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Enfocado en el segmento personas, el banco ha
ampliado sus relaciones de negocio con los sellers
que participan en su marketplace. Con ello, cuenta
Juan Manuel Matheu, gerente general corporativo
del Banco Falabella, comenz6 “a aparecer un grupo
de clientes nuevos”. Aqui habla también de los
planes internacionales del banco.

Una entrevista de ANDRES BENITEZ

comienzosde
los anos 80 v
ante la cre-
ciente de
manda de
crédito por
parte de sus
clientes, Fala
bella decidio crear la tarjeta CMR,
una revolucion en el mundo del re-
tailen ese momento. CMR se convir-
ti6 rapidamente en un éxito y mds
tarde Falabella decidié crearun ban-
co, conel propdsito de consolidar su
oferta de productos y servicios fi-
nancieros destinados a las personas.
Aligualque las tarjetas, el banco co-
menzo aexpandirse a otros paises, al-
canzando masde 8 millonesde clien
tes activos en la region. En Chile, el
Banco Falabella es hoy elmimero1en
cuentas corrientes, con una partici-
pacionde mercadode 25%. Y también
es el mayor emisor de tarjetasde cré-
dito, con una participacion, esta vez,
de 30%.

Todaesta historia tiene un protago
nista: Juan Manuel Matheu, argen-
tino, que llegé al banco el 2010 y
luego de varios cargos asumio el 2018
lagerencia general de los negocios fi-
nancieros del grupoa nivel regional,
lo que incluye Banco Falabella, Se-

guros Falabella, CMR Puntos y Fala-
bella Soriana.

Para él, el pasode una siempre tar-
jeta CMR a un banco tiene un gran
hilo conductor: las necesidades del
cliente. “En un comienzo, los seg
mentos medios de la poblacion no te-
nian acceso al crédito, por lo que la
CMR fue una solucidon muy impor-
tante para la gente. Por lo mismo, lo
que partid como una tarjeta cerrada,
esdecir para el uso en las tiendas, lue-
gose convirtiéen unaabierta -hoy es
MasterCard-, porque nuevamente
nos dimos cuenta de que la necesidad
de crédito iba mds alld de la tienda.
Eltiempo nos diolarazon, porque las
tarjetas cerradas pronto comenza-
rona desaparecer del mercado, por lo
que haberse adelantado a esa ten-
dencia fue clave para la presencia
hoy tiene CMR en el mercado™.
(Como es ese paso de tener un
banco?

Con la misma logica, los clientes
comenzaron a decir que necesita-
ban una cuenta pararecibir misuel
do ytener su plata. Otros querian fi-
nanciamiento para comprar una casa
y algunos querian contratar segu-
ros. Entonces, cuando vimos todas
estas necesidades financieras, nos
quedd claro que lo que necesitiba-

mos para abarcar todo ello era un
banco.

En un comienzo siempre estaban
pensando en el cliente Falabella,
pero el banco estd abierto hoy a
todos. ;Como fue ese cambio?

Primero hay que decir que la rela-
cion entre el banco y las tiendas del
grupo es muy estrecha. Ser parte del
ecosistema Falabella nos permite dar
unaserie de beneficios, que son opor-
tunidades tinicas, como los descuen-
tos que hacernos con nuestros medios
en pago en Falabella, Sodimac o To-
ttus. Y estas son valorados por los
usuarios del banco, pero también
por las tiendas, porque les permite
dar beneficios a sus mejores consu-
midores. Ahora, respecto del creci
miento de nuestra base de clientes, el
momento clave fue cuando decidi
mos fransformamosenun bancoen
digital, porque sibien tenemos sucur
sales en las tiendas, cuando conver-
timoslatarjetay las cuentas corrien-
tesa100% digital, el alcance delban-
co se multiplicé por varias veces.
Piensa que en 2019 teniamos 500
mil cuentas corrientes en Chile v lo
multiplicamos por mds de cinco en
los ultimos cinco anos. Por eso digo,
ese es el momento bisagra.
¢Fue una estrategia novedosa para
la época?

