Inversion
jueves, 13 de febrero de 2020

entirse seguro al realizar
cualquier operacion fi-
nanciera y poder escoger
quién la lleve a cabo y
como, de forma presen-
cial o a través de medios digitales, es poder elegir. Lo funda-
mental para el cliente financiero es poder controlar sus de-
cisiones y hacerlo con total confianza y seguridad.

Segtn el tltimo Barémetro de Innovacién Financiera de
Funcas y Finnovating correspondiente al segundo trimestre
del afio pasado, el 81 por ciento de los usuarios realiza tres de
cada cuatro operaciones con la misma entidad de crédito. Y
de media, mas del 88 por ciento de las operaciones que se rea-
lizan se producen a través de su entidad bancaria principal.
El sistema bancario espaiiol se caracteriza por una relacién de
largo plazo entre la entidad y sus clientes apoyada en una
confianza mutua, muy valorada por ellos. De acuerdo con la
citada encuesta, nueve de cada diez clientes aprueban a su
entidad financiera habitual en términos de satisfaccién gene-
ral. Mas del 20 por ciento considera la relacién con su banco
como excelente.

Los bancos participan de todas las decisiones econémicas
importantes de las familias. Su prioridad es funcionar de forma
eficiente, enfocada a ofrecer soluciones a sus clientes. Lo que
es positivo para la banca, lo es para sus clientes y esta sujeto a
sus decisiones. El sector bancario sigue siendo el principal me-
dio a través del cual se puede armonizar el deseo de los aho-
rradores de tener sus ahorros disponibles con la necesidad de
los demandantes de fondos de contar con financiacién estable
en el tiempo. Los bancos son creadores de riqueza y prosperi-
dad.

Nueve de cada diez clientes tienen la percepcion de que su
entidad financiera cuenta con alternativas a los productos tra-
dicionales, segtin el barémetro. Ademds, méas de la mitad de
los usuarios afirman poder contratar los mismos servicios fi-
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nancieros sea cual sea el canal utili-
zado. A pesar de la entrada de nue-
vos competidores de otros @mbitos,
mas del 60 por ciento de los clientes
descartaria a una entidad no banca-
ria como su primera opcién de proveedor financiero. Por tanto,
aunque estas empresas de nueva creacién tienen la ventaja de
no tener que mantener una red fisica de oficinas y la fuerte
regulacién a que estd sometida la banca, los bancos compiten
bien y siguen siendo los preferidos por los clientes. Se adaptan
a la creciente demanda digital de sus clientes, pero siguen ofre-
ciendo el mejor servicio posible a aquellos que optan ocasio-
nalmente por la oficina tradicional o les cuesta adaptarse a la
transformacién digital de la sociedad.

Casi la totalidad de los clientes bancarios considera que la
atencidn recibida a través de canales digitales es adecuada en
cuanto a los servicios que necesita. La experiencia del cliente
es clave a la hora de disefar la planificacién estratégica de
cualquier empresa. La digitalizacién no solo mejora la trans-
parencia en la provision de bienes y servicios por parte de las
empresas, también aumenta y facilita la competencia empre-
sarial. Los bancos no son una excepcion y el desarrollo de la
tecnologia les permite una nueva forma de relacionarse con
los clientes. Estos demandan a sus entidades lo mismo que en
su operativa diaria en términos de flexibilidad, rapidez y co-
modidad, facilidades que ofrecen los bancos, ademads de la
posibilidad de poder comparar entre diferentes productos y
servicios con total confianza y seguridad. La seguridad que
proporcionan los bancos es fundamental en un mundo como
el digital.

El precio y la seguridad son las dos variables méds valoradas
por los usuarios a la hora de elegir su proveedor de servicios
financieros. Dos cualidades por las que destacan los bancos
espafioles frente a sus competidores europeos. M José Luis Martinez
Campuzano, portavoz de la Asociacién Espafiola de Banca



