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Ahorro familiar

éPor qué los bancos tratan mejor a los clientes ajenos que a los propios?

Hora: 08:26 By imprimir T8 enviar ol AT

Hace tan solo unas semanas, Credit Agricole, una de las mayores entidades financieras
francesas, anunciaba que iba 2 comenzar a tomar medidas que darian con algunos de
sus clientes en la calle porque no eran rentables. El banco defiende esta politica en
funcion de la defensa de los intereses de sus inversores, deshaciéndose de clientes que les
generan perdidas. La reaccidn de cualquier persona que conozca el funcionamiento
tradicional de la banca es de incredulidad: éMo es ese su neqgocio? {Mo ganan mas
cuantos mas clientes tienen? {Leer tambien iQué podemos esperar del Euribor ¥ de
nuestra hipoteca en 20107}

Fuente ! Inwverta

Esta decisidon parece contradecir |a idea generalizada de que para lograr los objetivos de
todo negocio, tan importante es captar al cliente como retenerlo. Cabe por tanto
preguntarse si el criterio adoptado por Credit Agricole tiene sentido, o si la entidad ha
tomado esta decision en funcion de criterios coyunturales, optando por una politica con un
alto coste reputacional w con un potencial dafiino a largo plazo, sin haber considerado ofras
estrategias orientadas a remediar la situacion especifica de este grupo de clientes.

Sin embargo, en opinian de la mayoria de expertos en gestion bancaria, si una entidad no
gana el suficiente dinero con un cliente es basicamente porque no le estan haciendo
las propuestas adecuadas o porque los recursos que emplea para gestionar a sus clientes
S0N eXCESIVOS ¥, COMO CONSecuUencia, no consiguen obtener una rentabilidad. Pocos se
atreverian a decir gue hay clientes que son intrinsecamente demasiado caros de mantener
camo tales.

El cociente, por tanto, tiene solo 2 variables: maximizar al cliente a un menor coste, Credit
Agricale en este caso parece no saber o no poder alcanzar estos objetivos, habiendo optado
por “gquitarse el lastre” de esos clientes invitandole a buscar un nuevo banco. ¥ es aqui
donde hablamos de eficiencia, asignatura pendiente de la banca.

8i un cliente tiene un saldo discreto en su cuenta, pero lo mantiene intacto, :¢por qué
no interesa al banco?. Seguro que alguno de ustedes ha intentado Gltimamente contratar
algan producto financiero v se ha visto obligado a adquirir tambien otra serie de “parasitos”
{tarjetas, seguros, domiciliaciones, etc.). Es lo que los bancos mal llaman “vinculacion®™,

Sin embargo, para conseguir la esta vinculacidn, cualquier cliente podria facilitar informacian
al banco sobre como llegarle con las mejores ofertas. Mo se trata de exprimir un mayor
beneficio de cada uno de nosotros vendiéndonos mas productos, sino de ofrecer lo que
verdaderamente nos hace falta. Esto se consigue conociéndonos mejor, manejanda la
informacion de la que disponen para adecuar su oferta a nuestras necesidades puntuales. En
resumen, se trata de ser mas eficientes para poder ser mas rentables. Deshacerse de un
cliente, sea el que sea, es deshacerse de una oportunidad. Tan solo habria que implantar
una cultura de servicio individualizado que establezca una relacion simetrica, de mutuo
beneficio ¥, por tanto, sostenible a largo plazo,

Si los bancos tuviesen un mapa del cliente sabrian exactamente cuales son su patrones de
compartamiento y podrian ofrecerle lo que realmente necesita, incluso adelantandose a la
demanda. Si a este conocimiento de la necesidad unimos una mayor eficiencia en la gestion,
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entonces el puzle se completa. Todos los clientes son rentables, solo hay que saber
gestionarlos,

Con los vaivenes actuales de los mercados, seguro que alguno de ustedes han querido
refugiarse en un depdsito v cuando han ido a su banco v han preguntado por esa IPF tan
atractiva gue hemos visto anunciada en la tele les han dicho que es “sdlo para nuevos
clientes", {Acaso nos estan invitando a ser nuevos clientes de otra entidad? :iSe
permiten el lujo de no cuidar y fidelizar a sus actuales clientes? Si es asi, no cabe duda
de que lo mejor que podemos hacer es aceptar su invitacion y llevar nuestros asuntos a una
nueva entidad. Muestro banco debe ser aguel que nos merezca por que haya implantado vias
que les permitan conocernos bien y atendernos de acuerdo a nuestra realidad personal en
lugar de a criterios genericos que nos resulten excluyentes.

Mo sera este {todavia) un comportamiento comin, pero mas de una entidad podria verse
tentada de seqguir el "ejemplo” de Credit Agricole cuando no sean capaces de gestionar a sus
clientes debidamente, Mientras llega el momento en el que las entidades opten por maximizar
su capacidad de gestionar eficientemente a los clientes desarrollando un nuevo mapa
bancario en el que las entidades esten especializadas en tipologias de cliente iQue podemos
hacer si no nos sentimos cuidados por nuestra entidad? Aprovechemos nuestra libertad de
eleccian y tomeémonos la molestia de buscar alternativas porgue, créanme, entre las
entidades nacionales existir, existen.
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