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RESUMEN

Hasta el momento los bancos no se habian preocupado por sus clientes, es decir
no se daba un servicio diferenciado. Por eso, a raiz de la crisis financiera y del
rapido avance de las tecnologias, se ha desarrollado un nuevo modelo de
negocio enfocado en las sucursales tratando de recuperar la confianza perdida

de sus clientes.

Valoraremos como se ha llegado a la situacion actual, un cambio hacia una
banca mas tecnoldgica que ha provocado que se creen nuevos modelos de

negocio en los que la banca es mucho mas personal y atenta.

Palabras claves: banca, banca online, cambios, crisis, consumidores,

experiencias.

ABSTRACT

So far, the banks had not worried about their customers, in other words, they did
not give a differentiated service. That is why, as a result of the financial crisis and
the quick progress of technologies, a new business model has been developed

focused on bank branches, trying to recover the lost trust of its customers.

We will value how the current situation has been reached, a change towards a
more technological banking that has caused the creation of new business models

in which banking is much more personal and attentive.

Keywords: banking, online banking, changes, crisis, consumers, experiences.
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1. INTRODUCCION.

Segun la Real Academia Espafola, un banco es una empresa dedicada a
realizar operaciones financieras con el dinero procedente de sus accionistas y
de los depositos de sus clientes. Este es el significado mas tradicional, si
aplicamos este concepto genérico a la situacion actual. ¢ Existen diferentes tipos
de banca? ¢Se han dado cambios resefables tras la crisis financiera sufrida a

nivel mundial?¢ Estan cambiado su forma de actuar?

El sector bancario ha evolucionado de la banca tradicional a una banca muy
electrdnica, con la aparicion de bancos exclusivamente online. Por ello surge la
necesidad de los bancos de reinventarse y aportar a los consumidores un plus,

no solo el servicio financiero.

Los bancos no pueden buscar competir en precios, entonces buscan una
diferenciacion, ser capaces de crear capital de marca que pueda atraer a los
consumidores y fidelizarlos. Llegar a los consumidores de una forma innovadora.
Sirviéndose de las experiencias, sentimientos y sensaciones. Es el propésito de

las entidades que se consolidan como lideres en el sector financiero.

El objetivo de estudio de este trabajo se centrara en desarrollar como funcionan
y cudl ha sido la evolucion del sistema a financiero para asi poder entender como
se ha llegado a los sistemas actuales. Trataremos de comprender los métodos
gue usan las empresas financieras para atraer volumen de negocio y
diferenciarse de sus competidores generando experiencias que agreguen un
valor afiadido a la compra, es decir, como los bancos consiguen crear nuevos

lugares que estimulen el deseo de compra entre los consumidores.

El trabajo esta estructurado en cuatro grandes apartados. Un primer apartado en
el que se enmarcara el concepto y la evolucion de la banca para asi poder
entender todos los cambios sufridos, se estudia la evolucion de este sector y la
influencia de internet. Ademas de las interpretaciones que la sociedad puede
tener acerca de los bancos desde el punto de vista emotivo y econémico.

Dentro del segundo y tercer apartado veremos los nuevos retos para la banca y

como han surgido nuevos modelos de sucursales.



En el dltimo apartado analizaremos el caso de Caixa Bank, para poder ver con
un claro ejemplo lo explicado de forma teorica anteriormente, seleccionamos
este caso ya que es uno de los grandes bancos espafioles, y ademas con las
nuevas oficinas esta realizando cambios novedosos en este sector. Ademas de
una breve propuesta de plan de actuacion, analizando mejoras que podrian

darse tras el andlisis de toda la informacién anterior.

El trabajo culminara con el desarrollo de unas conclusiones que completen y

aclaren el trabajo desarrollado.

Metodolégicamente, se ha realizado la investigacion de documentos de la
revision bibliografica, analisis de datos del Instituto Nacional de estadistica,

Banco Central Europeo, y un analisis cualitativo con una entrevista personal.

2. EVOLUCION DEL SECTOR BANCARIO EN LOS ULTIMOS ANOS.
HACIA LA BANCA ONLINE.

En este apartado vamos a dar una vision general de lo sucedido en la banca,
especialmente centrandonos en los cambios online, analizando sus
consumidores y en qué sentido ha trabajado el sector financiero tras la crisis

econdmica.

2.1Historiade la bancalos inicios de la banca online.

Para entender este cambio en un sector tradicional como es el financiero,
destacar que el r4pido avance de las nuevas tecnologias y la aceptacién masiva

por la sociedad ha provocado este cambio.

La revolucion en el sector bancario comenzar en el aino 1983, cuando el “Bank
of Scotland” permitié a través de la television y teléfonos realizar trasferencias y
pago de recibos. En la década de los 90 un banco Californiano (Wells Fargo)
empezo con el desarrollo de los primeros servicios online en este sector, creando
novedosos portales de banca online, esto supuso un fuerte impulso, en 1994 con
el ordenador, creandose el primer software de banca online, lo que permitié
acercar a mas de 100.000 familias a la banca online (Allen, Mc Andrews vy
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Strahan, 2002).A finales del siglo XX y comienzos del XXI aparecieron los
primeros bancos que trabajaban exclusivamente online, es decir, sin el método

tradicional de banca, tramitando todas las transacciones online.

En Espafa fue la banca telefonica de la mano de Banesto para funciones de
consulta el primero en acercarse al nuevo sistema, aunque se ha ido
desarrollando con el paso de los afios, pasando a ofrecer todo tipo de consultas,
transacciones y movimientos. Aunque en esta época en Estados Unidos ya
estaba totalmente instaurada y desarrollada. En Espafia no es hasta el 27 de
marzo del 2000 cuando se instauran los primeros bancos con el banco Uno-E,
propiedad del BBVA y de Terra Networks. En la actualidad, Espafia tiene casi
dos millones de usuarios de banca online, esto esta directamente relacionado
con que Espafa es el pais con mas Smartphone del mundo (el 92% de los

espafioles disponen de al menos uno de estos dispositivos) (ABC,2017).

En 2012 las nuevas tecnologias y la banca son “inseparables” en nuestro pais,
con cerca de 11 millones de usuarios, las operaciones mas frecuentes son
consultas de saldo, realizar transferencias y localizacién de oficinas. En los
altimos afos, la banca solamente online crece y gana poder en este sector, como
ejemplo claro es el caso de OpenBank (banco del grupo Santander).Por altimo,
destacar que, en el afio 2017, las nuevas incorporaciones y novedades, cada
vez mas utilizadas, como es el pago con el teléfono mavil, lo que supone uno de
los retos mas perseguidos actualmente en banca online, para terminar de
incorporarse a nuestra rutina diaria haciéndonos mas sencillo el uso de la misma,

ellos ganando espacio de mercado y adaptandose a las nuevas circunstancias.

2.2Banca tradicional vs banca online.

