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#OPINION

Los banqueros han
desarrollado los mds
complejos procesos para
obtener clientes, generar
lealtad y responder

ante circunstancias

+w CARLOS
MOTA del entorno adverso

BANQUEROS: ¢ HUMANOS
O HUMANOIDES?

0s bancos sonla mejorindustria de Mexico
hoy. Su nivel de sofisticaciony servicio;y su
capacidad de adaptacion en un pais con
una poblacion econdmica, donde masde
la mitad de sus integrantes trabaja en la
informalidad, habla de una comprension
sistematicamente profundadelos atribu-
tos nacionales. Desde Banco Azteca o Coppel, que dominan
el segmento popular; hasta Citi o Barclays, que atienden el
segmentocorporativoy de bancadeinversion, los banqueros
del pais han desarrollado los mas complejos procesos para
obtener clientes, generar lealtad y responder ante circuns-
tancias del entorno adverso.

Hay algo que haocurridoenlos ultimos afos en este sec-
tory que es verdaderamente notorio: los banqueros se han
humanizado enormemente. Mientras hace 10 anos flotaban
cuandollegabanalsalon desesiones durante la Convencion
Bancariade Acapulco;ahora presentan sus serviciosy estra-
tegias con mayor cercania a la gente: explicando, educando,
buscandao servir.

Antes todo su discurso volaba exclusivamente en la es-
tratosfera de los iniciados: Basilea
Il; indices de capitalizacion o de li-
quidez; morosidad. Ahora se les ve

Ahora se les ve

preocupados auténticamente preocupados por-
porque las que las Pymes accedan a productos
Pymes accedan bancarios; y porque las estrategias
a productos crediticias y de ciberseguridad re-
bancarios suelvan los problemas de la gente.

Lo anterior es resultado de mu-
chascosas:laintensacompetencia
entre las 50 instituciones; la maduracion de las empresas
Fintech; la llegada de los neobancos; las nuevas licencias
a bancos innovadores; el advenimiento de |a Inteligencia
Artificial (1A); la ciberseguridad; la dinamizacion de la educa-
cion financiera con las redes sociales; la cautela por cuidar
su fuente de ingresos; y quiza hasta el estilo politicode 1a 4T
y su cercania al “pueblo’. Asi que, si bien los banqueros no
olvidan su esencia financiera, hoy puede decirse que son
mas humanos que antes.

En esta Convencion Bancaria de Nayaritsera muy intere-
sante atestiguar cdmo aprovechan esta circunstancia Julio
Carranza y Emilio Romano —presidentes de la Asociacion
de Bancos saliente y entrante—. La oportunidad la tendran
esta tarde, con el mensaje que den a la presidenta Claudia
Sheinbaum.Perohay ungranriesgo haciael futuro:la Inteligen-
ciaArtificial que, utilizada agresivamente, podria convertirlos
enpocotiempo en humanoides, exprimiendo crediticiamente
a sus clientes y cobrando comisiones milimeétricas en cada
respiracion. Porque nadie lo dude: con la |A el sistema sabra
todo, de cada persona y en todo momento. Ojo.




