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Segun la octava edicion del “WorldRetailBankingR#&pelaborado por Capgemini, Unicredit y EFMA

El 51% de los clientes espafioles estan satisfeclsos
sus bancos

La media global se sitlia en el 59 por ciento, corstados Unidos y Suiza como los paises con un
indice mas alto de satisfaccion

Madrid, 23 de mayo de 201A pesar de los bajos niveles de confianza en ec®r bancario, el 51%
de los clientes espafioles estan satisfechos con kancos, segun la octava edicién del Informe
Mundial de Banca Retailpublicado por Capgemini, Uniredit y EFMA. La media global esta situada
en el 59 por ciento, siendo Estados Unidos y Suilas paises donde se registran los indices mas
elevados de satisfaccion con un 73 por ciento. Eétéorme, que se publica anualmente, incorpora en
esta edicion el denominado “Capgemini RetailBankingustomerExperiencelndex (CEI)”, que mide
cémo los clientes perciben la calidad de sus intar@iones con sus bancos. Entre las principales
conclusiones de la CEI figura que la sucursal banda sigue siendo un canal importante para los
clientes, a pesar de la creciente popularidad de lmanca por Internet; sin embargo, el papel de la

sucursal debe evolucionar para satisfacer las neigades cambiantes de los clientes.

Estas conclusiones estan basadas en una encuastiald.000 clientes de bancos en 25 paises, co

cerca de 50 entrevistas en profundidad con ejemutde alto nivel en el sector bancario de todo el



mundd. Dicha encuesta revela que la recepcion de un bemicio es mucho mas importante para los
consumidores que la reputacion de su banco. A mingldial, sélo el 27% de los clientes considera la
imagen de marca de su banco como el principal fgeta permanecer fiel a su entidad mientras el 55%
de los clientes considera que lo que mas valotmdgnco es la calidad del servicio. Factores doajms
precios y productos innovadores que hasta ahom&pun valor agregado, estan perdiendosu caghcida
de proporcionar una ventaja competitiva, mientnas gfrecer una experiencia positiva a los cliestes

uno de los pocos diferenciadores que los bancatepugtilizar para destacar en el mercado actual.

"La CEI de Capgemini fue definida teniendo en caienie existe una brecha entre lo que los bancos
perciben como importante para los clientes y lo tpge clientes dicen que es mas importasefiala
Jorge Sobrino, Director General de Servicios Firans de Capgemirtispafia. "La CEIl tiene por
objetivo adaptar el producto, ciclo de vida, y ceisades de entrega del canal de los bancos a los
valores y las normas que fijan sus clientes, projpmando a los bancos ideas adicionales para

establecer mejores estrategias de negocio y del.ana

La clave seréa centrarse en la experiencia del clisna través de canales bancarios

Segun la CEl, la mayor diferencia para satisfaasrrecesidades de los clientes estd en los canales
bancarios. Las percepciones de los clientes vadgan la regién y adquieren importancia los difexen
canales de comunicacion. Factores locales, tale® da infraestructura tecnolégica de un pais, la
comodidad del cliente y la experiencia con la témgia se muestran como variables importantes.Es

preciso identificar las preferencias para ofregpedencias positivas para esos canales especificos

El Informe muestra que los clientes en todas Ig®nes perciben la sucursal e Internet como loalean

mas importantes. Sin embargo, con la excepcidmglelientes en América del Norte, menos de la mitad
de los clientes declaran habertenido experiencisitiyas a traves de cualquiera de estos canales.
Ademas, el movil fue considerado como el canal meémportante en todas las regiones, a excepcion de

los clientes de Latinoamérica.

“La industria puede ser elogiada por mantener lagetes generales de satisfaccion, pero los bancos
necesitan avanzar proporcionando experiencias mdstipas en las areas que mas importan a los
clientes”, dijo AlessandroDecio, vicepresidente ejecutiva@erdefe de la Division de Familia y

SME, UniCredit."En general, el objetivo de cualquier banco es reeadar el producto correcto al

! Laencuesta de Capgemini al cliente se enpignaipios de 2011



cliente correcto a través del canal correcto, gaiaando la facilidad de uso, la transparencia y una
ejecucion perfecta. Esto so6lo puede lograrse aésagle un cuidadoso andlisis de las necesidades del
cliente, sus expectativas y patrones de uso dediaales que utiliza y requiere una dedicacion cataph

la excelencia de procesos y eficiencia en cadadnt#on con el cliente."

El papel de la sucursal debe evolucionar

La sucursal sigue siendo uno de los canales palssipen la entrega de servicios de alta calidad. Si
embargo, las actitudes hacia la sucursal y loopasr de uso estdn cambiando entre los segmentos de
clientes. Hoy en dia, los clientes ven la sucuosatcel proveedorde servicios de asesoramientotibges

de la relacién .También dependen de la sucursaltpatar las cuestiones mas complicadas, tales mo
resolucion de problemas y la aplicaciéon de productmmplejos como las hipotecas y préstamos. Esta
redefinicion de tareas supondra una disminuciélasi¢ransacciones financieras basicas realizadisen
sucursalesdel 37% que se registré en 2010 al 34%aprevé en 2015.

