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En Meéxico, BBVA representa una cuarta par-
te del sistema financiero y sin rebasar el um-
bral de competencia, no sélo crecen en nueva
clientela afio con afio, también lo hacen en la
actividad que tiene cada uno de sus 30 millo-
nes de clientes.

Eduardo Osuna Osuna responde que la
clave de ese crecimiento, ademds muy renta-
ble, ha sido la profunda transformacicn digital
y organizacional que comenzé en 2013 y el
mantener un ritmo anual de inversidn que le
permite afinar las capacidades del negocio,
donde el cliente es el centro de la estrategia y
su servicio integral es el objetivo.

Subraya que la consistencia ha sido clave
para transformarse en un neobhanco o banco
fintech, sin perder escala o clientes. Mantie-
nen el récord de inversién afio con afo, con
un Capex de 15 mil millones de pesos.

El afio pasado lo destinaron a la organiza-
cion de las cinco sedes divisionales y este afio
se dirigird a mayor automatizacion y mejora
de la productividad, incorporando mds apli-
caciones con inteligencia artificial. “Tenemos
que evolucionar al ritmo que lo hace la tec-
nologfa sin perder el foco. Cada vez utilizamos
mds canales de autoservicio en la interaccion
con clientes, personas y empresas, COmo pa-
gos de recibos, domiciliaciones, etcétera, sim-
plificando procesos para que la interaccion
digital del cliente sea fdcil y constante”.

El grupo registrd, al cierre de 2023, casi 1.6
billones de pesos en activos y 1.7 billones en
captacion bancaria que, sumado a fondos ad-
ministrados, supera los 2.5 billones de pesos.
Sus ingresos anuales superan los 202 mil mi-
llones de pesos, y su indice de eficiencia es de
32.9 por ciento. jEso es liderazgo!

Cuenta Osuna que “toda la organizacion
estd orientada para lograr que el cliente rea-
lice operaciones digitales con menor friccidn
y es0 nos ha tomado entre 6y 7 afios”.

A diferencia de quien naci6 fintech, BBVA
es un banco digital desde 2015: 22 millones de
clientes de los 30 millones que tiene el grupo
realizan sus operaciones en la aplicacion del
movil, esto es el 76%, y hablamos de 4,500
millones de transacciones financieras en to-
dos los canales. S6lo el afio pasado sumaron

2.8 millones de nuevos clientes y 950 mil di-
gitales son clientes que nunca habian tenido
un crédito bancario, al tiempo que se abrieron
cinco millones de nuevas cuentas de débitoy
80% se realizo a través de la aplicacion, cuen-
tas que registran, al menos, 1.5 operaciones
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por mes, son activas y tienen un buen com-
portamiento de pagos.

Osuna, con un gran reconocimiento entre
sus pares del sistema, subraya que la escala es
cada vez mds critica en el negocio bancario'y,
por lo mismo, es intensivo en capital, porlo que
optimizar su uso es clave. Digitalizarse no im-
plico reducir, sino transformar su infraestructu-
ra bancaria, que es la mds amplia del sistema
al estar integrada por 1,706 sucursales y 14,500
cajeros automadticos, de los cuales la mitad son
autoservicios que permiten atender el doble de
clientes que tenfamos en 2015, pues en ellos se
concentra el 50% de las operaciones de efectivo.

“Es fundamental que se digitalice la eco-
nomia, pero eso pasa por incentivar que se
formalice”, acota el banquero, quien también
comenta que el modelo digital, apoyado en
un gran equipo de talento, ha permitido que
el 70% de las aclaraciones se resuelva en el
primer contacto digital.

Para este afio esperan que se integre en el
ecosistema tinico la app de seguros e integra-
rdn en un solo sistema la atencion de empre-
sas (pymes, empresas y global) con la misma
eficiencia, pero con funcionalidades acordes
a cada segmento. BBVA es hoy, sin duda, la
fintech mds grande del pais. ¢Alguien lo duda?
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#SHCP. El secretario Rogelio RamirezdelaOy
el subsecretario del ramo, Gabriel Yorio, asis-
tirdn a la reunion de primavera en Washington,
DC, al igual que la gobernadora del Banco de
México, Victoria Rodriguez. Han hecho un
esfuerzo importante por concentrar su agen-
da entre el 15-18 de abril y estardn en México
por la noche del jueves 18, ya que los tres lle-
gardn hacia las 12 pm a Acapulco para asistir a
la clausura de la 87 Convencién Bancaria. jEso
de que Yorio no regresa es pura grilla!
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