Segun Jonathan McMillan, en El Fin de la Banca (2018), define banca tradicional
como la creacion del dinero a partir del crédito, que llevan a cabo las instituciones

depositarias, lo que solemos denominar bancos.

La banca online se define como una banca que esta conectada 24 horas al dia
durante los 365 dias del afio. Su principal diferencia es que la banca online no
cuenta con apenas oficinas ni empleados, por lo que la ratio entre empleados y

clientes en banca online es muy inferior al de la tradicional. Gracias a esto, la
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banca online puede realizar actividades mucho mas baratas que la tradicional,
ajustando por esta parte los méargenes. Frente a los principales canales de
distribucion de la banca tradicional, las sedes bancarias (las oficinas), los cajeros
automaticos y el gestor o comercial; los canales de distribucion de la banca

online son el teléfono e internet.

La diferencia mas importante es el asesoramiento personalizado. La banca
tradicional se va a convertir en una banca de asesoramiento ya que cualquier
producto complejo de valores, lo que serian productos de asesoramiento
complejo van a requerir un empleado con una formacién cualificada. Por tanto,
la transaccionalidad se va a hacer mediante la banca online pero el
asesoramiento en materia de acciones, hipotecas, o financiacién se va a realizar
por una persona, a nivel individual, y especializada en el tipo de operaciéon que
quieres realizar (como decimos més formada). La banca tradicional completa la
informacion recibida en internet mucho mas alla de las cuotas o de los tipos de

interés.

Mientras banca tradicional habla de los riesgos del mercado de la evolucion a lo
largo del tiempo, estudia los ingresos y los gastos se adaptan a la situacién y
planteamientos de cada cliente, con el sistema online se resuelve el dia a dia de
las gestiones convencionales a realizar en el momento que se desee y realizarlo

sin atenerse a horarios restringidos.

Por ultimo, destacar que el sector financiero es de los que mas rapido ha sido
capaz de afiadir los nuevos cambios tecnolégicos, lo que ha favorecido su
desarrollo y ha asegurado su permanencia, de momento. Sin embargo, los
canales online y offline no son sustitutivos unos de otros, si no que se van

combinando para ofrecer el mejor servicio a cada cliente.

2.3Ventajas e inconvenientes de la banca online.

En la banca online no son todo ventajas también existen puntos débiles como
los que se muestran en la tabla 2.1. Los bancos han tenido que aprovechar las

ventajas y conseguir vencer a los inconvenientes.



Tabla 2.1: Ventajas e inconvenientes de la banca online.

VENTAJAS INCONVENIENTES
- Ahorro de tiempo - Seguridad
- Atencién 24 horas - Desaparicién de las relaciones
- Reduccién de los costes personales
- Menos comisiones - Acceso a internet

Analizando las ventajas e inconvenientes sefialadas en la tabla 2.1 del sistema
podemos afirmar que el ahorro de tiempo, uno de los bienes méas preciados en
esta sociedad, es su punto fuerte, ya que no hay colas ni tiene un horario fijo ni
desplazamientos, puedes realizar tus transacciones cuando mejor te venga, es
una banca abierta 24 horas al dia, 365 dias al afilo. Ademas, se consiguen
mejores ofertas ya que los costes se reducen y es mas facil obtener los

margenes establecidos; los ahorros de personal, de sucursales, etc...

Por otro lado, los inconvenientes, seguramente el mas importante sea la
seguridad, es la barrera mas grande a la que se enfrenta; la confianza por parte
de los usuarios es clave para que sea posible una gestion mejor. La banca online
estd expuesta, a la suplantacion de la identidad para conseguir datos
confidenciales de usuarios por lo que las entidades estan dedicando importantes
esfuerzos para reforzar las medidas de seguridad y conseguir a los clientes mas
desconfiados, por ello desarrolla la doble identificacion, pagar a través de claves

que llegan a los teléfonos moviles...

Otro fuerte inconveniente ,el punto fuerte de la banca tradicional y a partir del
cual estan surgiendo los nuevos modelos, la atencion, cada dia intentan como
ofrecer una mejor atencién. La banca online es mucho mas genérica, fria y
distante. El trato personal es inexistente. Es un punto relevante ya que la relacion
comercial serd mas agil y “fiel” si existe una buena relacion entre clientes y

gestores.

Y por ultimo un inconveniente es el acceso a internet. Aunque parezca increible
en la actualidad existen en Espafa puntos rurales donde el acceso a internet es

muy complicado ademdas cuentan con una poblacibn muy envejecida esto



supone que muchas personas no tengan ordenador en casa y mucho menos
vayan a realizar sus gestiones bancarias a través de €l ya que desconfien del

sistema, estan menos familiarizados con las nuevas tecnologias.

Cada banco tiene que escoger su modelo de negocio y cada usuario también. El
mercado tiene todo tipo de ofertas tanto de banca online como de tradicional

para poder elegir.

2.4Situacion actual de la banca en Espafia tras la crisis econdmica.

Desde la crisis que comenzé en 2007, la situacion de la banca en Espafia ha

dado un cambio radical.

En la tabla 2.3 muestra un resumen del sistema financiero espafiol en marzo de
2017, mostrando los principales bancos en Espafa, sus cotizaciones y sus

activos.

Tabla 2.2Grafico de cotizacién de los

principales bancos esparioles.

Activos Activos
Cotizaci6n
Globales | Espafia

Banco Santander 82,22 148705 464,70
2 BEVA 45,56 731,85 346,40
3 Caixabank 22,89 347,93 34790
4 Bankia 11,92 229,10 229,10
5 Banco de Sabadell 9,24 212,51 148,90
] Bankinter 7,09 67,18 67,18
7 Unicaja 1,95 58,00 58,00
8 Ibercaja Mo cotiza 57,90 57,90
9 Kutxabank Mo cotiza 56,60 56,60
10 Abanca Mo cotiza 48,30 48,30

1 Liberbank 2,87 38,32 41,80

FUENTE: www.econopedia.com

En Espafia no son solo estos bancos los que operan, también operan cajas tipo
Cajamar (por utilizar un ejemplo de amplia implantacion), ademas de bancos

extranjeros entre los que destaca ING con mas de 50 activos en Espaiia.

A continuacién, en el grafico 2.2 y para entender la fusion de todos los bancos
gue ha tenido lugar en Espafa, se muestran los tres principales bancos

espafoles, los que tiene una mayor cuota de mercado y mayores cotizaciones
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en el Ibex 35. Toda la transformacion y las fusiones que han sufrido desde
comienzos de la crisis hasta el 2017. El caso mas reciente es la fusion del Banco
Popular con el Banco Santander.

