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Evolucion de la banca
digital en la Argentinay
en el mundo

Sergio Saravia, Fintech Entrepreneur - MIT MBA, ana-
liza la transformacion digital en las finanzas y como
los bancos tradicionales se adaptan a los cambios que

- De a poco se estd producien-
do una innovacion en el dmbito
financiero que es la Banca digital
¢(Cémo explica este fendmeno?

El tema de la velocidad es normal, todos
los procesos de transformacién digital
empezaron de a poco, mientras se va
desarrollando y ajustando el nuevo
paradigma, hasta que en un punto
determinado alcanzan una masa criticay
un nivel de eficiencia que permite que se
acelerelainnovaciény latransformacion.
De esa forma se convierte en el nuevo
modelo normal. Esto paso6 con internet,
con el e- commerce, con los pagos
digitales, con las plataformas vinculadas
al turismo y con tantas otras cosas.

En cuanto al fundamento del por qué se
estd dando la innovacién en el ambito
financiero, que puede llamarse banca
digital ofintech, loveo como algo natural.
Lo digital esta cambiando la vida de las
personas, y asi como se modificaron
las relaciones sociales a través de las
redes (como Facebook, Snapchat,
WhatsApp, etc.) también se modificd la
vida econémica de la gente. Es decir, es
natural que la innovacion impacte en
los servicios financieros, porque éstos
son una parte complementaria de las
transacciones econémicas, y por lo tanto
son parte de la vida de las personas.

- ¢Cémo impacta la transformacién
digital en las finanzas?

La transformacion digital esta
cambiando partes fundamentales de
los modelos de negocios financieros.
Uno de los elementos importantes
tiene que ver con la asimetria de

generan las nuevas tecnologias.

informacién, que es un factor clave en
estos negocios. Actualmente es posible
tener informacién online de lo que estan
haciendo las personas en sus redes
sociales, donde y qué compran, con
quién se comunican, cudles son sus
gustos. El valor de la informacién pasa
a ser tremendamente importante, y se
potencia por su facil disponibilidad.
Todo esto cambia los servicios de
intermediacion financiera (préstamos);
la industria del seguro (gestion de
riesgos); se modifica la forma en la que
se administran los activos financieros
(administracion de patrimonios); el
financiamiento de riesgo (Venture
Capital), y otros.

Por otro lado, la transformacién digital
también cambia de dénde se obtiene el
valor del negocio. En la banca tradicional
te cobran por el mantenimiento de
una cuenta y por las transacciones
financieras que se hacen, pero los nuevos
jugadores digitales no cobran por esos
servicios ya que buscan que las personas
interactien mas en sus plataformas
para capturar mas informacion y a partir
de ello generar las oportunidades de
negocios. La informacion se monetiza y
por ahi pasa mucho del valor a capturar.
Claramente la transformaciéon digital
esta cambiando los modelos de negocios.
Y esto genera oportunidades a nuevos
jugadores que si trabajan bien con la
tecnologia pueden resolver de forma
eficiente alguin producto o servicio.

- ¢Qué ventajas tiene operar con
un banco digital?

Para una persona, la ventaja que tiene
es que puede resolver sus necesidades
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“en cualquier momento y en cualquier
lugar”. Es importante como propuesta
de valor porque, asi como las empresas
consumen servicios/productos que les
permiten reducir costos o aumentar
sus ventas, las personas buscamos
consumir servicios que nos ahorren
tiempo, generen felicidad/satisfaccion o
reduzcan costos.

Es importante que el servicio se adapte a
la vida de las personas y no las personas
al servicio. Si los bancos digitales
cumplen con sus promesas van a lograr
una mayor migracion desde los servicios
tradicionales a los digitales.

- ¢Piensa que la banca digital va a
lograr confianza en sus clientes?
,Cémo se preparan los bancos
tradicionales para afrontar esta
transformacién digitaly el merca-
do que se viene?

La confianza de los clientes se va a
lograr si cumplen con lo que prometen.
El desafio es lograr que un cliente nuevo
se anime a probar si cumplen con la
promesa de valor. En este punto he
observado, tanto en Argentina como
en Estados Unidos -donde tuve Ia
oportunidad de formarme sobre lo que
es la innovacién financiera, fintech,
blockchain y acerca de todas las nuevas
tecnologias que transforman la industria
financiera a nivel mundial- que uno
de los grandes desafios pasa por no
focalizarse en la tecnologia sino en el
cliente y en desarrollar un vinculo con
él. Este vinculo es fundamental para
enfrentar las fallas del producto, que al
principio siempre existen. Si uno tiene
creado un vinculo fuerte, el cliente te
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vuelve a dar otras oportunidades, caso
contrario nunca mas te usa.

Con relacion a la banca tradicional, ésta
tiene la oportunidad de transformase y
mantener a sus clientes por medio de
un modelo hibrido, entre la interaccion
digital y la fisica. Esta ultima sigue
siendo un elemento importante en la
generacion de confianza.

El cliente es agndstico a la tecnologia,
un usuario promedio no sabe si una
tecnologia es mejor que la otra, pero
si sabe si el servicio se adecué mas a
sus necesidades o no. Es importante
entender la usabilidad del cliente y
entenderlo a éste en su entorno, en
su contexto. A partir de ahi se puede
generar un puente o una transicién a un
mundo mas digital.