"Aunque la sucursal sigue siendo un canal faval@cho puede continuar en su actual forma debido a

los altos costes y cambios en las preferenciaslagite. Para ser rentable, y seguir siendo reldgalos
bancos deben reevaluar sus estrategias actualesashal sucursal"dijo Patrick Desmares, Secretario
General de EFMA!Para que la sucursal desempefie un nuevo rol rakisado en una estrategia de
suministro global, los bancos deben tener en cutmgacambios en algunas areas clave dentro de sus
sucursales (disefio, tecnologia, personal, ventaryicios)”, apunta Desmares.

Las entidades financieras necesitan consideraidgogntes temas para evaluar el papel que judasan
sucursales en el futuro a la hora de definir leatsgia bancaria:

1. La sucursal comoelemento central en la relacidnulticanalcon el cliente, aporta asesoramiento y
apoyo en los servicios transaccionales del dia.a di

2. La sucursal como un asesor de confianzae centra en fomentar la confianza mientras gee |
transacciones del dia a dia se mueven hacia catigets.

3. La sucursal como una red independienteptimiza su funcién. Requiere instalar sucursatefigares
donde los clientes van frecuentemente, como losrmgrcados o las oficinas de correos.

4. El banco sin sucursales ofreceroductos de banca y servicios estrictamente \@&grale canales
directos, incluyendo Internet, teléfono, dispositmoévil, cajeros automaticos e, incluso, redesadesi
5. La sucursal como parte de una red multicanal sifisuras se sitlla al mismo nivel que los canales de
venta directa en la gestion de clientes, recondoigue estos canales se han convertido en algoialsen
en la experiencia del cliente y son rentables garaperaciones de bajo margen.



6. La sucursal como un espacio fisico para la intaccién virtual sirve como punto de referencia para
los clientes ya que sus operaciones se realizeawvéstde transacciones virtuales mediante magdmas
autoservicio o dispositivos que utilizan en videdfecencias para conectar con especialistas.

Claramente, las sucursales siguen desempefiandoapel mportante en un entorno de banca
comercialmultiproducto y multicanal. Sin embargstas se encuentran en un proceso de cambio y su
papel varia de un banco a otro, en funcién de idadoso andlisis de la base de clientes de cadaban
So6lo mediante la redefinicion del papel de la ssalucon el objetivo de satisfacer las necesidades
especificas de sus clientes los bancos alcanzhdinjetivo fundamental de mejorar la experiencia de

cliente.

Acerca de Capgemini

Capgemini, uno de los lideres en servicios de Qg Tecnologia y Outsourcing del mundo ayuda a
sus clientes a transformar y mejorar su negocidehdo uso de la tecnologia. La compaiia se
compromete a favorecer la libertad de accion decBestes y a optimizar sus resultados. Para s#o,
apoya en un método de trabajo Unico que ha dendmi@allaborative Business Experience y en un
modelo de produccion llamado Rightshore®, que ayudkanzar el equilibrio adecuado entre el talento
de Capgemini en distintos lugares, trabajando camaolo equipo para entregar al cliente la mejor
solucion para su negocio. Presente en mas de 48sp&apgemini ha alcanzado unos ingresos globales
de 8.700 millones de euros en 2010 y emplea a @@ érsonas en todo el mundo.

Para mas informaciomww.es.capgemini.comAdemas, ahora también puedes seguirnos en
twitter.com/capgeminiprensa

La unidad de servicios financieros de Capgeminirtapona experiencia profunda del sector, una

innovadora oferta de servicios y una singular reddistribucion global para servir a la industria de

servicios financieros.

Con una red de 17.000 profesionales que sirven sadaa900 clientes en todo el mundo, Capgemini
colabora con los principales bancos, aseguradorasciedades de capital de mercado para ofrecer
soluciones de negocio y de Tl y liderazgo de persamque crean un valor tangible.

Para mas informacion: www.capgemini.es/sectoresitiial/

Rightshoré® is a trademark belonging to Capgemini

Acerca de UniCredit

UniCredit es una importante institucion financiergrnacional con fuertes raices en 22 paises easop

esta presente en una red general internaciongirdgimadamente 50 mercados, mas de 9.600 sucursales
y 162.000 empleados.

En la region de Europa central y oriental, UniCregliera la mayor red bancaria internacional, can ca
3.900 sucursales.

El Grupo opera en los siguientes paises: Alemanistria, Azerbaiyan, Bosnia y Herzegovina, Bulgaria
Croacia, Republica Checa, Estonia, Alemania, Handtalia, Letonia, Lituania, Kazajstan, Kirguistan
Polonia, Rumania, Rusia, Serbia, Eslovaquia, Eslayd urquia y Ucrania.



Para obtener masinformacidmvw.unicredit.eu

Acerca de Efma

Efma es una organizacion sin animo de lucro forneada971 por banqueros y aseguradores. Hoy en dia,
sus miembros incluyen a mas del 80% de las maym&iuciones financieras de Europa. Efma
proporciona un foro profesional que permite a ldsmivros compartir experiencias, promover las msjore
practicas, y colaborar a través de alianzas y asiocies. Esto se complementa con eventos regulares,
consejos, estudios detallados, una revista y imveih completo, con informacién y noticias.

Para obtener mas informacidgrww.efma.com




