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La principal amenaza, según el experto, es que los gigantes de Internet acaben 
interponiéndose en la relación con los clientes. Por J. Zuloaga y D. Badía (Madrid)

Personas, no cuentas. Éste es 
uno de los ejes estratégicos a 
los que debe dar prioridad la 
banca para reforzar la cerca-
nía con sus clientes, y no per-
der la batalla ante los nuevos 
competidores digitales, según 
Agustín Márquez, director 
general adjunto del área Tec-
nológica de Cecabank. 

Más que a las fintech, Már-
quez teme a los gigantes tec-
nológicos, “que no crean pro-
cesos financieros pero se po-
nen por medio de la relación 
con los clientes apoyándose 
en nuestras plataformas”. “Si 
ellos consiguen la red antes 
que nosotros se pueden que-
dar con la guinda del pastel: la 
relación con el cliente, y noso-
tros quedarnos como el back 
office del sector”, añade. 

Aun así, el directivo de Ce-
cabank remarca que la banca 
parte con ventaja: ya conoce al 
cliente. “Nosotros hemos sa-
cado mucho valor a la relación 
con el clientes, con el vínculo 
que había con el director de 
oficina”. Pero ahora hay que 
adaptarse a los nuevos tiem-
pos y “ser más activos en nue-
vas fórmulas de interacción”. 
“En el pasado los  bancos nos 
imponíamos en la cultura a los 
clientes. Ahora se invierten 
estos términos. El cliente deja 
de ser un número”. Márquez 
teme menos a las empresas 
fintech porque “compiten en 
nicho, no veo todo el crédito 
marchándose a ellas”. 

Retos 
Para adaptarse a las nuevas 
circunstancias, el directivo 
hace hincapié en que es más 
importante “acertar en el co-
nocimiento y en el márketing 
que en la inversión”. Para 
Márquez es clave la “inver-
sión intangible”, como de-
muestran las fintech, que “con 
poco dinero y una buena idea 
nos dan lecciones”.  

Desde Cecabank, este di-
rectivo dirige la estrategia tec-
nológica de la entidad y aseso-
ra a los asociados de la Ceca 
–las antiguas cajas–, pero
también a otras entidades fi-
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nancieras, aseguradoras, 
compañías e instituciones pú-
blicas. En total, cuenta con 
210 clientes.  

Las prioridades de Már-
quez actualmente son medios 
de pago; inteligencia de datos; 
seguridad electrónica; y co-
mercio electrónico. El pro-
ducto estrella es Ealia, una 
plataforma de pagos por mó-
vil que Cecabank ofrece como 
marca blanca y que ya usan 
CaixaBank, Bankia, Liber-
bank, BMN, Abanca, Ibercaja, 
Imagine –banco por móvil de 
CaixaBank– y la propia Ceca-
bank. Todos los usuarios in-
cluidos dentro de esta aplica-
ción pueden traspasarse dine-
ro en tiempo real y sin necesi-

dad de desvelar sus códigos 
de cuenta. “El futuro de los 
pagos va hacia el móvil”, seña-
la Márquez. 

El área Tecnológica de Ce-
cabank cuenta con el apoyo 
de 150 trabajadores del grupo 
y, junto a ello, externaliza va-
rios de los servicios con gran-
des grupos tecnológicos. 

Papel del BCE 
El directivo de Cecabank re-
conoce que uno de los catali-
zadores que está impulsando 
los cambios digitales en el sec-
tor bancario viene del propio 
Banco Central Europeo 
(BCE). “Hay una creciente 
conciencia a nivel europeo, 
propiciada por el BCE, para 

que haya una gran cámara de 
compensación común digi-
tal”, explica. “Aspiran a que 
seamos un único mercado, 
también en el mundo de pa-
gos digitales”. Así, un cliente 
bancario de cualquier país de 
Europa podría traspasar di-
nero a otro país sin condicio-
nes diferentes.  

