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0. Introduccion

Sin duda estamos asistiendo a un
momento de transformaciéon y reinvencion
de los espacios fisicos, no solo en la
banca, sino en otros ambitos como el
comercio, la restauracion o los hoteles.

Con la digitalizacion y la innovacion
tecnoldgica como motor de dicha
transformacion, y entendiendo el espacio
fisico como un canal mas, interconectado
con el resto, se pone en el centro la
experiencia del cliente, enriqueciéndola
con servicios que se alinean con sus estilos
de vida y se adaptan a las necesidades
concretas de cada perfil.
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https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/bank-branch-transformation-digital-banking.html

0Jo

Durante los tres
primeros trimestres
de 2018 se cerraron
unas tres oficinas al
dia de media segun
el Banco de Espana

CIERRE DE OFICINAS




1.A modo de
contexto

a. Las oficinas, hoy
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La transformacion de la banca en los
ultimos anos ha tenido un claro impacto
en las oficinas. En Estados Unidos,
3.000 oficinas han cerrado desde 2010.
En Inglaterra, entre 2012 y 2017/, el
recorte de costes y el aumento de
operaciones en Internet han provocado
también el cierre de un tercio de las
sedes bancarias. (ver fuente)
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https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/bank-branch-transformation-digital-banking.html

1.A modo de
contexto

C a. Las oficinas, hoy

El peculiar caso de Espana

THE FUTURE OF BANK BRANCHES

En Europa, Espana destaca por su
numero de oficinas bancarias. En 2008,
nuestro pais alcanzo el récord de su
historia y de todo el continente al sumar
45.707 sedes. Una década mas tarde, la
cifra se ha reducido a la mitad: 26.011.
En 2019, el cierre de oficinas continua:
312 en el caso de CaixaBank, 148 el
BBVA y 221 por parte del Banco
Santander. En el caso de esta entidad, el
clerre llega acompanado de un ERE.

L J TheValley (ver fuente)



https://www.economiadigital.es/finanzas-y-macro/caixabank-banco-santander-bbva-cierran-700-oficinas-en-un-ano_645794_102.html

1.A modo de
contexto

a. Las oficinas, hoy

RAZONES PARA IR A LA OFICINA

Aun asi, la oficina continua siendo el lugar
favorito de los clientes para al menos dos
tipos de servicios: la apertura de una
nueva cuenta y la gestion de servicios
bancarios mas complejos, como
préstamos o hipotecas. En este punto,
tanto Baby Boomers como Millennials o la
Generacion X todavia coinciden. (ver
fuente)
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https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/bank-branch-transformation-digital-banking.html
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El cierre de oficinas
coincide con nuevas
aperturas en
aquellas ciudades
donde se concentra
el mayor niimero
de clientes

EL CASO DE CITIGROUP




El caso de
Citigroup

Y su nueva distribucion
de oficinas

a. Las oficinas, hoy

Durante anos, Citigroup mantuvo el
numero mas bajo de oficinas en Estados
Unidos: 687 sedes, repartidas en Nueva
York, Chicago, Miami, Washington D.C.,
Los Angeles y San Francisco.

En palabras de Anand Selva, responsable
de servicio al cliente, sus nuevas aperturas
siguen el criterio de condensacion de
clientes mas alla de sus actuales areas de
operacion: "“Se trata de ir alli donde
nuestros clientes ya estan”. (Fuente)

THE FUTURE OF BANK BRANCHES


https://www.americanbanker.com/articles/citigroup-says-its-open-to-expanding-bank-branch-footprint

1.A modo de
contexto

b.Los nuevos players

FINTECH, NEOBANKS

Desde el sector fintech, crece la banca
directa. 100% digitales, la posibilidad de dar
servicio a sus clientes a través de sus
plataformas y aplicaciones moviles les
permite prescindir de las oficinas y operar a
partir de un nuevo modelo de negocio no
exento de riesgos.

GIGANTES TECNOLOGICOS

Uber, Amazon, Google o Facebook
irrumpen en el mercado de la banca y se
convierten en competidores de los players
tradicionales.

