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LOS NUEVOS BANCOS

Tendencias. Para lograr un mayor acercamiento con el cliente las entidades suman espacios
de reuniones, coworkings, cafeterias y hasta bibliotecas virtuales en las sucursales. PAGs. 4-6
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LOS BANCOS GENERAN
ESPACIOS AMIGABLES
EN LAS SUCURSALES

Las entidades apuestan a sectores de reuniones, coworkings,

cafeterfasy hasta bibliotecas virtuales; buscan acercarse a los clientes

POR Lucila Lopardo | pArA LA NACION

El Banco Provincia
sealié conlaca
LaFonte D'Oro
que ofrece café
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GENTILEZA

ral banco en la Argentina implica pre-
pararse para unos-ovarios-minutos de
aislamiento. La imposibilidad de usar
elsmartphone durante la espera suma-
doalsilencio solemne que implica pre-
pararse para realizar una transaccién
monetaria hace de la experiencia ban-
caria un momento mas bien tediosoy aburrido.
Ylosbancoslosaben. A la experiencia del clien-
te dentro de las sucursales se suma el hecho de
que, en términos generales, los home bankings
delas entidades que operan en el pais ya permi-
ten gestionar hasta el 95% de las operaciones.
Ademas avanza la tendencia digital de habilita-
cion de corresponsalias, es decir, la posibilidad
de realizar operaciones bancarias en otros co-
mercios como estaciones de servicio, supermer-
cados, farmacias u oficinas de correo.

Estasvariables hicieron que, a nivel global, las
entidadesfinancierasreplantearan el uso de sus
sucursales para brindar unanueva experienciay
mejorar laatencion al cliente. En Londres, Hali-
faxinauguré unespacio en la interseccién entre
New Oxford Streety Tottenham New Road, que
mas que una sucursal bancaria parece la ofici-
na de una nueva startup. Abierta de lunes a lu-
nes, con horario de cierre a las 20 horas los dias
habiles, la sucursal cuenta con actividades gra-
tuitas abiertas a todo ptblico y distintas zonas
tematicas en las que se pueden acceder a aseso-
ramiento de todo tipo. Lo mismo hizo AT&T en
laciudad de Seattle, enel estado de Washington.
“The Lounge by AT&T” mas que un banco, pa-
rece un local de coworking.

La tendencia de combinar espacios de cafete-
ria, coworking, esparcimiento y actividades de
todo tipo desde talleres hasta bibliotecas digi-
tales llego a la Argentina el afio pasado cuando
el Banco Central determiné que “las entidades
financieras podran ofrecer espacios dereunion,
y de otros bienes y/o servicios prestados por ter-
ceros, alejados del sector de cajas, en sus sucur-
sales, permitiendo en esosssitios la utilizacion de
redes y dispositivos de comunicacion”.

En linea con la tendencia mundial el Banco
Galicia tiene en Billinghurst y Las Heras, un es-
pacio gestionado junto a Starbucks Argentina.
En el mismo combina el servicio de cafeteria
con un espacio de coworking, la disponibilidad
de cajeros automaticos y asesores disponibles
para consultar sobre los servicios de la entidad.
“Decidimos plantear un proceso de expansion
de sucursales pero con modelos mas innovado-
resy eficientes”, explica Gabriel Fragoso, geren-
te de Desarrollo de Canal de Banco Galicia. El
proyecto vio la luz, regulaciones mediante, dos
anos después. La gestion del espacio se mantie-
ne separada. Fragoso detalla que el banco bus-
coy alquila el local que subcontrata en parte a
la marca de café por un lapso definido por con-
tratoy cada uno se hace cargo de sus gastos fijos
y variables. “Queriamos relacionarnos de una
manera distinta con el cliente y que haya una

Contintia enla pagina 6
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convivencia entre el mundo digital y el banco
tradicional”, detalla el ejecutivo. Entrar al coffee
bankingdelaentidad escomo entrar a cualquier
cafeteria. El servicio de la entidad aparece como
unadicional. Los asesores se encuentran distri-
buidos en el espacio con sus notebooks pero no
abordanacadaclientequeingresa, simplemente
estanalliencasodequeuncliente quierarealizar
unaconsulta. “Esuna sucursal que no tiene obje-
tivos deventaagresivosnidonde nosimaginemos
quevamosa organizar grandes negocios. El obje-
tivo es que el cliente o futuros clientes accedan a
un lugar mas amigable. De hecho, los ejecutivos
no estan vestidos como empleados bancarios ni
tienenescritorios, se mezclanen el espacio”, sos-
tiene Fragoso. Este afio, la estrategia de sucursa-
les del Galicia estara enfocada en concretar mas
acuerdos con otras industrias como telefonia
movil o retail para trabajar en conjunto. “En este
contexto de pais en el cual todos necesitamos la
mayor cantidad de transito posible en los loca-
les, eltrabajoen conjuntoesbeneficioso”,destaca
Fragosoy aclara: “lared tradicional la tenemos,
esrentable Vamosa seguir trabajandoen sumo-
dernizacion.Lasucursal nuncavaamorir, sivan
amutar las propuestas”.

