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SECTOR FINANCER. Els representants de bancs i caixes van debatre fes xarxes comercials a les instal-lacions del Grup Dossier

en temps dificils

DAVANT LA INCERTESA DE LA SITUACIO ECONOMICA, ELS RESPONSABLES COMERCIALS DE LES
ENTITATS FINANCERES APOSTEN PER MILLORAR LA PREPARACIO DELS SEUS PROFESSIONALS PER
CONEIXER MES I MILLOR EL CLIENT I PARAR ESPECIAL ATENCIO A INTERNET SENSE OBLIDAR LOFICINA

viureelsegon delsesmorzars
de treball en col-laboracié
amb la consultora de gestié comer-
cial, de marqueting i de persones
El debat va girar entorn de
lagesti6 delesxarxes comercials en

E 124 d'abril, Dassier Economicva

| tempsdecrisiielsseus protagonistes

vanser representants d’importants
entitats financercs. Lataularodona
va tractar diversos punts exposats
préviament per Carmen Bareena,
gerent de[Tatuniexpertaenla gestio
de xarxes comercials, A partir dels
plantejamentsinicials, set represen-

tats d'entitats financeres van dir-hi
laseva.

Es va parlar, en primer lloe, de
com les entitats financeres afronten
aquests temps dificils, ] aquf va sor-
gir el primer punt de debat, perqué,
passats els primers minuts, Jaume
Sambola, representant de Caixa
Catalunya, va voler matisar que, se-
gons la seva opinié, no estavem en
unasituacié de crisiiqueassumir-ho
podria portar males conseqiigncies.
Tot seguit, la majoria es va afegir a
aquestaopini¢subratllant que lacrisi
1a ¢ el sector immobiliari, perd no
el sector financer. Is clar que no
tothom va estar-hi d’acord, com ara
Jordi Marsan, director comercial de

ES IMPORTANT

FORMAR ELS EQUIPS
COMERCIALS |
ACONSEGUIR UNA BONA
COMPENETRACIO ENTRE
ELS DEPARTAMENTS DE
VENDES | MARQUETING

Bancs | caixes reforcen
es xarxes comercials

1a Caixa d'Enginyers, per a qui assu-
mir que la crisi immobiliaria ha arri-
bat al mén financey és necessari.
Els ponents van oferir solucions
adrecades a captar i mantenir el
client. I, per fer-ho, viaintel- ligéncia
demercat, cal formar els comercials
que treballen en les entitats finan-
ceres, perqué d'ells depén l'axit en
la captacié o manteniment dels cli-
ents. Bs vainsistir Lambé que caluna
compenetracié total entrelequipde
vendes i equip de marqueting.
Amb lesbalances equilibrades, els
equips formats i compenetrats, i la
idea clara de tenir cura del client,
va arribar el moment de debatre
com fer-ho. Multicanalitat va ser el

concepte present en una gran part
delesintervencions. Apostar perar-
ribar al elient fins i tot crear clons
d'aguests-atravésde diferents vies.
1, entre aquestes, encara té vigéncia
Toficina, com a seu central i unifica-
dora de tots els canals. I, entre els
canals, que ningu no perdi de vista,
noamb vista al futur, sind al present,
aguell que permet al client posar-se
en contacte amb la seva entitat fi-
nanceragracies anternet. Internet
ho ha canviat tot, perd ningi no vol
deixar de mimar les oficines ni els
comercials per parlar amb les per-
sones.

I, si cal, amb més oficines, perqué
més d’un dels participants ens va
explicar les seves intencions per al
futur immediat pel que fa a I'expan-
sid territorial de les seves seus. En
tempsdificils, de manea de liquiditat
imorositat, el contacte personal con-
tinua essent important. Perd sense
molestar el client i sempre essent
conscient que avui dia aquest opta
sovint per diversificar les seves in-
versions o activitats financeres, Alld
d’un bane per a tot ja s'ha acabat
iles entitats han de ser conscients
també de segmentar la seva recer-
caimanteniment de clients. Només
aixf{ serd possible fidelitzar els que
Jja tenim i captar-ne de nous. Pero,
atenci6!, segmentar en excés pot
significar oblidar oferir propostes
de valor per al client.