THE FUTURE OF BANK BRANCH



b.Los nuevos players

EL CASO DE CHIME

Bajo la premisa "No hidden fees. Grow
Your Savings”, este neobank ha abierto
en 2019 dos millones de cuentas on-line

y ya suma mas clientes mensuales que
Wells Fargo o Citibank.

chime

VARO, DESDE SAN FRANCISO

En el caso de Varo, la start-up del sector
fintech ya ofrece apertura gratuita de
cuenta sin minimos de saldo.
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LA BANCA

Uber, Amazon o Facebook son solo
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GIGANTES
TECNOLOGICOS EN

convertirse en

la v
compet

tecnol
mira
fuente

b.Los nuevos players


https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-wars

WeBank es un banco digital propiedad
del gigante tecnoldgico chino Tencent.
En palabras de Henry Ma, Chief
Information Officer de WeBank, para

los neobanks "la tecnologia brinda una
oportunidad para entrar en un mercado
casi virgen" (fuente)

b.Los nuevos players

THE FUTURE OF BANK BRANCH


https://www.cnbc.com/2019/11/18/banks-must-behave-like-tech-companies-to-survive-amid-fintech-threat.html

L J TheValley

_b.Los nuev%‘pLayers .
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Por su facilidad, conveniencia y agilidad, ' Y
la banca online se convierte en una
oportunidad de negocio en aquellos

0OJO AL DATO paises con una extension geografica '
Importante o areas rurales extensas. - 1
.

En el caso de WeBank, la banca online ha

detectado una gran oportunidad de .
negocio en el cerca de 1./billones de .
adultos que no tienen una cuenta con

ninguna institucion financiera, pero que si

CHINA'Y LOS NEOBANKS
cuentan con smartphone. (fuente)



https://www.cnbc.com/2019/11/18/banks-must-behave-like-tech-companies-to-survive-amid-fintech-threat.html
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2. En busca de la
transformacion
posible

a. Diseno y Tecnologia
b. Retos

UXY TECNOLOGIA AL
SERVICIO DEL CLIENTE

La oficina, un canal mas.

Tras la euforia de la fiebre digital,
muchos bancos reafirmaron la
importancia de las sucursales fisicas
para su negocio. La integracion perfecta
entre lo fisico y lo digital sigue siendo un
gran reto para los bancos.
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https://www.economiadigital.es/finanzas-y-macro/caixabank-banco-santander-bbva-cierran-700-oficinas-en-un-ano_645794_102.html

‘ Tres claves para una oficina inteligente

OMNICANALIDAD

La oficina como un canal
mas que combina una
atencion personalizada
con tecnologias y
servicios digitales,
disponibles en la propia
sede.

UBICACION

Cierran sedes en favor
de otras nuevas que
optan por lugares
estrategicos de la ciudad
donde se concentran
clientes o potenciales
clientes y usuarios de la
banca.

TOQUE HUMANO

La inversion en talento
humano capaz de
desplegar una
experiencia de cliente
cercana, util y efectiva
se convierte en un
aspecto central de la

experiencia de usuario.
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CACHE, TU OTRA
"CUENTA" GOOGLE

En un intento por evitar las
complicaciones regulatorias y
politicas a las que el gigante
tecnoldgico se ha enfrentado en los
ultimos tiempos, Google se alia con
Citibank para lanzar Cache, su
primera cuenta de smart checking.

Acorde a la compania, su interés
pasa, sobre todo, por recabar datos
sobre los indices salariales y los
habitos de consumo de sus clientes.
(ver fuente)



https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-wars

a. Diseno y Tecnologia

BANCO SANTANDER

| . [I.. e e o ol b -l_. PR Junto al lanzamiento de sus Workcafes, el cierre de
o o) ey | unlocked signil il soings forber dienis preing e 221 oficinas y el ERE que la entidad tiene en marcha,
iipdbeiirer Sttt e el banco ha puesto en marcha todo un programa de

servicos para las PYMEs: digital, simple, rapido y
For Fundling is o never before seen "'_f"‘"f"_",’f_-f sowen ' centrado en la experiencia de usuario.
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ere. g orogram for non-customer SMEs: digital, simple, faster LA INNOVACION DEL SECTOR
, SMEs resncnsible ond more alficient — leveraaing ne
Onboardi technologies with a customer-cent Jision Segun el Innovation Retail Banking 2018, Banco Santander

es, junto a otras entidades como el UniCredit de Italia,
N AasladitSashpsisiark BanColombia o el Intesa San Paolo una de las entidades
24/7 for banking and lifestyle needs. que ha logrado innovar a nivel de servicios bancarios.