Otro caso es el del Santander Rio que abrié su
work café en diciembre. Ubicado en la avenida
Santa Fe al 1600, el espacio es gestionado solo
por laentidad, cuenta con dos pisosy abre de 8
de la manana a 8 de la noche. Entre otros servi-
ciosofrececafeteria, tressalas dereuniones-para
las que ya hay que gestionar la reserva con anti-
cipacién por la demanda-y hasta una biblioteca
virtual que permite acceder a libros de manera
gratuita via c6digo QR. Todo para clientes y no
clientes. “Nosotros trajimos el modelode Chileen
donde ya contamos con 50 espacios de este tipo
enoperacion”, destaca Silvia Tenazinha, gerente
Comercial de Santander Rio.

Laaperturadelos work caféforman partedel plan
deinversion 2018-2020 de $20.200 millones que
tiene por objetivo transformaral Santanderenun
banco 100 por ciento digital. Pero esto no signifi-
ca que las sucursales vayan a desaparecer: “Por
muchas décadas la gente tenia que ir al banco,
ahora la idea es que la gente quiera ir”, define
Tenazinha y sostiene que independientemente
de la digitalizacién “en la tltima milla, somos
humanos”. “Hay transacciones con las que nos
sentimos mascémodoshaciéndolasconalguien,
asesorados. Después hay operaciones mas ruti-
nariasquese pueden hacersolos desde unaapp”,
agrega. Tenazinha también sostiene que las su-
cursales de los bancos tienen un fin social. “La
mision es contribuir al desarrollo de empresas.
LaArgentinaestaviviendoun momentoespecial
con el surgimiento de emprendedores, pymes y
startupsyqueremosofrecer una plataformapara
quesedesarrollen”,explicaypone comoejemplo
quelassalasdereuniones del workcafésonapro-
vechadas por este tipo de clientes.

Este tipo de sucursales no son sélo cuestion de

© INVERSION ElBanco Ciudad inauguré tres areas digitales en 2018
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la banca privada. Entre las entidades publicas,
el Banco Provincia se destaco esta temporada
de verano por la inauguracion, a principios de
febrero, del Espacio Bapro en la esquina de las
calles Alem y Quintana, en Mar del Plata. “Hici-
mosdistintos focusgroup, todos concluyeron que
lo que mas valora el cliente de una sucursal es el
asesoramiento caraacara. Hoy, las tareasde pro-
cesamiento pasan a un segundo plano”, cuenta
Mariano Darduin,subgerente General del areade
Red Comercial y Soporte del Negocio a cargo del
proyecto. Eneste caso, el banco sealié con la ca-
dena local, La Fonte D'Oro que ofrece su servicio
de cafeteria como si fuese un local més de la ca-
dena. “El banco alquila el local pero cada unidad
de negocio se maneja de forma independiente”,
comentaDarduinyagregaquelazonaideada por
el Bapro cuenta con salas dereuniones para ase-
soramiento pyme, un mini auditorio y hasta un
sector paralos mas chicos con juegos orientados
alaeducacionfinancieraenlosquepuedenarmar
unacaja deahorro.

Otradelasentidades que seanimaronalos cam-
bios esel Banco Hipotecario. Lanzé el nuevomo-
delodeatencion personalizada conunaestrategia
centralizadaenelcliente que priorizalaautoges-
tidnenunespacio disefiadoconlacomodidad del
hogar.Laapuestaarrancéconlaremodelacionde
lasedede Tribunales,endonde se desembolsaron
$13 millones. La iniciativa propone descompri-
mirlaatenciénal ptuiblicoenla sedey generar un
serviciomas dinamico. “Estamos pensandoespa-
ciosmodernos, confortablesydescontracturados
paraque quienes nosvisitan no tengan que hacer
filasy tengan mayoresalternativas paraautoges-
tionar sus tramites”, afirm¢é Federico De Lezica,
Gerente de Distribucién Minorista delaentidad.
En 2019 se destinaran $60 millonesen el redisefio
de cuatro sucursales mas: Villa Urquiza, Buenos
Aires, Saltay Mendoza. Luego se completara con
el resto de las 63 sucursales que tiene el banco
—incluyendo una en cada una de las provincias
delinterior del pais—.

Por otra parte, el Banco Ciudad inauguré en
2018 tres espacios digitales ubicados en su ca-
sa matriz ubicada en la calle Florida al 300, en
la sucursal del obeliscoy la que tiene en Nufiez.
Elobjetivoes ampliar las opciones para interac-
tuar con laentidad. A suvez estos espacios digi-
tales —que prestan servicio extendido hasta las
20 horas-permiten acortar la brecha entre los
clientes puramente presencialesy los digitales,
ayudandolos en el proceso de inclusién digital.
Un detalle no menor es que el espacio digital de
la casa matriz convive con un espacio de arte,
donde exponen en forma permanente diversos
artistas, serealizan los vernisage deinauguracion
de lasmuestrasy cuenta con cémodos espacios
de living donde los visitantes pueden disfrutar
delas coleccionesy a la vez realizar transaccio-
nes o hasta tramitar un crédito. En este sentido,
la entidad también se encuentra analizando la
posibilidad deavanzar con proyectosvinculados
a cafeterias, de acuerdo con las nuevas disposi-
ciones del Banco Central. @
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