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Analisis

Al frente de los servicios
bancarios sin barreras

Espana ocupa el segundo puesto en el

ranking de inclusién financiera en Europa

segun la clasificacién del Banco Mundial

a funcién de los

bancos es facili-

tar los servicios

y productos fi-
nancieros que necesitan
las personas y las empre-
sas para sus proyectos y
negocios. Para cimentar
una buena relacién entre
ambas partes, es impres-
cindible una buena co-
municacién, interactiva,
personalizada y especia-
lizada. Y cada cliente, en
funcién de sus deseos o de
su realidad personal, ha
de poder elegir la mejor
forma de comunicarse con
su banco.

En Espafa el acceso a
los servicios financieros
es facil y generalizado y
su coste estd muy por de-
bajo de la media europea,
segun se desprende de un
reciente estudio de De-
loitte. Los bancos ofrecen
a sus clientes una gama
amplia de canales para
comunicarse, desde las
sucursales tradicionales
hasta las aplicaciones di-
gitales y las paginas web,
pasando por los cajeros,
las oficinas méviles y los
agentes comerciales. La
extensa red de oficinas
bancarias en Espana, con
la mayor densidad por
habitante de toda Euro-
pa, pone de manifiesto el
esfuerzo de la industria
para comunicarse con los
consumidores.

Al mismo tiempo,
nuestros bancos enca-
bezan la transformacién
digital en el Viejo Conti-
nente para ajustarse a la
cada vez mayor demanda
de servicios y productos
online de la sociedad. La
clave es tratar de ofrecer
siempre el mejor servicio,
sea cual sea el canal ele-
gido por el cliente.

Dentro de la estrategia
de dar servicio, la accesi-
bilidad es una prioridad
y una meta para los ban-
cos. Hace tiempo que se
adentraron por esta sen-

da, pero aun tienen mucho
camino que recorrer. La
discapacidad no puede
ser un obstaculo en la
relacién entre el cliente
vy su banco. La industria
financiera lo tiene muy
claro y su compromiso

Laextensared de
oficinas bancarias
en Espana
demuestra el
esfuerzo del
sector por
comunicarse

con sus clientes

para derribar barreras
de comunicacién es firme.
Cada entidad opta por sus
propias soluciones. Las
férmulas son diversas: la
adaptacién fisica de las
oficinas, las apps para in-
videntes en cajeros con
informacién en braille, los
servicios de videollamada
en lengua de signos para
personas con problemas
de audicién o los bucles
magnéticos en sucursales.

Segun el I Plan Nacio-
nal de Accesibilidad 2004-
2012, aproximadamente
el 40% de la poblacién se
beneficia de productos y
servicios accesibles. Este
porcentaje puede aumen-
tar si tenemos en cuenta
la merma de capacidades
que puede ir aparejada al
envejecimiento y si enten-
demos la discapacidad
como cualquier barrera
que impida la autonomia
de las personas. En el caso
de los productos y servi-
cios financieros, el desafio
no es tanto adaptarlos a
la situacién personal del
cliente como ofrecerlos
a través de un canal que
pueda utilizar. Aqui con-
tamos con la tecnologia,
un poderoso aliado para
lograrlo.

Latecnologia y la inno-
vacién nos permiten avan-
zar en la inclusién social
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de las personas. Conjun-
tamente con la digitaliza-
cién, eliminan las barreras
materiales derivadas de la
existencia de limitaciones
de las capacidades fun-
cionales de las personas.
Todos debemos tener la
posibilidad de mejorar
nuestra calidad de vida,
dentro de una sociedad
dinamica y cada vez mas
tecnificada.

El Banco Mundial se-
fala que Espafia ocupa el
segundo puesto en el ran-
king de inclusion financie-
ra en Europa, y uno de los
primeros a escala mun-
dial. La ambicién de nues-
tras entidades es seguir
dando el mejor servicio
a todos los clientes para
garantizar su satisfaccion
y preservar con ellos una
relacién a largo plazo, im-
prescindible para que los
bancos puedan alcanzar
sus objetivos econdémicos
en el actual contexto de
transformacién digital.

Pocos son los que aun
no son conscientes de ello
y los escépticos que no va-
loran los enormes benefi-
cios de larevolucién digi-
tal, que elimina fronteras
y permite llevar productos
y servicios financieros en
situaciones personales y
hasta lugares donde antes
era muy complicado.