El caso de
BBVA
Continental

L J TheValley

a. Diseno y Tecnologia

TECNOLOGIA Y HERRAMIENTAS DIGITALES

Por su rapidez, simplicidad y seguridad, la
apuesta por la reduccion de las oficinas en
el caso del BBVA (148 menos, en 2019)
viene acompanada por una apuesta fuerte
por la digitalizacion de ciertos servicios.

LUKITA, T-CAMBIO Y TOKEN DIGITAL

Son tres de las aplicaciones moviles con las
gque opera la entidad a nivel continental.

Tres ejemplos del potencial que tiene
combinar la innovacion en servicios digitales
con un servicio al cliente que, en el caso de
la oficina, se concentra en el rol de
"advisory”.

THE FUTURE OF BANK BRANCHES



HAN DICHO

"Las oficinas dejan de
ser espacios
transaccionales para
convertirse en lugares
donde se generan
smart interactions”

GONZALO CAMARGO, LIDER DE CLIENT SOLUTIONS Y GERENTE
GENERAL ADJUNTO DE BBVA CONTINENTAL




0Jo

PwC encuestdé a mas de 500 ejecutivos
bancarios de nivel directivo y
determind que sus tres prioridades
principales eran el desarrollo de un
modelo de negocio centrado en el
cliente, la optimizacion de la
distribucion y la simplificacion de los
modelos de negocio y de operacidn.
Cada una de estas prioridades
determinara el futuro de la sucursal
bancaria.

RETAIL BANKING 2020: THE FUTURE OF THE RETAIL BANKING INDUSTRY




a. Diseno y Tecnologia

Las tecnologias que estan transformando la sucursal

Los bancos han reducido su presencia fisica durante la dltima década. Pero incluso cuando cierran sucursales, los bancos abren
nuevas sedes: mas pequefas, mas diferenciadas y equipadas con la mejor tecnologia y personal para situar a los clientes en el
centro. Al igual que los retailers antes que ellos, los bancos estan empezando a adoptar la idea de un enfoque omnicanal, en el que
los puntos de contacto con los clientes incluyen una variedad de fuentes digitales y de medios sociales, asi como ubicaciones fisicas.
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Banker tablet with Interactive teller machine Video-conferencing room
360 view of customers with remote teller

o 2

Service terminal Teller cash recycler Robot greeter Interactive
digital walls

McKinsey&Company




a. Diseno y Tecnologia

Pepper y los avances de la |.A.

La irrupcion de Pepper en los mercados no es
una novedad, pero si la incorporacion de su
tecnologia de reconocimiento emocional.
Desarrollada por el MIT, Affectiva permite
analizar percepciones y emociones, la
proxima barrera de la Inteligencia Artificial.

= 3
ECTIVA HUMAN
ERCEPTION Al

ALYZES COMPLEX
HUMAN STATES

e

{\.\ o
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El caso del HSBC

Con Affectiva, el banco de origen
hongkonés HSBC decidid incorporar a
Pepper en sus oficinas. Tras el éxito en la
oficina de la Quinta Avenida, Pepper
también esta presente en la sede
bancaria de Beverly Hills. s Los
beneficios? Mas menciones en redes
sociales, aumento del nuevo negocio vy
explotacion de datos.
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El largo camino de los
robots humanoides

Lejos estan todavia los dias en que un robot pueda competir con la
empatia del ser humano. Para muestra, esta entrevista sobre las
limitaciones de Pepper. Ademas, un dato bizarro: cuando no sabe

qué contestar, Pepper te invita a tomar un taco.



https://www.youtube.com/watch?v=zJHyaD1psMc
https://www.youtube.com/watch?v=zJHyaD1psMc

a. Diseno y Tecnologia
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Desde Shangai, el Construction Bank presenta a Litle Dragon, el robot humanoide encargado de chatear y responder
a preguntas basicas de los clientes, recepcionar cheques o permitir el acceso a ciertas areas de una oficina
completamente gestionada por robots.




HAN DICHO

"Si pones un robot en medio
de una oficina, la novedad
dura apenas unas semanas.
Luego, la gente se cansa. En
HSBC, sabiamos que Pepper
podia ayudarnos. Lo que no
imaginabamos es que fuera
tanto.

