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Opiniéon

ungue aparen-
temente no pa-
rezca que los
bancos hayan
visto penalizados, sus re-

sultados por los Gltimos

escandalos derivados de lo
que se pueden considerar
practicas abusivas, como
las preferentes o las clausu-
las suelo, veremos c6mo la
presencia de nuevas alter-
nativas, como las fintech o
grandes empresas tecnol6-
gicas que ofreceran nuevos
modelos relacionales a los
clientes, afectara a la cuota
de mercado del sector ban-
cario como la entendemos
en la actualidad.

De esta forma, cabe
mencionar los resultados
del I Barémetro de innova-
cion financiera del pasado
noviembre, de Funcas, en
el que se destaca que cua-
tro de cada diez clientes de
banca considerarian contra-
tar servicios financieros en
Google, Amazon o Apple, lo
que supone un aumento del
70% respecto al I Barémetro
de innovacién financiera,
publicado en febrero de
2018. En el mismo informe
se sefnala que la seguridad y
la confianza, con el 32%, es el
segundo factor mésrelevan-
te que tienen en cuentalos
clientes a la hora de valorar
una entidad financiera, por
detrés del precio con el 49%.

Ante esta situacién,
para recuperar poco a poco
la confianza perdida por los
clientes, la banca debe de
transmitir transparencia
que debera articularse via
tres elementos relacionados
entre si. En primer lugar,
sentar las bases de unare-
lacion de confianza futura,
continuando con la asun-
cién de responsabilidades
de los errores cometidos en
el pasado. En este camino,
basta como ejemplo la de-
volucién de mas de 2.800
millones, que ha realizado
Bankia, a mas de 170.000
titulares de preferentes o
subordinadas o las facili-

dades que estan dando al-
gunas entidades de cara a
evitar conflictos judiciales
con las clausulas suelo.

En segundo lugar, la
transparencia debera guiar
la relacién con los clientes
en el dia a dia, desde una
gestién y comunicacion de
comisiones mas clara (en
algunos casos impuestas
desde los reguladores) a
un didlogo mas directo y
profesional (apoyados en
la tecnologia para hacer
propuestas de interés al
cliente) y hasta plataformas
de banca digital simples y
sencillas de utilizar. Estas
plataformas, al permitir ma-
yor autogestién por parte
del cliente, incrementaran
la autonomia de este y apor-
taran una mayor transpa-
rencia en los procesos.

En tercer lugar, seran los
propios espacios fisicos los
que deberan acompanar la
imagen de transparencia
como son las nuevas ofi-
cinas store de CaixaBank,
0 que incluso integren al
cliente en su dia a dia como
los espacios de trabajo cola-

borativos que esta implan-

tando Santander en algunas
de sus sucursales.

Por otro lado, y de cara
también a mejorar su repu-
tacion, esta la necesidad
de ganar en agilidad en
sus procesos y poder dar
respuesta rapida la banca
frente a los nuevos players
(fintech) que comienzan a
aparecer. A la rigidez orga-
nizacional, que tradicional-
mente ha caracterizado al
sector, se une una presion
normativa mucho mas exi-
gente. La digitalizacién de

-la mayoria de las operacio-

nes financieras ha permi-
tido una mayor agilidad en
larelacién con los clientes,
asi como los modelos de
gestién remota, que supo-
nen una primera respues-
ta eficaz frente a este reto.
Si bien, aiin quedan otros
retos por superar, como la
correcta capacitaciéon alos
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Quedan retos

por superar, Como
la capacitacion
alos empleados
para ‘una nueva
manera de hacer
banca’

empleados para una nueva
manera de hacer banca o
continuar con el impulso
en transformacion digital.
Otro de los elementes
cruciales que deben tener
en cuenta las entidades
financieras para elevar
sus niveles de reputaciéon
es proporcionar al cliente
una personalizaciéon dife-
renciada de sus productos.
Segun la encuesta realiza-
da por la Global Consumer
Pulse Research, el 48% de
los usuarios espera un trato
especializado por ser un
buen cliente y el 33% de los
clientes que abandonaron
su entidad considera que
faltaba esta personaliza-
cién. Esto nos alerta sobre
la importancia de que las
entidades financieras sean
capaces de incorporar la
capacidad de explotar y ex-
traer valor de toda la infor-
macién de la que disponen
de cara a poder ofrecer una

experiencia personaliza-
da a sus clientes. No sirve
con conocer su edad y sus
ingresos, sino ir mas alla
entendiendo sus inquie-
tudes, gustos, prioridades,
su circulo social... o inclu-
so elaborando patrones de
comportamiento y de con-
sumo de perfiles similares,
que ayuden a personalizar
las ofertas.

Por ultimo, hay que
destacar que la base del
sistema bancario es la con-
fianza y esta no se puede
entender sin el componen-
te de la seguridad. Actual-
mente existen numerosas
normativas que obligan a
las entidades financieras a
cumplir con un alto grado
de seguridad, tanto para el
correcto funcionamiento
interno a nivel de procesos
como para la proteccién de
la informacién sensible y
de la de sus clientes. Del

mismo modo, y debido al

auge de las oficinas virtua-
les o de los modelos de ges-
tién remota, se hanrealiza-
do numerosas inversiones
en los ultimos afios para ga-
rantizar la seguridad en las
transacciones dinerarias
o de informacién, por lo
que podemos afirmar que
la banca cuenta con unos
altos parametros de segu-
ridad en sus operaciones, si
bien siempre hay que estar
alerta y mejorando en este
frente.

En definitiva, para vol-
ver a los niveles de repu-
tacion que las entidades
financieras tenian en época
precrisis, el sector debera
poner especial atencién a
los aspectos de transpa-
rencia, agilidad, persona-
lizacién y seguridad para
de esta forma recuperar la
confianza del cliente y llevar
a cabo una gestion eficaz
de todos los servicios que
presta.