Gréfico2.1: Fusiones de los principales bancos del ibex 35

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

& Santander

! BBVA

CaixaBank :K CaixaBank

Caixa Gerona

Caja Navarra

Caja de Burgos .
General de Canarias B
Cajasol

Caja Guadalajara

Banca de Pequefia y Mediana Empresa
Banco deValencia

Barclays Bank

FUENTE: www.econopedia.com

Otro efecto de la crisis ha sido el cierre de muchas sucursales. Como
observamos en el grafico 2.1, el nUmero de sucursales tanto en el sector de la
banca, como el de las cajas y cooperativas se sitia a niveles de 1982 con
28.181(Cinco Dias, 2017).
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Grafico 2.2: Evolucién de la
red de sucursales
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FUENTE: www.cincodias.elpais.com

3. LOS NUEVOS RETOS PARA LA BANCA.

En este nuevo panorama, tras la crisis sufrida en los ultimos afios de la que se
culpa, en muchos casos, a una mala praxis bancaria, la desaparicion de
numerosos bancos y el cierre de muchas sucursales ha provocado una gran
desconfianza, con una vision de los bancos como aquellos que nos roban, nos

engafnan... Es decir, ir al banco no lo entendemos como una actividad ociosa o

placentera.

Como se ha ido sefialando a lo largo del trabajo, el sector bancario es un sector
maduro por lo que los precios se encuentran a la baja, con un creciente poder y
capacidad de arbitraje de negocios y recursos por parte de los consumidores.
Consecuencia de encontrarnos en un sector maduro se ha producido una

comoditizacion?.

! Proceso por el cual la cartera de productos no difiere de una entidad a otra y cualquier paso hovedoso

dado por una entidad es imitado rapidamente por las demas entidades.
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Por ello en un momento donde los margenes son escasos, la diferenciacion entre
los productos es inexistente y la desconfianza en el sector es elevada, los bancos
optan por ofrecer servicios intangibles, con un asesoramiento especializado y

preparado y un aumento de la calidad en la atencién al cliente.

La linea fundamental en marketing de los bancos se centraba en el producto
mientras que en la actualidad pretende situar al cliente en el centro de negocio,
escucharlo, conocerlo y satisfacer sus necesidades financieras a lo largo de su

vida como cliente.

Esta nueva idea de negocio no esta totalmente desarrollada a nivel mundial, es
decir en los mercados Latinoamericanos, los cuales se encuentran menos
saturados, alli el sector bancario es un sector menos maduro y que cuenta con

mayores oportunidades.

En conclusién, las sucursales han tenido que desarrollar nuevos sistemas y
formas para acercarse a sus clientes, hacer que estos confien en ellos y lavar su

imagen.

3.1Estrategias de las principales entidades espafiolas.

En este punto se va a analizar algunas de las estrategias que siguen las
principales entidades bancarias a nivel nacional, los principales cambios que han
llevado a cabo desde la crisis que conllevé una gran pérdida de confianza en las
entidades financieras. Tanto bancos exclusivamente online como bancos

tradicionales.

3.1.1 BBVA.

El banco BBVA tiene mas de 160 afios? de historia, por lo que cabe pensar que
su politica de fidelizacion con los clientes es alta. BBVA sabe adaptarse a los
entornos, hay que destacar su esfuerzo tecnologico, para dar a conocer sus

productos.

2 E| BBVA fue fundado en 1857 como Banco Bilbao, donde desde entonces tiene su sede social.
12



Cuenta con un web muy sencilla e intuitiva, por lo que se podria decir que esta
entidad pretende hacer todo mas facil a los clientes, mientras conocen otro tipo
de productos que pueden obtener con mayores ventajas si se contrata

telematicamente.

El BBVA fue el primer banco que desarroll6 y utilizd la aplicacion mouvil,
permitiendo a sus usuarios controlar las cuentas, realizar pagos... lo mismo que

se podia hacer anteriormente a través de la web-

Destacamos que BBVA utiliza las redes sociales para acercarse mas a sus
clientes. Intentando asi llegar al publico mas joven, ya que son los que mas uso

hacen de las redes y aun no estan muy metidos en los bancos.

3.1.2 Santander.

El banco Santander? cuenta con los mismos afios de historia que el BBVA. Este
banco fue dirigido por Emilio Botin hasta su muerte. En la actualidad esta

presidido por su hija Ana Botin.

Como ya hemos comentado el banco Santander fue la primera entidad financiera
en utilizar el marketing financiero creando la “SupercuentaSantander”, lo que

marco la diferencia con otras entidades.

En la actualidad trabaja con la “Cuenta 123", buscando fidelizar a sus clientes,
bonificando a sus clientes por los recibos domiciliados, por parte de sus saldos,
la utilizacién de las tarjetas- Ademas, intenta acercarse a éstos participando en
eventos deportivos, o con becas universitarias para realizar practicas tanto

dentro como fuera de la entidad.

El banco Santander suele destacar ante sus competidores con productos muy
diferenciados y de gran existo cuando los lanzan. Provocando que las demas

entidades sigan sus pasos.

3 El banco Santander fue fundado el 15 de Mayo de 1857, cuando la reina Isabel Il firmé el decreto que
autorizd la constitucién del Banco Santander
13



3.1.3 Caixa Bank.

La Caixa fue fundada el 5 de abril de 1904 por el abogado catalan Francesc
Moragas Barret, con apoyo de las principales sociedades catalanas. Creada para

estimular el ahorro y la prevision.

En el 2011, “La Caixa” aprueba iniciar un proceso de reorganizacion que culmina
con el nacimiento de CaixaBank, entidad bancaria cotizada a través de la cual el

Grupo” la Caixa” siguidé desarrollando su actividad financiera de forma indirecta.

El resultado de la Caixa es la unién de muchas cajas, cumpliendo la Ley de Cajas
de Ahorros y Fundaciones Bancarias, de 27 de diciembre de 2013.CaixaBank es
el banco minorista lider en Espafia, con la mayor base de clientes del pais, una
destacada fortaleza de balance y una cultura y valores centenarios. Su modelo
de negocio se basa en la especializacion, con una propuesta de valor adaptada
para cada segmento; una oferta integral de productos y servicios; la mayor red
comercial del pais, multicanal y con una alta capilaridad y un equipo de
especialistas altamente formados. La entidad mantiene como prioridades la alta
exigencia en calidad de servicio, una firme apuesta por la movilidad y la
digitalizacion y la voluntad de ser reconocida de forma diferencial por su
proximidad, robustez financiera, capacidad de innovacién y responsabilidad

social.

En cuanto a las sucursales si que ha apostado por el cambio como se analizara

en los siguientes apartados.

3.1.4 ING.

Hasta 2017 era conocido como ING direct, luego cambio su nombre a ING. Lleva
trabajando en Espafia desde 1999, por lo que es uno de los bancos mas jévenes

en nuestro pais pero que cuenta ya con muchos clientes.

Destacando su fuerte inversion en comunicacion “ING tu banco, y cada dia el de
mas gente”. Se trata de una entidad practicamente online que cuenta con muy
pocas sucursales lo que le permite tener mayores margenes que el resto de sus

competidores y asi poder invertir mas en comunicacion.
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Curiosamente esta banca sin oficinas esta empezando a contar con oficinas

situadas en puntos estratégicos como pueden ser los centros de las ciudades

3.1.5 EVO.

Entidad financiera muy joven#, aungue sin mucha historia cuenta con una amplia
cartera de productos. Utilizando el eslogan de “la banca inteligente”, es decir un

nuevo formato de banca.