PABLO SANCHEZ, HSBC BANK USA

L J TheValley



a. Diseno y Tecnologia

Study: Banks Will Replace 200,000
Workers With Robots by Next Decade

By Chris Boberts « ¥I'08A% T-30am

000C0

La automatizacion de la
oficina y los puestos de trabajo

Segun un estudio de Wells Fargo, en la
proxima década, en Estados Unidos
desapareceran 200.000 puestos de
trabajo. Entre ellos, la figura del
"cajero”, personas que hasta el dia de
hoy nos atienden en ventanilla.”
(Fuente)
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En espafiol,“cajero” es palabra polisémica que hace referencia al mismo
tiempo a la persona y a la maquina®™ (Fuente)



https://observer.com/2019/10/banks-robots-replace-tellers-wells-fargo-study/
https://observer.com/2019/10/banks-robots-replace-tellers-wells-fargo-study/

a. Diseno y Tecnologia

DESDE LA OFICINA O DESDE
CUALQUIER OTRA PARTE:
CONVERSACIONES EN
CHATBOT

10:48 Ak

Kasisto es una plataforma de [.A

Kasisto KAI

conversacional que responde al
lenguaje natural. Disenada para
resolver cuestiones sofisticadas,
su gestion de las finanzas va un
paso mas alla de los chatbots que
conocemos hasta la fecha.

sure. You have $2,941.78, and
you owe $403,319.84. Shall |
break that down?

You have:
22,941.78 in your Wells Fargo
CHECKING (1743)

You owe:
$395,632.78 on your Wells Fargo
MORTGAGE (7819)

$7,687.06 on your Chase United
@ﬂ MileagePlus Credit Card (0323)

What's my available balance on
my cc?



https://observer.com/2019/10/banks-robots-replace-tellers-wells-fargo-study/

a. Diseno y Tecnologia
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En el juego con la experiencia, el
VIDEO BANKING se convierte en un
recurso cada vez mas presente. En
la imagen, las oficinas de Regions
Bank, en Alabama. Su servicio de

Video Banking que permite
contactar con un comercial o
experto para hacer consultas a
través de video-conferencia.
(Fuente)



https://alabamanewscenter.com/2017/03/02/regions-bank-brings-new-branch-concept-flagship-downtown-birmingham-headquarters/

L J TheValley

La oficina "cashless",

sin efectivo

. Diseno y Tecnologia

THE ROYAL BANK OF SCOTTLAND

El proximo diciembre, esta entidad
Inaugurara su primera oficina sin cajeros ni
posibilidad de sacar dinero en efectivo en su
oficina sita en 49 Bigshopsgate de Londres.

VIDEOBANKING

Siguiendo la tendencia, también aqui sera
posible efectuar consultas sobre hipotecas o
aperturas de cuenta a traveés del servicio de
videobanking.

CASHLESS

El creciente uso del pago a través del movil
0 con aplicaciones ha motivado a la sucursal
a eliminar los cajeros de su oficina.

FUTURE OF BANK BRANCHES



a. Diseno y Tecnologia

¢Qué sera de los
cajeros?

La experiencia "Phygital”

En el cruce entre el mundo fisico y el
on-line, el cajero se convierte un
Importante punto fisico de conexion en
la ciudad. Junto a la transformacién de
las oficinas en ecosistemas y lugares de
comunidad donde encontrar la
denominada “gasolina financiera”, los
cajeros tienen el potencial de
transformarse en puntos de conexion
interactivos. (Fuente)
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https://www.atmmarketplace.com/blogs/as-banks-transition-to-a-digital-world-atms-become-crucial-customer-touch-points/

a. Diseno y Tecnologia

Biometrics

Reconocimiento Facial

Es real. Sucede tal vez ya en tu movil, esta pasando
en las oficinas. El reconocimiento facial combina la
busqueda de una mejor experiencia de servicio con
la necesidad de salvaguardar la seguridad y
proteger a las entidades bancarias de ese agujero
negro llamado fraude.

