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El valor de la sucursal bancaria en un
contexto digital

A medida que los bancos se
esfuerzan por digitalizarse los
clientes siguen wvalorando la
presencia, cercana de las
sucursales bancarias. La
posibilidad de interactuar con los
agentes bancarios y resolver
problemas hace que todavia las
oficinas sigan teniendo un wvalor
significativo.

una sucursal bancaria proxima a
su vivienda habitual. Esta
afinidad es una clara evidencia del
deseo de los consumidores de
tener una interaccidén personal
con sus bancos. Ademas, cerca, del
60% de los encuestados afirma
recurrir a su sucursal mas

cercana para solucionar
problemas puntuales y
complicados.

Un reciente estudio de Accenture
realizado a 49.000 clientes
bancarios de todo el mundo ha
puesto de manifiesto la relevancia
que sigue teniendo actualmente la
sucursal bancarial. Los
consumidores de todas las
generaciones y casi todas las
geografias aun valoran la
presencia fisica. Cerca de dos
tercios de los encuestados afirma
que prefieren (y valoran) tener

! Banking Consumer Study: Reignite
human connections. Accenture. 21 de
marzo 2023.
https://www.accenture.com/us-
en/insights/banking/consumer-study-
banking-reignite-human-
connections?c=acn_glb_bankingconsumerfor
bes_134183198&n=mrl_0323

En cualquier caso, el uso de las
oficinas por parte de los clientes
registra un claro descenso en los
ultimos anos. En Espafa, segun
los datos posteriores a la
pandemia, sb6lo el 7,7% de los
espanoles acuden a su sucursal
semanalmente o cada 15 dias?. La
frecuencia de acceso ha caido
significativamente con la
pandemia. En contraposicion, el
31,9% de los clientes bancarios

?  Digitalizaciéon financiera tras la
pandemia ¢Qué ha cambiado? ODF
Funcas. Abril 2022.
https://www.funcas.es/wp-
content/uploads/2022/04/20220407-DIGIT-
TRAS-LA-PANDEMIA.pdf
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acceden todos o cagsi todos los dias simple pantallas.
a su banca onliine. Esta cifra llega

al 72,7% en 1la periodicidad

semanal.

N2\

En cierto modo, estos datos
pueden ser paraddjicos. Ponen de
manifiesto que, aunque lo digital
sigue siendo importante, los
bancos deben aprovechar Ila
experiencia de la sucursal y
conectarla con las experiencias
que los clientes reciben a través de
otros canales digitales. Parece
que, en el actual contexto social, la
sucursal bancaria y la banca
online son complementarios para
una parte importante de los
clientes. De hecho, incluso buena
parte de los jovenes menores de
24 anos (un 68%), también
valoran tener cerca una sucursal
bancaria.

Como sefialan algunos analistas,
la oficina es una forma importante
de hacer que un banco se perciba
como permanente y real y actaa
como un recordatorio constante
de la marca y la capacidad de
tener una relacién mas alla de una

3 It's 2023. Do Banks Still Need
Branches? Forbes. 11 abril 2023.
https://www.forbes.com/sites/michaelabbott
/2023/04/11/its-2023-do-banks-still-need-
branches/?sh=55d9b7891fbe