Una de las principales diferencias de esta entidad es que al sacar dinero en
cualquier cajero tanto a nivel nacional como internacional sus comisiones son
cero, algo totalmente innovador que solo realiza esta entidad, algo que valoran
los clientes. En especial esta ganando mucha cuota de mercado de los jovenes
gue no buscan compromisos, ni reconocimiento en su banco solo quieren rapidez

y comodidades sin complicaciones.

4. EL NUEVO SISTEMA DE SUCURSALES.

En este epigrafe describimos el ejemplo del banco estadounidense de Well

Fargo para entender y analizar los cambios que esta realizando Caixa Bank.

4.1El ejemplo del Well Fargo.

Well Fargo, es un banco de Estados Unidos, el primero que comenzé a cambiar
significativamente la banca fisica y online, y es el antecedente a los modelos que

estan empezando a instaurarse en Espafia.

Dirigida por Steve Ellis. Se trata de un banco inusual, partiendo de que su casa
matriz se encuentra en San Fernando, que no se trata de un centro financiero

reconocido como es el caso de Nueva York.

4 EVO Bank llego a Espafia en marzo de 2012
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Se centra especialmente en obtener una buena visidn y puntuacion de sus
consumidores, algo que no es féacil tal y como se encuentra el sector, por ello
destaca por su historial ecologico, facilitando prestamos financieros a proyectos

verdes.

En un banco, altamente rentable, desde el comienzo de la crisis presento 16

trimestres consecutivos de rentabilidad, trabaja con unos margenes de un 40%.

Imagen 1: Sucursal de Wells Fargo.

'wELL § FARGO O

= 5' Ql_'l 4
.l |4 J\

FUENTE: www.wellfargo.com

Como podemos ver en la imagen.1, no es una sucursal corriente, intenta atraer
a los clientes a sus oficinas , creando casi museos, o sitios donde merece la pena

entrar.

Una vez dentro es cuando se empiezan a tratar temas financieros. Es donde se
comportar como un banco al uso, aunque sin olvidar nunca su clara orientacion

al consumidor.

Este modelo a implantado las bases de los nuevos modelos que estan llegando
y empezando a desarrollar en Espafa, acudir al banco a una charla o a ver un

coche... y luego ya después se tratan los temas financieros.

En la actualidad, Well Fargo, es una maquina muy potente de innovacién, cada
seis meses realizan estudios y pretenden mejorar de acuerdo a los consejos de

los consumidores.
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4.2El caso de Caixa Bank.

En este apartado vamos a explicar las caracteristicas de las sucursales para el
caso concreto de Caixa Bank y los cambios que ya estan llevando a cabo.
Ademas lo completaremos con una entrevista que nos permitird valorar los

principales cambios.

4.2.1 Valoracion global de las sucursales tradicionales de la Caixa y las
nuevas sucursales Store.

Las sucursales tradicionales de Caixa Bank son sucursales modernas, con altas
medidas de seguridad para la entrega de efectivo, donde se han eliminado los
mostradores a los que estdbamos acostumbrados a ver en los bancos. Se busca

gue aumente la posibilidad del auto servicio en las oficinas.

En estas entidades también se utiliza la banca online pero aun asi se presta un
servicio de caja. Este tipo de oficinas son oficinas mas frias, con un horario mas
rigido y con un trato menos personalizado a los clientes. Estan situadas en los
barrios de las ciudades o en las poblaciones rurales.

La revolucién en la oficina de La Caixa son las sucursales Store dan un giro de
360 grados a la visidn de las sucursales, empezando por el horario, abren de
8.30 a 18.30 de lunes a jueves, es decir un horario mucho méas amplio para poder
atender mejor a sus clientes y ofrecerles mayor flexibilidad para elegir el horario
de visita, estas nuevas sucursales tiene en cuenta las jornadas de trabajo
mayoritarias por lo que el horario ininterrumpido es un gran cambio y una mejora

muy importante para sus clientes.

En estos espacios lo importante es el cliente, acercandose a sus necesidades
actuales, con un trato mas personal y cercano. Se definen como abiertas,

accesibles y transparentes. Buscan una mejor experiencia de los clientes.
Las principales diferencias que te hacen vivir una experiencia diferente son:

e Un area de bienvenida; nada mas pasar la puerta el cliente es el
protagonista. En ese punto hay un escaparate de productos que puede

ofrecer Caixa Bank y que en muchas ocasiones aun no estan ni en el

17



mercado a precios competitivos. (Coches como el Fiat, o los Samnsug
mas nuevos del mercado)

Atencion personal: principal cambio, una vez pasada la zona de
escaparate , existen dos posibilidades. Una atencion personalizada que
te guia hacia lo que necesites o te indica donde esperar a tu gestor. O los
nuevos cajeros para que realizar transferencias o realizar pagos,
ingresos, es decir el area de autoservicio....

Existe una gran movilidad dentro de estas oficinas, cada empleado tiene
su tablet y se va moviendo, no tiene su mesa.

Existe una zona con muchos puntos de atencion donde el cliente espera
a su gestor y realiza o aclara todo lo que necesite. Estas relaciones se
dan en un &rea abierta donde los clientes siempre pueden disponer de
agua, café o cualquier cosa que necesite; agradar y crear ambiente es su
objetivo, siéntete como en casa. Ademas, existe unos despachos mas
intimos y cerrados para tratar temas de mayor relevancia. pero estos
despachos, aunque se parece mas a los tradicionales tiene cambios muy
destacables que les hace diferenciarse. Por ejemplo, las mesas no son
rectangulares, son ovaladas para poder estar mas cerca y que no existan
barreras con los consumidores. Ademas, las pantallas de ordenador son
modviles todo para hacer sentirse al cliente especial. Todos los clientes son
especiales para la Caixa y quieren que asi se sienten. Siempre los clientes
son atendidos con cita previa, para que tu gestor tenga tiempo para ti y
pueda preparase bien la reunién. Esta cita se pude concertar a través de

Linea Abierta y luego se confirma a través de un sms.

Basicamente una oficina Store y una tradicional se diferencias en horario, modelo

de caja, cita previa, en una sucursal tradicional no se trabaja la cita previa, en las

oficinas tradicionales los empleados estan visibles, las colas.

En especial en las oficinas Store se trabaja la banca retail y la “venta por los

La apertura de oficinas Store no conlleva el cierre de las oficinas tradicionales,

se trata de una segmentacion de los clientes, ya que no en todos los lugares ni

todos los clientes entienden ni aceptan este modelo de banca.
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Imagen 2: Oficinas store de Caixa Bank en Sevilla y pamplona inauguradas en abril de
2016 y diciembre del 17.