Ya sea para sacar dinero dinero del cajero o para
personalizar el trato de losclientes en la propia
oficina bancaria, el reconocimiento facial busca
mejorar las dos partes de la ecuacion: la
experiencia de cliente, por un lado, y la proteccion
frente al fraude, por otro. (Fuente)

THE FUTURE OF BANK BRANCHES


https://observer.com/2019/11/trueface-artificial-intelligence-facial-recognition-future-banking/

CaixaBank

www.caixabank.com

Ver video

a. Diseno y Tecnologia

Biometrics

CaixaBank, primer banco del mundo que
utiliza el reconocimiento facial en sus
cajeros para sacar dinero sin tener que
introducir PIN.

El sistema se ha ha desarrollado con la
colaboracion de Fujitsu y FacePhi y permite extraer
dinero del cajero simplemente reconociendo al
usuario a traves de la imagen captada por la camara
del terminal.

Antes de la implantacion en los primeros cajeros, la
entidad financiera ha realizado un estudio con
clientes reales para valorar el grado de aceptacion
de la identificacion por reconocimiento facial. Los
resultados han sido muy favorables: el /0% de los
encuestados estaria dispuestos a utilizarlo como
alternativa a la introduccion de su codigo personal
via teclado.

THE FUTURE OF BANK BRANCHES


https://www.youtube.com/watch?v=CBftpB8Y_Mg&feature=emb_title

a. Diseno y Tecnologia

Biometrics

Fiserv presenta un quiosco
bancario de autoservicio con
iIdentificacidon biomeétrica

El quiosco se integra con la solucion de
identificacion de venas de palma Verifast de
Fiserv."Ofrecer una opcion completa de
autoservicio ahorra tiempo a nuestros
clientes, y la integracion de Verifast para la
autenticacion biométrica les brinda la
tranquilidad de que so6lo ellos pueden
acceder a sus cuentas”, afirmo Andy
Joneson, vicepresidente de tecnologia de
Members Cooperative Credit Union, una de
las primeras instituciones financieras en
Implementar el quiosco interactivo.
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https://www.atmmarketplace.com/blogs/as-banks-transition-to-a-digital-world-atms-become-crucial-customer-touch-points/

a. Diseno y Tecnologia
Halifax

En su nueva sede de Londres, cuentan con una
variedad de cajas de seguridad biométricas en el
sotano. El precio es de 200 libras esterlinas al
ano, siempre que tenga una cuenta o un préstamo
hipotecario con Halifax, y se puede acceder a
ellos los /7 dias de la semana cuando la sucursal

estd abierta. (Link) OCBC Bank

Estd introduciendo el reconocimiento facial en sus
sucursales para identificar a los clientes que se acercan a
los mostradores de servicio. Implementado desde
diciembre de 2017, el sistema desarrollado por NEC
identifica instantaneamente a los clientes de OCBC Premier
Banking en tiempo real cuando se acercan al hall de la
sucursal sin necesidad de detenerse a mirar a la camara.
Basado en la identificacion VIP, el sistema permite
’ﬁNE{;--:f:f;?Efggmn;,Slégceg_::m identificar y saludar rapidamente a los clientes por su

nombre, ofrecerles sus bebidas y revistas preferidas y
escanear los registros de sus cuentas.
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https://www.halifax.co.uk/bankaccounts/safe-deposit/

a. Diseno y Tecnologia

Biometrics

DESDE LA OFICINA O DESDE
CUALQUIER OTRA PARTE: UN
SELFIE, UNA CUENTA.

El pasado mes de junio, NatWest se
convirtido en el primer banco en permitir
a sus clientes abrir una cuenta con tan
solo un selfie.

Gracias a un partnership con el
proveedor de software Hooyu, NatWest
despliega un reconocimiento facial que
contrasta el selfie con la informacion
disponible en el pasaporte o DNI.
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L J TheValley

HAN DICHO

"Nuestro objetivo
pasa por ofrecer
una experiencia

fluida,

personalizada y

centrada en la
seguridad"

SHAUN MOORE, CO-FUNDADOR CEO DE TRUEFACE




b. Retos

LJ TheValley

System not working for those whose fingerprints have faded with age. — AFP/File

IDENTIFICACION BIOMETRICA A TRAVES
DE HUELLA DACTILAR
El sistema no funciona para aquellos cuyas

huellas dactilares se han desvanecido con

la edad. (Fuente)

THE FUTURE OF BANK BRANCHES
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https://www.zdnet.com/article/samsung-admits-fingerprint-reader-flaw-promises-software-fix/https:/www.dawn.com/news/1489253/banks-burden-senior-citizens-over-biometric-verification

b. Retos

Automatizacion y
nuevas oportunidades

DBS Bank (Singapur)

