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ACCESO AL EFECTIVO Y OFICINAS BANCARIAS

José L. Martinez
Campuzano

Portavoz de la Asociacién Espariola de Banca

ma revista de estabilidad financiera
un interesante articulo titulado: Cie-
rre de oficinas bancarias y acceso al efecti-
vo en Espafia. El proceso de consolidacion
del sector bancario durante la crisis y la
transformacion digital que piden los clien-
tes explican el ajuste en el niimero de ofi-
cinas llevado a cabo durante los tltimos
afios. Se trata de un proceso similar al obser-
vado en el resto de Europa, con la diferen-
cia de que en Espafia sigue existiendo la
mayor densidad de oficinas por habitante
entre los principales paises de la zona euro.
El articulo del supervisor también refleja
el enorme esfuerzo realizado por nuestras
entidades para reforzar el acceso al efec-
tivo en los pequefios municipios y zonas
rurales con oficinas méviles, cajeros y agen-
tes comerciales.
Segun una reciente encuesta también del
Banco de Espafia, el 53 por ciento de la pobla-

E 1 Banco de Espafia incluye en su ulti-

cién prefiere pagar en efectivo, mientras que
el 41 por ciento opta por hacerlo a través de
una tarjeta de pago. La escasa diferencia en
las preferencias entre ambos medios de pago
responde a razones de comodidad, de con-
trol de gasto y hasta de coste. Los pagos de
menor cuantia se siguen materializando en
su mayor parte en efecti-
vo. Sin embargo, la crecien-
te digitalizacion de la socie-
dad favorece cada vez més
el pago a través de mévil
y por medios digitales. El
39 por ciento de las ope-
raciones de pago en 2017
fue con tarjeta, por enci-
ma del 16 por ciento de las
transferencias y del 44 por
ciento de domiciliaciones.
Aunque en términos de
importe, el 73 por ciento de los pagos se mate-
rializ6 el afio pasado a través de transferen-
cias, frente al 1 por ciento con tarjetas.

El acceso a efectivo es importante. Pero el
acceso a Internet lo es cada vez més. Los
clientes demandan una aproximacién mul-
ticanal a su banco: presencial, remoto o tele-
fonico. La oficina tradicional sigue y segui-

El cliente demanda
un acercamiento
multicanal a su
banco: presencial,
remoto o telefdnico

ra siendo importante, aunque complemen-
tada con la mejor oferta mévil y digital que
los bancos puedan ofrecer. Esto requiere una
elevada inversion en tecnologia por parte de
las entidades para mejorar el servicio al clien-
te y acometer su transformacion interna. La
digitalizacién es una prioridad para los ban-
cos en su vocacion de ser-
vir al cliente segun sus pre-
ferencias. El cliente elige
cémo, dénde y cuando
recibe la atenci6n de su
banco.

La gran mayoria de la
poblacién espafiola se con-
centra en municipios
donde hay més de cinco
oficinas bancarias. Solo un
2,7 por ciento de la pobla-
cion espafiola vive en
municipios sin oficina bancaria tradicional.
Este porcentaje se reduce al 1,96 por ciento
si se tienen en cuenta otras medidas de acce-
so al efectivo alternativas a la oficina fisica
como oficinas mdviles, cajeros y agentes
comerciales. Esta poblacion vive en zonas
rurales alejadas, con problemas de infraes-
tructuras y riesgo de exclusion social. Son las

autoridades las que deben asegurar que los
servicios bésicos lleguen a esta poblacién. Y
entre ellos estd el acceso a Internet. A través
de su creciente digitalizacion, los bancos ase-
guran que los servicios financieros lleguen a
todos los municipios, por remotos que estén.
Invierten también en desarrollar platafor-
mas cada vez mas simples y en la formacién
necesaria para que sus clientes se puedan
beneficiar de las muchas ventajas que ofre-
ce la digitalizacion. Estas ventajas no son muy
diferentes a lo que piden los clientes en su
vida diaria: facilidad, agilidad, comodidad,
transparencia y seguridad.

Los bancos espafioles se enfrentan a los
mismos desafios que el resto de las entida-
des financieras europeas: la rentabilidad, la
regulacion y la transformacion digital. El
primer reto y el ltimo estan relacionados,
puesto que la rentabilidad es clave para
seguir mejorando la eficiencia en la presta-
cidn de servicios y productos que quieren
los clientes. Los cambios llevados a cabo en
la regulacién durante la tltima década se
han enfocado en reforzar la proteccién del
cliente. La proteccidn y satisfaccion del
cliente son de esta forma la base del nego-
cio de los bancos.