FUENTE: www.caixabank.es

Imagen 3: Oficina tradicional de Caixa Bank en Parquesol (Valladolid).

En estas imagenes podemos ver claramente las diferencias, las primeras,
oficinas store cuidan la imagen y mas que ir al banco vives una experiencia,
mientras que en las otras, oficinas tradicionales siguen siendo la imagen que

tenemos en nuestras cabezas sobre oficina bancaria.

Las oficinas Store son espacios diafanos, donde esperas en una mesa a tu
gestor, ademas tienes wifi abierto para que mientras esperas, puedas trabajar o
realizar 1o que necesites con internet. Las oficinas tradicionales, tiene cada

gestor su mesa y esperas tu turno.
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4.2.2 Analisis cualitativo: entrevista personal.

Para conocer con mas detalle la situaciéon actual de Caixa Bank, realizamos una

entrevista a D° Soraya Boillos Ramos, directora de la oficina Store de Valladolid,
el 20 de marzo de 2018.

La transcripcion integra la podemos encontrar en el anexo 1 del trabajo.

Las principales conclusiones de la entrevista son las siguientes:

Caixa Bank es una entidad que permite crecer dentro, la persona
entrevistada entro de becaria cuando estaba terminando sus estudios de
derecho y ahora es la directora de la nueva oficina de calle Santiago.

La crisis que tanto afecto al sector bancario en Espafia. No hizo mucho
dafio a esta entidad debido a que tanto con las hipotecas como con las
preferentes fueron mucho mas conservadores que otros bancos.

Aunqgue al lanzarse a la compra de Banca Civica y Banco Valencia tuvo
que hacer frente a este tipo de situaciones ya que estos bancos no habian
actuado de la mi manera que ellos, pero el haber sido tan
conservacionistas le permiti6 embarcarse en esta nueva inversion en una
época que era complicado mantenerse a flote.

Sobre las nuevas oficinas destacar que no son un modelo que se vaya a
convertir en unico, ni que sea simbolo de cierre de sucursales ni de
despido de trabajadores, son modelos que quieren recuperar la confianza
en el cliente intentdndole atraer al banco de alguna forma.

No se pretende convertir todas las oficinas tradicionales en Store.
Podemos estar hablando de llegar en el 2020 a 250 oficinas store. Se dara
este cambio donde la entidad considere conveniente, aunque las oficinas
tradicionales no se van a quedar obsoletas, si no que van a ser oficinas
mas tecnoldgicas que también pretenden mejorar sus servicios, pero sin
esa parte de experiencia que se esté introduciendo.

Segun D2 Soraya todo cambia y la banca no iba a ser menos. Los bancos
tenian que estar disponibles en nuestros smartphone. Los clientes cada
Vez son mas exigentes y con un acceso casi total a la informacion lo que

hace mas dificil la actuacion de los bancos. El principal cambio después
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de la crisis es la desconfianza que obliga no solo a hacer las cosas bien,
si no a dejar por escrito que estan bien hechas.

e Los servicios online son todos aquellos que puedes hacer tu mismo que
no necesitas informacién adicional es decir pagos de impuestos,
transferencias, pagos de recibos, pero para actividades mas complicadas
con mayor riesgo es necesario acudir a la oficina y que un gestor te
asesore.

e Destacar que las nuevas oficinas cuentan con gente mucho mas formada.

e No solo aumenta la banca online si no también la de autoservicio

En definitiva, tras la crisis los clientes no confian en los bancos y ese es un
problema muy importante que éstos buscan solucionar y conseguir, este es el

motivo de toda la transformacion que se esta danto.

Es verdad que a partir de 2017 si que se ha notado una reactivacion de la banca,

pero no es suficiente, ain queda mucho trabajo por hacer.

Por eso ahora el trato al cliente ha cambiado, se intenta dar un trato
personalizado, atendiendo a su perfil y necesidades. No se cobra por
transferencias o ingresos, eso se puede hacer por uno mismo, el cobro se basa
en darte una informacion personal y mucho méas compleja y por un trato, ahi es
hacia donde esta la banca del futuro y en lo que se esta trabajando Caixa Bank;
dando al cliente la importancia que merece y sabiendo que en él esta el progreso
y el futuro del banco.

Ademas, la importancia de lograr un cierto prestigio y lo esta consiguiendo con
sus oficinas ya que cuando los clientes salen comentan ¢Has visto la nueva
oficina de Caixa Bank? Eso hace que otro cliente potencial acuda a ver la oficina
y pueda cambiarse de sucursal. Es una forma de captar clientes. Muchas veces

parece mas una tienda que una sucursal de Banco.
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5. PROPUESTA PLAN DE ACTUACION MARKETING PARA CAIXA
BANK.

A raiz del analisis realizado en el presente trabajo se propone un plan de
actuacion para las diferentes politicas de marketing en el ambito de la banca
fisica. Vamos a empezar con una segmentacion de los diferentes clientes

creando diferentes targets y luego analizaremos las 4P’S para.

5.1Segmentacion.

La segmentacién de los clientes de los bancos la vamos a hacer en funcién a
los criterios clasicos: factores sociodemograficos, comportamientos de compra,

actitud valores socioculturales y ventajas buscadas
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Tabla 5.1 Diferentes targets que vamos a estudiar.

GRUPO TRADICIONALES TRANSICION MILLENIALS DESENCANTADOS
Son las personas de mayor | Aqui se encuentra el groso | Son los nacidos entre los | Tras la crisis economica
DESCRIPCION de la actividad economica Este sector sector de

edad. Son un porcentaje
elevado de poblacion, por
lo que no podemos
olvidarlos. No utilizan la
banca online. Acuden con
frecuencia al banco para
realizar actividades
sencillas. Les gusta el
trato personal.

de un pais, es la poblacion
entre 30-65 afios, por lo
que son muy importantes
en nuestro sector. Utilizan
banca online. Acuden al
banco para realizar
gestiones en las que
necesitan informacioén.
Decisiones complejas.

80 y 90.
actualmente no es
destacable, pero son
clientes potenciales ya que
a corto medio plazo
empezara a necesitar de
servicios de la banca.
Utilizan la banca online.
Casi nunca van al banco.

aparece un
personas que rechazan los
bancos, es importante
recuperarlos. Utilizan la
banca online. Apenas van
al banco.
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5.2Productos/ servicios.

Actualmente los productos se caracterizan por su alta tecnologia y sus ciclos de
vida largos. Los cambios en los productos son cada vez menos frecuentes y son
relacionados habitualmente con las mejoras técnicas. Por eso ahora se tiende

mas a dar un servicio diferenciado.

Como observamos en la tabla 5.1, todas nuestras innovaciones van dirigidas a

recuperar o fidelizar a nuestros clientes en Caixa Bank.

Hay sectores de la poblacién muy reacios a los cambios, como es el caso de las

personas mayores, por eso es el target de poblacion en donde menos cambios

vamos a anadir.
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Tabla 5.2 Productos/servicios para los diferentes targets.