Los bancos tradicionales se estan
preparando, ya han potenciado su
home banking. Actualmente los bancos
de Argentina y del resto de América
latina brindan un servicio amigable, de
uso mas intuitivo. Incluso muchos ya
ofrecen sus propias aplicaciones para
hacer servicios transaccionales. Es decir
que tienen creada, en mayor o menor
medida, la confianza con los clientes y
existe un vinculo con ellos. Igualmente
esta claro que ningln cliente es 100 por
ciento fiel a un banco. Las personas que
estan bancarizadas eligen qué servicios
toman de cada banco y van arbitrando
los beneficios que les brinda cada uno,
pero hay una forma de interactuar.
En cambio la banca digital tiene que
recorrer ese camino.

Ademas, hoy en dia tanto los bancos
tradicionales como las fintech entienden
que hay una necesidad de interaccion
y que existen mas oportunidades de
negocios potenciando las capacidades de
cada uno, que viéndose como excluyentes.

-,Como se manifiesta la explosion
de la banca digital y las transac-
ciones electrénicas en Argentinay
en el mundo?

En Argentina y en los paises en desarrollo,
es incipiente. Se escucha mucho hablar
de las fintech, de los “Mercado Pago”,
“Todo Pago” y otras empresas, pero a
nivel agregado representan una porcion
menor. En los paises desarrollados esta
mas evolucionado, pero también la banca
digital sigue siendo la parte no mayoritaria.
Por otro lado, a la digitalizacion del

sistema financiero se la asocia muchas
veces con oportunidades de inclusién
financiera. Hoy en el mundo, segun el
Banco Mundial, lamitad de la poblacién no
accede a sistemas financieros formales.
Es decir que hay una oportunidad para
que los servicios financieros lleguen a
esa porcién gigante de personas que
hoy estan fuera del sistema financiero
formal. Pero para que eso ocurra
tienen que existir modelos de negocios
orientados a generar esa transformacién
apalancandose en la tecnologia.

- ¢Los bancos van en camino a ser
100% digitales?

Si nos focalizamos sélo en los bancos,
diria que un sistema bancario 100%
digital loveo como unavisién aspiracional
pero no como una realidad, y menos en
el corto o mediano plazo.

Para que eso ocurra seria necesario
que todos sus clientes cambien su
conducta y no sélo quieran, sino que
puedan usar aplicaciones como las
que ofrecen los bancos digitales. Esto
implicaria tener un 100% de penetracion
de smartphones y asegurar su acceso
a internet o los servicios de datos para
celulares. Hay otro punto que es critico
y tiene que ver con la alfabetizacion. Hoy
existen muchas personas que cobran
sus ingresos a través de los bancos, pero
se acercan a las cajas de las sucursales
de la entidad para retirar el dinero
porgue no saben leer o porque no saben
usar las pantallas del cajero automatico.
Lo mismo ocurre cuando analizamos el
lenguaje que utilizan los bancos, como
por ejemplo “activa tu token” o “genera
tu clave alfanumérica”.

Entonces, hay factores claves a resolver,
que no dependen de los bancos, que van
a hacer que el camino hacia una banca
100% digital no sea tan rapido.

- Desde el punto de vista de los pro-
fesionales de Informaticaq, ¢cudl es
su rol en el desarrollo del soporte
tecnolégico para la Banca Digital?

Desde el punto de vista de la industria
financiera digital, que vas mas alla de
la banca, en mi experiencia particular,
trato que las personas de IT se focalicen
en tres aspectos.

Uno deellos estavinculado con el modelo
mental. Me gusta que piensen todos los

desarrollos en términos de estructuras
tecnolégicas modulares, porque esto
permite ir creciendo y desarrollando
por partes. Hay una fuerte tendencia a
querer desarrollar todo y lo mejor desde
el principio. Para mi es un error, porque
si es algo realmente nuevo es muy dificil
saber qué es lo mejor para el cliente/
usuario. Esto lleva a que muchas veces
se generen estructuras muy complejas
que al momento de usarlas el cliente
no las comprende. Es importante tener
en cuenta el feedback de los clientes
para saber qué les pasa cuando usan el
producto y observar como lo usan, e ir
iterando el desarrollo en paralelo.

El segundo aspecto es el de la
conectividad o las interfaces. No creo
que el futuro de los bancos digitales
pase por ser bancos universales, que
desarrolleny ofrezcan todos los servicios.
Creo que va a haber especialistas en
partes del negocio del banco, por eso va
a ser importante que las empresas de
servicios financieros que quieran crecer,
no solamente de forma vertical sino
también horizontalmente, tengan que
conectarse con otras. Hay que pensar
desde el principio que va a existir la
necesidad de interconectarse con otras
plataformas, con otros sistemas, con
otras empresas. Por lo tanto, hay que
ver que la interaccién sea segura, facil,
rapida y de calidad.

Eltercer puntoque me pareceimportante
para los profesionales de informatica,
tiene que ver con estar cerca del usuario
final. Hay una tremenda tendencia en los
profesionales de IT a quedarse pegado a
lascomputadoras, alas lineas de cédigos,
analizando los datos, programando y
una fuerte resistencia a salir a la calle,
a interactuar con el problema que se le
presenta al usuario. Los profesionales
que dediquen tiempo a aprender
ciencias blandas, como antropologia,
para observar y comprender cémo se
dan las interacciones, van a desarrollar
habilidades con una enorme ventaja
competitiva y van a enriquecer sus
capacidades técnicas.

Las capacidades técnicas hoy son las mas
faciles de replicar. Entonces, la diferencia
entre un profesional de informética bueno
y uno muy bueno consiste en entender
cémo darle la herramienta tecnolégica
adecuada al usuario, que no siempre es la
mas sofisticadas



