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! La automatizacion de los procesos bancarios y las nuevas herramientas

para comunicarse con los clientes han complejizado la relacién entre este

grupo etario y la industria.

POR AGUSTIN MONASTERIO

Durante décadas, la relacion entre
los adultos mayores con la banca
fue estrecha, al punto que eran
frecuentes las visitas presenciales
para visitar a sus ejecutivos.

Sin embargo, en los tiltimos anos
el panorama cambid de la mano
de la mayor automatizacién de
procesos del sector bancario y las
nuevas herramientas tecnologicas
para relacionarse con sus clientes,
como por ejemplo, chatbots en los
sitios weby callcenters para consultas
telefonicas.

Y si bien, en algunas sucursales
existen tétems que apoyan a la
tercera edad, en general, estas
personas deben aprender de forma
autodidacta las nuevas tecnologias
bancarias o bien apoyarse en algin
familiar que lo secunde.

Alo anterior, se suma otro factor
relevante: la menor disponibilidad
de sucursales -salvo BancoEstado-
para la atencion presencial.

En 2025, la industria cerré un
total de 27 oficinas a lo largo del
pais, sumada a las 486 sucursales
que bajaron la cortina en los tltimos

cinco anos.

Medios de pago

Un problema adicional que afecta
alos adultos mayores son los me-
dios de pago.

Actualmente, predominan las
tarjetas de crédito, débito y pre-
pago, que paulatinamente fueron
desplazando al cheque y el dinero
en efectivo. Estos dos tiltimos, son
mayormente utilizados por adultos
mayores.

En el caso de las transferencias
electronicas, la rapidez que exige la
clave de autentificacion o contrasenia
de una aplicacién o sitio web es un
desafio permanente para la tercera
edad, sobre todo, ante lainminente
eliminacion de la tarjeta de coor-
denadas, que dejard de funcionar
el 1 de agosto.

De acuerdo con el director de
Conecta Mayor UC, Eduardo Toro,
uno de los principales obstaculos
tiene la tercera edad es “como
ayudar a aquellas personas que
no manejan canales digitales de
manera intuitiva y no auténoma”.

De hecho, segin datos de su
centro, solo un 23% de los adultos

mayores sabe realizar tramites
digitales de forma auténoma.

Para Toro, las exigencias tec-
nolégicas actuales representan
un desafio pais, ya que la alta tasa
de recuperacion de contrasefas se
traduce en la préctica en “un ciclo
infinito de renovar y rehacer claves,
provocando bloqueos frecuentes y
frustracion en el usuario senior”.

Otro desafio que identificé es
cOmO capacitar a personas mayores:
““Su gran mayoria no sabe hacer uso
de la tecnologia en una aplicacion
que le facilite hacer tramites ban-
carios”, dijo.

La defensa del efectivo

El menor uso del dinero en efec-
tivo o la restriccién de éste en al-
gunos comercios también afectan
ala tercera edad.

Para Fernando Yarfiez, presidente
ejecutivo de Denaria, una organi-
zacion que promueve la defensa
del efectivo, la transicién hacia un
mundo financiero digital es mds
extensa de lo proyectado debido a
factores culturales y geograficos.

Segiin Yanez, esta situacién no
soloalos adultos mayores, sino que
también al mundo rural, pobladores
y feriantes, que son sectores que
suelen quedar invisibilizados en
la carrera por la modernizacion.

Para el exgerente general del De-
posito Central de Valores (DCV), el
efectivo no es solo una preferencia,
sino una herramienta de libertad
y una “malla de seguridad” indis-
pensable ante diversas dificultades.

Agrego que la historia reciente
de Chile respalda su postura, pues
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antecedentes como el terremoto
de 2010 o el apagon de febrero de
2025 demuestran que el dinero en
efectivo es un medio de pago que
garantiza el flujo econémico cuando
los sistemas digitales colapsan.
“La banca debe tener una sen-
sibilidad social que permita que
existan alternativas (...) hay una
responsabilidad tanto del Estadoy
del mundo privado, en atender aese
grupo que esta desvalido”, agrego.

Diseio simple y seguro

Para el director ejecutivo de Se-
lloMayor, Octavio Vergara, el punto
de partida es disenar un sistema que
permita a estas personas realizar
sus tramites financieros de manera
“simple, segura y comprensible”.

“Siuna persona no puede com-
pletar una operacion, el problema
no siempre esta en su nivel de
habilidades digitales; muchas
veces esta en como fue disenado
el flujo”, agrego.

Vergara aseguré que es clave dejar
de pensar en educar o capacitar
después de lanzar un producto,
ya que el ajuste debe hacerse en
el diseno.

“Esa mirada cambia completa-
mente el enfoque: no se trata de
ensefar a usar, sino de disefiar
para que se pueda usar”, explicé.

Si bien, sostuvo que esto no
significa abandonar la educacion
digital -ya que la seguridad finan-
ciera exige estandares minimos de
conocimiento-, valoré que existan
instancias donde quienes quieran,
puedan profundizar sus conoci-
mientos.
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