GRUPO TRADICIONALES | TRANSICION MILENIALLS DESENCANTADOS
Realizan ingresos, | Realizan actividades sencillas | Por norma general realizan | Desconfian de la banca. Utilizan la
SITUACION sacada de dinero, | ellos solos, acuden al banco | actividades sencillas y casi | banca online para el dia a dia.
ACTUAL pago de facturas.... | para recibir informacién | siempre online. Son personas
adicional en  operaciones | que pronto recibirdn su primer
complejas. sueldo.
. Es muy dificil crear | Eliminar la idea de que ir al | Hay que fidelizarlos. Ahora no | Hay que ofrecerles un servicio de
INNOVACION | yna novedad en | banco es perder la mafiana. En | necesitan la banca fisica, pero | confianza, vamos a estar mas
cuanto a | operaciones financieras | para el dia que nos necesiten. | pendientes de este target. Ademas,
producto/servicio complejas implantar la cita | Creamos una cuenta con un | vamos a desvincularnos de solo

para este sector.

previa también en las oficinas
tradicionales. Dejar las colas
solo para actividades sencillas.

gestor ficticio y el primer dia
gue reciban un salario nos
pondremos en contacto con
ellos. Ademés, esta cuenta
tendrd descuentos atractivos
para esta poblacion.

ofrecerles servicios bancarios. Se
realizan charlas todos los meses en
nuestra oficina para intentar que
vuelvan a confiar, aunque no sea
para un servicio financiero.
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5.3Precio o coste.

Los precios estan en relacion directa con su nivel tecnoldgico y sus costes de

produccion.

Para la fijacion de precios se tiene en cuenta el grado de diferenciacion, los
pecios de los competidores, los costes de fabricacion, la tasa de crecimiento del

mercado Yy las cuotas de participacion deseada

En este punto el sistema bancario ha tenido que ajustarse, tras la crisis
econdémica los margenes de maniobra eran muy justos y aparecia la banca online
gue tenia mucho mas facil obtener mejores precios ya que contaba con muchos

menos costes.

Teniendo en cuenta ademas que los tipos de interés han caido y que el dinero
llegue a no valer nada. Como sabemos el precio del dinero es lo que va

marcando los diferentes tipos de interés.

El sector financiero esta en un punto muy delicado, no puede cobrar por todo
como hacia anterior mente, si no que ha decidido, por un lado no cobrar por todo
aguello que puedes hacer tu mismo(transferencias, pago de facturas..) y cobrar

por una informacion mas compleja como pueden ser bonos, hipotecas...

Ademas ha optado por abrir nuevas posibilidades de negocio, como puede ser
la financiacion, de coches, teléfonos, o la existencia de una compafiia de

Seguros.
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5.4Politica de distribucion.

La distribucion es el elemento del marketing mix que mayores divergencias

presenta entre unos y otros mercados.

En el sector bancario la distribucién en los ultimos afios ha sufrido una gran
evolucion, haciendo que los bancos tengan que cambiar su estrategia y

desarrollar nuevos modelos.

En la tabla 5.2, vemos las diferentes mejoras que podriamos afadir a los
diferentes targets, encontrando problemas en quienes principalmente utilizan la

banca online ya que las mejoras en cuanto a la distribucion les son indiferentes.

Un cambio en la distribucion de las sucursales busca atraer a toda la clientela
que se ha perdido, por lo que es muy importante alejarse de lo online para

recuperar el trato personal y la confianza de las personas.

Como hemos visto Espafia es uno de los paises con mas oficinas por personas,
existen mas de seis oficinas por cada 10000 habitantes, uno de las ratios mas
altas de la Union Europea (Crénica El Espafiol, 2017). Este dato afirma lo que
ya sabiamos. Por lo que una buena innovacion seria las oficinas multimarca. Es
decir, unos espacios mas amplios donde pudiesen estar las diferentes oficinas
de distintos bancos. Asi si tienes que realizar gestiones en bancos diferentes, se
trataria de una tarea mas sencilla. Ademas, ahorrando en infraestructuras. Seria
una buena forma de recuperar a aquellos clientes mas desengafiados con el
sector ya que es un gesto de reduccion de costes y transparencia. Seria un
modelo centrado en los Clientes 2.0. Digitalizar la actividad y centralizar los
servicios, teniendo personal mas formado. Un cambio que podria revolucionar la

eficiencia del sistema bancario.
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Tabla 5.3 Politicas de distribucion para los diferentes targets.

GRUPO TRADICIONALES TRANSICION MILENIALLS DESENCANTADOS
. Acuden principalmente a las | Acuden a los dos tipos de oficinas, | No acuden al banco. | No acuden al banco.

SITUACION oficinas de los barrios y nicleos | son los principales clientes de las | Utilizan la web. Utilizan la web.
ACTUAL rurales. A las  oficinas | oficinas Store donde encontramos

tradicionales. todas las innovaciones posibles de

distribucion.

La propuesta en este grupo, | Un dia a la semana establecer que | Las mejoras en la pagina | Por lo que las mejoras

INOVACION

seria una limitacién del horario
de caja, para poder seguir
dandoles su servicio, pero sin
tener un gasto excesivo de
personal.

las oficinas tradicionales trabajasen
en jornada continuada mafanas y
tardes, para asi favorecer a este
tipo de clientes que acudan a
realizar sus movimientos bancarios

web es algo que ya esta
muy desarrollado y en
continua mejora por lo que
es dificil encontrar una
mejora.

en la distribuciéon son
complejas.

28




5.5Comunicacion.

Aqui encontramos la publicidad, la forma de llegar al consumidor y de dar a

conocer sus productos.

Una de sus principales funciones es informar a los clientes sobre los diferentes
productos. La publicidad cumple un papel sumamente importante, ya que las

compras se efectian basandose en normas y especificaciones de calidad.

Los anuncios son una de las principales fuentes de informacion sobre la
disposicion de los productos, estos incluyen datos preciosos como: disefio,

beneficios adicionales, cualidades del producto.

A continuacion vamos a analizar la comunicacion de Caixa Bank que tiene una
comunicacién para cada tipo de consumidor, como vemos en la tabla 5.3, no se
olvida de ninguno de sus clientes e intenta acercarse a ellos. En el momento en
gue nos encontramos que se busca alejarnos de lo online y hacernos sentir, la
publicidad no podia ser diferente. No olvidan ese canal y sigue existiendo la
publicidad via online en redes sociales, especialmente la dirigida al publico mas
joven. Pero no ha dejado de utilizar los carteles, la propaganda mediante

panfletos informativos.
El objetivo sera mantener una comunicacion diferente para cada tipo de targets.

Por ultimo me pareceria interesante crear una plataforma web, donde todos los
clientes de los distintos bancos puedan dar su opinién y asi ayudarse unos a
otros las diferentes experiencias, es decir crear un “tripadvisor” para los bancos

donde podamos puntuar y contar nuestra experiencia.
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Tabla 5.4 Publicidad para los diferentes targets.