-Nos adelantamos y lo hicimos de
verdad. Parte de darnos cuenta de
que, si bien estdbamos compitiendo
con las divisiones de consumo de
los grandes bancos, nec bamos
un componente diferenciador para el
mercado. Por eso, hace ocho anos,
creamos el Digital Factory, queesun
hub digital que estd en Chile y que
nos entrega la tecnologfa que nece-
sitamos para todos los paises donde
operamos, con desarrollos que han

sido muy lideres en el mercado,
como la clave dindmica, CMR digi
tal, cuenta corriente online, Tap&Pay,
etc. Y lo mejor ha sido la respuesta:
la app del banco la usan seis millo-
nes de clientes en la region.

Banco Falabella esti enfocado en las
personas. ;Es posible pensar que en
el futuro también comience a
atender a empresas?

-Es algo interesante, porque, como
digo. nos gusta pensar el negocio a
partir de la necesidad del cliente, E1
banco fue concebido para eso y fue
cambiando para satisfacer las nece
sidades que tenian. Ahora, los clien-
tesdel grupo Falabella han sido tra
dicionalmente personas naturales,
pero en el ultimo tiempo, con la
creacion del marketplace, comien-
za a aparecer un grupo de clientes
nuevos, que son los llamados se-
llers, o las empresas que venden en
el marketplace. Nosotrosvemos ahi
unaoportunidad de empezar a aten-
der a estos sellers, y a partir de esto
construir un banco también para
pequenas empresas.
¢Y respecto de los planes
internacionales?

-Elbancoestd hoy en Chile, Periy
Colombia, con casi todos los pro
ductos, por cuanto si bien las nece-
sidades de los clientes son muy pa
recidas, la legislacion es diferente y
eso hace que uno debe adaptar lases
trategias. En el casode México, tene-
mos una asociacion con Soriana,
que es una cadena de supermerca-
dos muy importante y también esta
Sodimac, que tiene 14 tiendas. La
asociacion con ellos fue desarrollar
el negocio de Sodimac y financiero,
para Soriana y Sodimac. En el caso
de Soriana, partimos con las tarjetas
de crédito y hoy tenemos cerca de

700 mil dientes. Y ahora estamos ha-
ciendo dos cosas: lanzando ahora el
crédito de consumo y iniciando el
proceso para transformar el tipo de
sociedad que tenemos en otra que
permite captar dinero de los clien-
tes, abrir cuentas con nosotros, de-
positos a plazo y eso esperamos te-
nerlo operando a comienzos del
2026.

¢Habri un banco Falabella en
México?

Como digo, por el momento, es-
tamos pensando enun tipode socie-
dad que permite otras cosas, pero no
esun banco. Como siempre, la evo-
lucion de todo dependerd de las ne
cesidades del cliente.

El afio 2024 fue de bajo crecimiento
econémico en Chile y con un sector
comercio muy deprimido. Pese a
ello, Falabella y el Banco tuvieron
buenos resultados. ;Como se
explica eso?

-Efectivamente fue bueno en nu-
meros, pero sobre todo en lo que
llamamos aceptacion de clientes.
Estamos terminando el afno con un
crecimiento de 35% en las compras
detarjeta de débito, que es mayor de
toda la banca. Porotra parte, soloen
el mes de diciembre abrimos casi 70
mil tarjetas de crédito, lo que es ex-
traordinario. Unavez mis, fue la tec
nologia la que estuvo detras de esto.
Por ejemplo, el banco ha sido unade
las primeras empresas que estd usan-
do [A generativa de cara al cliente, lo
que ha dado resultados increibles,
aumentandolas velocidades de res
puestay satisfaccion. Un pasomds en
nuestro camino de innovacion, que
partio con democratizar el crédito,
luego dar beneficios asociados, ter-
cero la digitalizacion y ahora la in-
teligencia artificial. @