Otro de los asuntos de 
preocupación por parte del 
BCE es la ciberseguridad. 
Márquez reconoce que ha de 
ser una prioridad, pero re-
marca que ésta “debe de ser 
cómoda para los clientes, sin 
que suponga un obstáculo” y 
debe de complementarse con 
“la inteligencia artificial”, ha-
ciéndola más ágil y eficaz.

AGUSTÍN MÁRQUEZ  Director general adjunto del Área Tecnológica de Cecabank

 SECTOR FINANCIERO

Por Expansión 
Tras la crisis, la banca se en-
frenta a un entorno compe-
titivo marcado por la ero-
sión de márgenes, el au-
mento de la presión regula-
toria, la pérdida de confian-
za, la construcción de un 
nuevo modelo de relación 
con el cliente y la llegada de 
competidores como son los 
gigantes tecnológicos y las 
empresas fintech. 

En este entorno, la banca 
tradicional está obligada a 
diseñar una estrategia digi-
tal y a construir un modelo 
de creación de valor soste-
nible que permita construir 
una relación digital con el 
cliente y optimizar los cos-
tes, según se recoge en el in-
forme Tendencias en Banca 
2016. El nuevo modelo de 
creación de valor de la banca 
basado en tecnologías dis-
ruptivas, elaborado por 
Minsait, la unidad de nego-
cio digital de Indra. 

Minsait propone que los 
bancos tradicionales bus-
quen la convivencia entre 
su operativa tradicional y la 
digital. “El negocio tradicio-
nal es rentable y seguirá así 
al menos 5 años, aunque só-
lo sea porque Europa tiene 
150 millones de habitantes 
mayores de 60 años. Pero 
los millennials eligen su 
banco por precio y conve-
niencia. En siete o diez años 
el banco tradicional habrá 
ido desapareciendo por sí 
sólo y ambos modelos con-
vergerán con naturalidad 
en un banco digital 3.0”, se-
gún recoge el informe. 

En este proceso, la banca 
debe adoptar tecnologías de 
gestión de la identidad digi-
tal para proveer servicios de 
valor añadido asegurando 
una buena experiencia de 
usuario mientras se garanti-

za el cumplimiento regula-
torio y la gestión del riesgo. 

Además, la banca debe 
explorar nuevos caminos en 
la analítica de datos. Así, 
puede ofrecer un mejor ser-
vicio al usuario mediante la 
combinación de herramien-
tas de big data, movilidad o 
seguridad, entre otras cosas. 
“No se trata ya de ofrecer un 
crédito para un nuevo co-
che sino de ayudar al cliente 
a encontrar el mejor coche, 
al mejor precio, con la finan-
ciación incluida”, explica el 
informe de Minsait. 

Por otra parte, la incorpo-
ración de la tecnología per-
mite a las entidades valorar 
los riesgos de manera más 
rápida y precisa, al eliminar 
la intervención humana. Es-
to es básico para las entida-
des, puesto que los sistemas 
avanzados de gestión del 
riesgo son uno de los facto-
res diferenciales dentro de 
la cadena de valor del sector 
bancario. 

Por ejemplo, las técnicas 
de computación matemáti-
ca permiten anticipar posi-
bles situaciones de insol-
vencia de un cliente, mien-
tras que los sistemas auto-
máticos de valoración, muy 
extendidos en Estados Uni-
dos o Reino Unido, permi-
ten una monitorización 
continua de la solvencia del 
activo de una entidad.  

En el estudio, Minsait 
pronostica la evolución tec-
nológica que se prevé para 
la banca en los próximos 
diez años. Los canales de re-
lación con el cliente serán 
impactados por el traslado 
de los pagos a los wereable o 
al móvil, la reducción y es-
pecialización de las oficinas, 
el asesoramiento personali-
zado través de móvil y la 
realidad virtual.

¿Es posible hacer de 
un banco tradicional 
una entidad 3.0?

En 10 años el banco 
tradicional no existirá.
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“Las tecnológicas pueden quitar 
la guinda del pastel a la banca” 