GRUPO TRADICIONALES TRANSICION MILENIALLS DESENCANTADOS

PUBLICIDAD

Becas "1a Caixa"

¥ '
N mon e [

o ps b | integracion laboral
P. ’ an.' f' c? deposgrado [ dedoctoredo | deposgrado todos ganamos n i
a ns preocuPamos’_ nosotros. tu IUb"ac'dn A X
i e desde hoy W v
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6. CONCLUSIONES.

El cambio en el sector bancario y financiero ya es un hecho, en este trabajo se
refleja no soélo el cambio que ya ha sufrido sino también los procesos de mejora
continua en los que se encuentran las grandes entidades financieras de nuestro

pais.

La tecnologia ha llegado para quedarse y para hacer mas faciles determinados
aspectos de nuestra vida, la era digital ya es un hecho y que el sector bancario
no se hubiera situado en la brecha digital habria sido un error; si bien es verdad
gue es un sector con cierto inmovilismo y con una posicion privilegiada en el

mercado pero la evolucién del usuario les ha hecho salir de la “zona de confort”.

Lo que busca el nuevo usuario es una banca mas tecnoldgica més digital pero
nunca entendiendo esta como perdida de las relaciones personales y cercanas,
se busca una banca mas especializada para problemas concretos y complejos,
mientras que para la tramitacién ordinaria se requiere una banca 24 horas agil y

sencilla.

No es un cambio sencillo, es un cambio marcado por tiempos porque es un giro
de 360 grados en un sector muy regulado y como ya se ha mencionado,
tradicional. EI cambio que se propone desde el sector es integral, nuevo trato de
los empleados con el cliente, nueva imagen en las instalaciones, nuevas formas

de acceso a la banca, ....

Las palabras cambio y necesidades van unidas, la decisién de la Banca espafiola
de cambiar sus estrategias, productos y atencion al publico viene dada por las
nuevas necesidades creadas, nos encontramos con un cliente muy distinto, un

cliente con poco tiempo, mucha informacion y alto nivel de exigencia.

Algunos de los cambios en el sector se recogen en este trabajo como pueden

sera.
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- Las oficinas se reducen y se encuentran en puntos estratégicos de las
ciudades

- Se tiene de al autoservicio; lo que puedas hacer tu mismo mejor.

- Cuenta con un personal mas formado y especializado.

- La banca tradicional no se ha estancado si no que se ha reinventado con
oficinas mas modernas e intuitivas.

- Este modelo esta sufriendo una transicion ya que un porcentaje de la

poblacion todavia es reacia a los cambios y a internet.

En conclusién, ese cambio en el sector viene dado por el nuevo usuario, por las
necesidades de una sociedad en continuo cambio, una sociedad exigente que
vive en modo “mejora continua”; una sociedad con acceso a mucha oferta de
productos similares, con acceso a una informacion inabarcable y sobre todo con
acceso a opiniones de otros usuarios, ... Por lo que el sector bancario ha
estudiado a su “nuevo cliente” y poco a poco va adaptando sus productos y

servicios al cliente.
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8. ANEXO 1

ENTREVISTA PERSONAL

1. Nombre.

Soraya Boillos Ramos

2. Puesto dentro de la CaixaBank

Direccion de oficina Store en Valladolid

3. Siempre has trabajado dentro de esta entidad

Si, empecé aqui y he ido creciendo dentro de la entidad. Comencé con unas

practicas cuando estaba terminando la carrera.

4. ¢Situacion de la banca, durante la crisis de Caixa Bank? Cambios

mas notables que se han experimentado.

Caixabank no se ha visto afectado ni por preferentes ni por clausulas

suelos ni casi morosidad, por lo que a este banco la crisis no le hizo mucho dafio.

El mercado inmobiliario no ha afectado demasiado a esta entidad, ya que
era una entidad que no trabajaba las operaciones hipotecarias por encima de los
baremos del 80% de compra, nunca ha sido una muy agresiva en el sector
inmobiliario, pero si que es cierto que se hizo la compra de Banca Civica en 2012
las cosas cambiaron, fue un hito en el desarrollo del banco desde el punto de

vista de la inversion.

Las oficinas de Caixa Bank no se colapsaron sus preferentes se
recompraron hubo que dar muchas explicaciones por lo que hubo que invertir en
explicarlo y dar informacion a nuestros clientes, no dio lugar a quejas ya que se

recompraron se amortizaron y en todos los casos los clientes ganaron dinero.

Pero, como ya he apuntado mas arriba, la compra de Banca Civica y
Banco Valencia cambia un poco la situacion ya que estas dos entidades si que
tienen mas morosidad, mas suelo, es decir, tienen mas problemas de los que La
Caixa tenia y se tiene que hacer cargo, porque no s6lo compras derechos sino

también obligaciones.
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La razén por la que La Caixa “se lanzd” a la compra de dos entidades,
Banca Civica y Banca de Valencia, no del todo saneadas fue su posicion de

ventaja en la crisis bancaria.

Con la compra de Banca Civica también se ayudo al estado ya que ésta
estaba recibiendo una ayuda estatal que con la compra de la misma por Caixa

Bank desaparicion y no solo eso, hubo que devolver el dinero que habia recibido.

Su posicion conservadora ante un mercado hipotecario agresivo la

permitié en ese momento realizar estas dos inversiones.

A partir del afilo 2017 se not6 una reactivacion de los mercados, pero esto
no ha hecho que se vuelva a la situacion anterior. En la actualidad el cliente
desconfia de los bancos por lo que nuestra forma de trabajar ha tenido que

cambiar y va a tener que seguir haciéndolo.

Tenemos ya no solo que hacer bien las cosas sino también dejarlas por

escrito.

5. ¢Las nuevas oficinas store son el futuro o pueden convivir con las

oficinas tradicionales?

En cuanto a las estrategias de Caixa Bank en sus sucursales empezar
diciendo que Caixa Bank no cierra ninguna oficina en aquellos pueblos donde no
exista otra entidad financiera. Esto quiere decir que en pueblos pequefios donde
existe una sucursal de la Caixa Bank y no hay otra entidad financiera para dar
servicio no se cerrara por los valores de la entidad, con esto no quiero decir que

se vayan a abrir entidades donde no haya ya.

Siguiendo con esto, también es verdad que donde sea necesario se
cerraran oficinas y en otros casos se cerraran oficinas tradicionales y se abriran

oficinas masgrandes centralizando servicios.

Convertir todas las oficinas en Store no es uno de los objetivos de La
Caixa, ya que todos los clientes no “prefieren” este tipo de oficinas; por ejemplo,

en el medio rural nos hemos adoptado y hemos creado agrobank

Es decir, se pueden ir centralizando los servicios, pero nunca van a llegar

ser todas las oficinas store.
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Una de las diferencias fundamentales entre las oficinas tradicionales y las

Store es que en éstas Ultimas existen personas mas especializadas.

