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BANCA: ABIERTA PARA TODOS Y EN TODO MOMENTO
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Portavoz de la Asociacion Espafiola de Banca

ranking de inclusi6n financiera en Eu-

ropa, y uno de los primeros a escala in-
ternacional, segtin el Banco Mundial. Laam-
bicién de los bancos es seguir dando el me-
jor servicio a todos los clientes para garanti-
zar su satisfaccion y preservar con ellos una
relacién a largo plazo, imprescindible para
que los bancos puedan garantizar su conti-
nuidad en el actual contexto de transforma-
ci6n digital.

La funcién final de los bancos es facilitar
los servicios y productos financieros que ne-
cesitan las personas y las empresas para ha-
cer realidad sus proyectos y negocios o man-
tener su actividad. Para cimentar una buena
relacién entre ambas partes, es clave una bue-
na comunicacion, interactiva, personalizada
y especializada. 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 entre todas las disponibles.

Los bancos ofrecen a sus clientes una am-
plia gama de canales para comunicarse, des-
de las sucursales tradicionales hasta las apli-
caciones digitales y las paginas web, pasan-
do por los cajeros, las oficinas méviles, los
agentes colaboradores y la banca mévil. La
extensa red de oficinas bancarias en Espatia,
con una de las mayores densidades por habi-
tante de toda Europa, pone de manifiesto el

E spafia ocupa el segundo puesto en el

esfuerzo de la industria para comunicarse
con los consumidores que, cada vez més, de-
mandan cambios en la atencién prestada en
linea con la transformacién de la sociedad.

Al mismo tiempo, nuestros bancos enca-
bezan la transformacién digital en el Viejo
Continente para ajustarse a la creciente de-
manda de servicios y productos online de la
sociedad. La clave es tratar de ofrecer siem-
pre el mejor servicio, sea cual sea el canal ele-
gido por el cliente. Ademas, han abierto ca-
nales de colaboracién con terceros, como es
el caso de Correos, para garantizar el acceso
a servicios financieros en
toda Espafiay poner el fo-
co en los colectivos més
vulnerables, las personas
mayores y aquellas con dis-
tintas capacidades. Dentro
de la estrategia de dar ser-
vicio, la accesibilidad es
una prioridad y una meta
para los bancos. Hace tiem-
po que se adentraron por
esta senda, pero aun tie-
nen mucho camino que re-
correr.

Los bancos dan servicio a todos los clien-
tes, tengan o no experiencia con los canales
digitales a diferencia de otras empresas co-
mo las grandes tecnoldgicas que se centran
solo en determinados segmentos, los més ren-
tables, de la actividad bancaria. Nadie debe
quedarse al margen de la transformacion so-
cial y econdmica que supone la digitalizacion,
que el FMI considera clave parala inclusiéon
social y el desarrollo econémico futuro. La

Cada cliente ha

de poder elegir la
mejor forma de
comunicarse con su
entidad financiera

mejor ayuda a nuestros mayores es atender
sus necesidades especificas y trabajar para
facilitar su adaptacion progresiva, en la me-
dida de lo posible, a las facilidades que ofre-
cela diversidad de canales bancarios. La Fun-
dacién AEB lleva tres afios impulsando el pro-
grama Expertclick de capacitacion digital de
nuestros mayores en zonas rurales, para que
asi puedan acceder a todo tipo de servicios
privados y publicos. Es importante que el res-
to de la sociedad y las administraciones pi-
blicas nos ayuden en este empefio.

Los bancos llevan a cabo programas espe-
cificos de accesibilidad fi-
sicay digital para adaptar
la atencion a personas ma-
yoresy a personas con dis-
tintas capacidades; asi co-
mo programas de forma-
cién alos profesionales de
atencion comercial para
facilitar un trato adecua-
do a personas mayores, y
medidas de acompafia-
miento en su digitalizacién
aclientes mayores, que re-
ciben atencién prioritaria tanto por teléfono
como en las oficinas.

El servicio de atencion de los bancos es de
cardcter gratuito, eficaz, accesible, inclusivo
y evaluable las 24 horas todos los dias el afio,
a pesar de que no se trata de un servicio pa-
blico o relacionado con emergencias de sa-
lud o de seguridad personal, que si requieren
una atencion intensiva. El mejor ejemplo es
laatencién vinculada a medios de pago y otras
operaciones bancarias desde las aplicaciones.

El uso de contestadores automaticos, formu-
la extendida en todas las industrias, es un ca-
nal complementario para agilizar el servicio,
pero no es exclusivo.

La transformacion que se est4 producien-
do en toda la economia es un hecho eviden-
te e irreversible, que tiene como consecuen-
cia, en el caso del sector bancario, un ajuste
de oficinas y empleos, que viene recomenda-
do por todas las autoridades reguladoras y
supervisoras.

Los bancos estan realizando intensos y
constantes esfuerzos de adaptacion a los ha-
bitos de los consumidores y al entorno, algo
bésico para la supervivencia de cualquier em-
presa, como reflejan las decisiones que adop-
tan a diario las compafiias en este entorno
de cambio acelerado provocado por la digi-
talizacion.

A veces, y en ocasiones con una inter-
pretacion de la informacion poca riguro-
sa, se responsabiliza a los bancos de los es-
tragos que provoca la despoblacion en la
Espafia vaciada, donde faltan escuelas, mé-
dicos, centros de salud, farmacias, infraes-
tructuras digitales y medios de transpor-
te publicos, entre otros muchos servicios
esenciales. El fendmeno resulta ser justo
lo contrario: es el descenso de la poblacién
y su desplazamiento hacia niicleos urba-
nos de mayor tamafio lo que ha hecho que
se haya reducido esa capacidad para aten-
der de forma tradicional a las personas que
permanecen en pueblos pequefios. Y sin
embargo los bancos siguen ofreciendo un
servicio eficaz y diligente a todos los clien-
tes en todo momento.





