto
al afic 2000.

Un contexto que las
instituciones financieras

milldhes de usuarios de banca online se
registraron el ano pasado en Chile

Péagina 1/1

deben analizar mejor para imple-
mentar cambios que simplifiquen
la vida al cliente final y faciliten sus
tareas cotidianas, advierte Gustavo
Zurita, académico del Departamento
de Control de Gesfién y Sistemas de
Informacién de la Universidad de Chile.

Y lo ejemplifica con una solucién
que ya existe en ofros Gmbitos, pero
que podria ser incorporeda para resok
ver algo fan simple como un viaje en
faxi. “Si un pasajero no fiene efectivo
o cambio al pagar, algunos taxistas
optan por solicitarle que pague a tra-
vés de una fransferencia a una cuenta
corriente que le da en ese minuto. El
pasajero se da cuenta que resuelve
su problema y el taxista, que puede
compararse con el servicio de Uber,
que ya opera legalmente en disfintas
partes del mundo y que permite cargar
el pago direciomente a la tarjefa de
crédito”, dice el académico.

A su juicio, esta es una de las
fantas oportunidades para los bancos
en tiempos de inmediatez digital:
"Anoter la cuenta del taxista y cargar

| los datos a la of
PDdriCl convertirse en un proceso muy
sencillo si se pudiera hacer a través
de un cdigo QR que leyera una app
del banco del pasajero, luego
poner la cantidad y dejar
pagado el vigje sin nece-
sidad de que le dicten
la informacién o que
dependa de la tarjeta
de coordenadas”.

Perc concretar una
idea como ésla u ofra simi-
lar que aporte innovacion,
implica que la estrategia

previa sea robusta: que

lo institucién establezea
prioridades para los
préximos cinco afios;
que élija a los partners
para hacer este proceso,
y que establezca objetivos, sefialan
en Red Hat.

Los pagos y la jugada local

Ante el hecho de que “cada vez
es mas comdn ver que los bancos
fienen menos sucursales, o que estan
més vacios que antes porque mucha
gente hace fransacciones en linea y
a través de sus dispositivos méviles”,
segln Zurita, el académico sostiene que
esto “no quiere decir que la sucursal
desaparecerd por completo, al menos
no en el corlo y mediano plazo”.

En ese senfido, hay consenso en
que las sucursales del futuro pasaran
a ser un espacio para que los clienies
obtengan asesorias en productos o
servicios complejos, mientras que las

transacciones o consultas de saldo
tendrén mayor protagonismo mévil.

La tendencia que observan en Bci
es que sus clientes fienen expectativas
digitales muy dltas y “esperan que los
producios sean simples y funcionen
sin fricciones”, dice Sebastian Robles,
gerente de Innovacién de la insfitucién.
Lo han identificado a rafz de la masi-
ficacién de aplicaciones como Uber,
Spotify o Netflix, que permiten, con un
par de clicks, acceder a un medio de
fransporte y pagar sin portar dinero;
escuchar una cantidad ilimitada de
misica o ver peliculas, compatibles
en milfiples dispositivos.

Ante estoy en un proceso de frans-
formacién con miras al afio 2020, Bci
desarrollé la app Mach, con la que @
principios de afio infrodujeren al pais
la primera farjeta de crédito prepago
online que permite, enfre ofras cosas,
hacer pagos enire personas -incluso
si no estén bancarizadas- utilizando
el nimero de teléfono en lugar de
la tradicional informacién requerida
para transferencias. Y en el caso de
usuarios de iPhone 10, ransferir dinero
con selfies, sin las vsuales claves de
coordenados.

En Baneo Estado fambién esfiman
que, alargo plazo, los pagos estarén
concentrados en forma digital, princi-
p\:lmenle mediante el uso del ce|u||:|l,
¥ también de manera elecirénica, con
billeteras digitales desarrolladas tanto
porlos bancos como por los comercics,
sefiala Leopoldo Quintano, gerente de
la divisién de Marketing y Calidad.
En esta linea, hace poco cerraron
un acverdo con Copec para que sus
clientes con cuenta corriente, chequera
electronica o CuenaRUT, puedan pagar
sus cargas de combustible a través de
PagoClick, una app de Copec que
funciona con cédigos GR.

Sobre las tecnologias y desarrollos
en los que estdn enfocadas sus inver-
siones a futuro, BancoEstado sefiala
que esté dando prioridad a infraes-
tructura y seguridad. En el dmbito de
negocios, siguen potenciando la app
BancoE stado como medio de relacion
con los clientes, asegura Quintano,
afiadiendo que a la incorporacion de
cuenta corriente y chequera electrénica
al servicio PagoRUT, pronto se sumarén
las opcicnes de pago de servicios y
apertura de cuentas de :lhorro, ademas
de la posibilidad de tomar un crédite
de consumo.

“Seré un proceso paulafino en que
los bancos tendremos que aprender a
acompafiar a nuestros clientes en dicho
Irénsito, educando tanto digital como
financieramente”, sostiene el ejecutivo
del banco estatal.
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