Es tracta, dones, de vendre millor
abansque més, preparar els equips,
compenetrar-lositenir clar quin ca-
nal farem servir per fidelitzar lapeca
sovint oblidada perd mésimportant
delaxarxa: el client.
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EXPERTA EN XARXES COMERCIALS DIR. COMERCIAL CAIXA CATALUNYA SOTSDIRECTOR GENERAL DEUTSCHE BANK DIRECTOR DE ZONA BANKPIME

«Cal aprofundirenla
banca de clientsy

Hem de parlar de canvi
de cicle. pariar de crisi pot
fer mal a la confianga. Cal
aprofundir en la banca de
clients. Els plans diexparisio
programats s'han alentit,
Hem d'aprofitar els diferents
canals i formar la gent de
marquetingidoficines.

«Elfutur delabanca
és la multicanalitaty

Haviemoblidatelcreixernent
equilibrat. En el sector
financer noestemencrisi. Els
problemes sén la fiquiditat i
la morositat. Ha d'haver-hi
unitat d'accié entre vendes
i marqueting. Falta molt per
arribaraunabancadeclients.
Elfutur és lamulticanalitat.

«S'ha oblidat crear propostes
de valor per als clients»

S'ha invertit tant en
segmentar els clients que
s'ha cblidat crear propostes
de valor per a ells. €5 val fer
una banca de clients. perd
aquests tendeixen a buscar
afertes en diferents llocs. E
client ha d'escoliir el canal
quemés i corvingui.

«internet hade serun
canal molt important»

Cal tenir cura dels balangos
per prevenir la morositat.
Hem de fidelitzar el client. La
formacié és basica per tenir
exit. Si eduguem el client,
Toficinaperdraprotagonisme,
fotiquehadecontinuaressent
fonamental. Intermet sera un
canalmoltimportant.

JOSEP MARIA MARTINEZ
DIRECTOR COMERCIAL CAIXA PENEDES

«Cal esforgar-se encongixerbé al
client, les seves necessitats»

Léxit arriba quan'la xarxa
veu en el marqueting una
bona eina. Cal esforgar-se
en congixer be al client, les
seves necessitats, i verdre-i
alid que li cal. £s a dir, anar
capaunabancadeclierts.La
formacié és mott important.
Contivem expandint-nos.

RAMON PUIG ROSICH
CAP DE MARQUETING CAIXA TARRAGONA

«Hihamolt esforgen CRMi
POC en xarxes comercialsy

Shadalliberarelscomercials
de feines administratives, A
causa de fa segmentacid hi
haura creixement def marge
comercial, Hi ha poc esforg
en xarxes comercials. Tots
els canals sén instruments
! de negoci. Cal repensar
! {expansid de les oficines.

JOAN MARIN GARCIA
DIR. AREA VALLES-BCN CAIXA SABADELL

«lL.amajoria dels CRM aboca
alabanca de productesy

Es un mornent per definir-
se com a entitat. La majona
dels CRM aboca a la banca
de productes. Lexpansid
segueix | f'oficina ha de
continuar. Cal concretar ef
missatge a 'hora de vendre.
Objectiusglobalscomercials
entemps de crist.

JORDI MARSAN
DIRECTOR COMERCIAL CAIXA D'ENGINYERS

«No hemde tenir por de
parlar de crisi»

No hem de tenir por de
parfar de crisi. Es pensa
poc en ef client. El cfient de
banca personal vol vincular-
se: Loficina ha de continuar
existint, amb nous horaris
si cal. No s'ha de tallar fa
iniciativa del gestor, que ha
destar orientat a resultats