Podria pensarse que con la nueva estructura de oficinas existiria una
reduccion de plantilla, pero eso no es asi de hecho como ejemplo esta oficina
también destacar que la apertura de oficinas store no supone reduccion de ahora

mismo hay dos trabajadores mas que el afio anterior.

Haciendo numero de la situacién actual de Caixa Bank, existen 180
oficinas store de las 5000 oficinas existentes y para este cambio llevamos tres

afos trabajando en ellas.

En cuanto a los objetivos del proyecto que tenemos en mente es llegar en
2020 a las 250 oficinas, pero la idea es abrir oficinas con cabeza y analizando el

cliente que utiliza este tipo de oficinas no llegar a un nimero en 2020.

Se dara el paso de cambio de oficinas en aquellos lugares donde la
entidad lo considere mas recomendable, donde el cliente necesite personal mas
especializado que generalistas, una de las especialidades de las oficinas Store
frente a las tradicionales, un cliente que este familiarizado con las nuevas
tecnologias, asi como que valore la experiencia sensorial que proporciona este

nuevo modelo de oficina.

6. Rasgos mas destacados que se estan dando en este momento.

Todo cambia y la Banca no va a ser menos, se busca una banca mas
tecnologica cada dia, una banca mas avanzada y una banca basada en el
asesoramiento, conocimiento del producto, con personal mas formado y en

formacion constante, recuperar confianza del cliente.

Es decir, las demandas de la sociedad en general aplicadas al sector

bancario en particular.

EL cambio en la perspectiva ha sido radical, ante la banca era un mal
necesario, ahora se entiende como un servicio privado de calidad con gente
formada que estd en el mercado buscando a los "millenial” para estar donde

estan los clientes.
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Vivimos en una sociedad en continuo cambio, con un cliente exigente y
con acceso a la informacion lo que nos exige estar mucho mas al dia. Ahora no
hay un sefior que te ponga un sello; no te podemos cobrar por algo que puedes
hacer tU mismo, pero si por asesorarte e intentar darte el mejor servicio posible.
Es decir, lo que tu puedas hacer a través de las plataforma online o de los cajeros
lo vas a hacer tu pero cuando ya realices una transaccién complicada voy a
asignarte a un gestor para que vengas a la oficina y explicarte todo. Por eso es

por lo que puedo cobrarte por el mejor asesoramiento.

En resumen, una banca mas sencilla en la parte transaccional y mucho mas

formada en los préstamos, inversiones...

7. Labancaonline ha aumentado significativamente

El aumento ha sido muy significativo y va a aumentar mas no solo la banca

online si no la del autoservicio.

8. Cambios que se van a dar a partir de ahora

MIFIT 2 va a cambiar el modelo de banca, ha entrado en vigor en enero.
Es el modelo que va a regular la banca. Uno de los cambios que representa es
gque toda persona que en banca va a realizar un asesoramiento ha tenido que

realizar un curso o postgrado que acredite que es indicado para ese puesto.

La banca tiende a un modelo de formacion continua y actualizacién de sus
empleados, especializandolos por materias. Esto es un valor que no da la banca

online, aqui entra el personal.

9. ElI modelo de negocio. Qué tipo de actividades se gestionan

principalmente online y cuéles en oficinas.

En primer lugar, los servicios ofertados en oficina y los servicios online en
grandes rasgos son los mismos. La principal diferencia es el trato personalizado
y el asesoramiento que solo puedes conseguir en las oficinas mediante los

gestores.
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Ademas, que existen ciertos servicios que solo se ofrecen en oficinas que
son los denominados servicios complejos, al menos en nuestras oficinas yo no

sé como trabaja ING.

Aclarar que en Caixa Bank solo se dan servicios financieros, es decir, no
te vendemos un movil o un fiat, te lo financiamos, y ¢,cémo podemos ganar dinero
de esta forma si financiamos al 0%? pues consiguiendo un precio exclusivo y

buscando ahi el margen.

La banca busca proveedores con lo que pueda buscar el mejor precio del
mercado nosotros pagamos paga a “scuritas” y el cliente paga a Caixa Bank. Te

acercamos un producto y muchas veces a mejor precio.

En cuanto al tema de los seguros, un empleado de banca puede vender
seguros, pero siempre con una formacion, contamos con compafiia propia,

siempre que yo se ofrezca algo es porque es bueno para no tener que arrastrarte.

Los bancos nos reinventamos ofreciendo servicios que el cliente si o si va
a necesitar y se los financiamos. ¢COmo? con mejores precios,

promociones...Buscamos dar un servicio con un valor afiadido.

Esto ya existia, tu ibas a telefénica y te hacian ellos el préstamo, pues ahora
los bancos recuperan ese margen gue habiamos perdido. Es algo novedoso, la
Caixa ha invertido mucho en tecnologia y en banca retail. Ahora estan
empezando Santander y BBVA estos bancos durante la crisis decidieron irse al
mercado exterior, que no es una mala decision, pero ahora que han terminado

comienzan con estas nuevas estrategias.

10.Sobre disefio de nuevas oficinas: Disefo, servicios que ofrecen, tipo

de personal (formacion)...

Es un disefio mucho mas funcional, muchos clientes cuando entran nos
comentan que parece la tienda de Apple. Ahora mismo has podido ver el fiat
dentro es algo que entras y choca. Es mucho mas sensorial, queremos que cada

cliente se sienta especial.
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La primera zona es expositora donde puedes encontrar el Gltimo modelo

de samnsug o el fiat dentro de la oficina.

Después nos encontramos con un mostrador donde si tienes tu cita previa
te sitban en una de las diferentes mesas donde en un principio no hay
trabajadores estan todos en otra zona y van apareciendo con sus Tablet en

funcioén de las citas.

Se buscan trabajadores mas formados y mas especializados, en esta
oficina tenemos un experto en bolsa americana, que si vas a cualquier oficina

distinta a esta no te podran dar la misma informacién.

Con la cita previa queremos eliminar las colas y sobre todo dar una mejor
informacion en la primera cita ya que conocemos que busca, al menos en lineas

generales, el cliente.

11. Este modelo de bancaestdimitando aalgin modelo de otros bancos

0 Si no es asi como surgi6 esta idea.

Las nuevas oficinas store son la respuesta a lo que buscaba el cliente, es
decir, es la respuesta a encuestas de mercado. El banco ha perdido valor,

entonces lo que haces es montar estas oficinas.

Caixa Bank busca que el cliente quiera volver; que vivas una experiencia
gue quieras volver o bien por que tengas un café o porque te subas a un fiat o
un asesoramiento de mucho valor que ahora es donde se busca el margen, se
paga por la informacion, hacer un ingreso o una transferencia no requiere una

formacién especializada, la puede hacer el cliente por si mismo.

Aungue si que podria recordad a un gran banco americano que es Wells

Fargo
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