DBS ha comenzado un programa de formacion
interno llamado "De vuelta a la escuela”. El “people
transformation index” de la empresa dio a 50
empleados la oportunidad de probar un trabajo
diferente. Por ejemplo, los gerentes de proyecto
trabajaban en ventas y los gerentes de operaciones
se encargaban de proyectos tecnoldgicos. La
iniciativa invierte en los empleados, ofreciéndoles
vias de crecimiento y una puerta a nuevas areas. El
talento tiene la oportunidad de transferir
habilidades. Los trabajadores de las sucursales son
reemplazados cada vez mas por cajeros
automaticos, afirmoé su CEO Piyush Gupta. Sus
habilidades, como hablar con los clientes y resolver
problemas, se pueden transferir a la comunicacion
automatizada y hablar con los clientes a través de
los canales sociales.
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https://www.atmmarketplace.com/blogs/as-banks-transition-to-a-digital-world-atms-become-crucial-customer-touch-points/

El reciente fallo de seguridad de Samsung vy
su lector de huellas que podia evitarse
mediante el uso de protectores de silicona
en los dispositivos Galaxy S10 y Galaxy
Note, pone de manifiesto la cuestion
delicada de la seguridad movil y su
conexion con las entidades bancarias.
(Fuente)



https://www.zdnet.com/article/samsung-admits-fingerprint-reader-flaw-promises-software-fix/

The Valley

b. Retos

Banks move to contain impact of Samsung biometric
flaw

La ciberseguridad, un reto pendiente

Tras el anuncio, el 18 de octubre de 2019 por parte de Samsung del fallo en sus sistemas de
autenticacion tactil, tanto el NatWest como el NationWide Bank decidieron tomar medidas de seguridad

de cara a sus clientes restringiendo el acceso a traves del movil. Esta solucion de autenticacion

tampoco esta exenta de peligros.



3. Reimanginando
la sucursal

a. Experiencias Pop-Up
b. La sucursal como agora

Mas alld de la tecnologia, estamos
asistiendo a una transformacion de las
sucursales que se orientan cada vez mas a
dar respuesta a necesidades hiper-
segmentadas y alineadas con las nuevas
generaciones.

Nos encontramos con oficinas y
experiencias pop-up, y sucursales que se
convierten en puntos de encuentro
comunitarios con cafeteria o coworkings,
donde el conocimiento y la creacién de
ecosistemas estan en el centro.
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https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/bank-branch-transformation-digital-banking.html

‘ 3 claves para REIMAGINAR la sucursal

FINANCIAL LITERACY

La educacion financiera se situa
en el centro de estos nuevos
espacios, ya sean permanentes o
temporales. La tematica de
eventos y comunicaciones se
adapta segun las necesidades del
cliente, desde consejos para
finanzas personales, hasta
asesoramiento en inversiones o
en crédito.

HIPER-ESPECIALIZACION

Los espacios, los productos y
servicios se hiper-especializan
para adecuarse a cada perfil y
a cada momento vital.
Especialmente encontramos
productos y servicios para
mujeres, para jovenes e
incluso para ninos.

FACILIDAD Y CONVENIENCIA

Los productos y servicios
financieros son cada vez mas
faciles y convenientes, en un
contexto de falta de tiempo vy
de preocupacion por la salud
y el bienestar, las oficinas y
puntos de encuentro fisicos se
adaptan a las necesidades
cambiantes de cada colectivo
y de cada persona.
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Estos disenos de micro-sucursales -
muchos de ellos creados a partir de
contenedores de transporte son
una forma rentable de ampliar las
areas en las que podria estar
Justificada una ubicacion mas
permanente de la sucursal. Si un
lugar no recibe el trafico peatonal
previsto o no genera suficientes
Ingresos, no es un gran problema.
Estd a s6lo un montacargas de ser
reubicado.

A Experiencias Pop-Up

THE FUTURE OF BANK BRANCHES



a. Experiencias Pop-Up

UniCredit

un contenedor de 20" x 8" puede albergar cajeros
automaticos las 24 horas, emitir tarjetas de débito en
el acto, abrir nuevas cuentas y manejar solicitudes de
préstamos. Los consumidores pueden obtener
informacion sobre los productos de préstamos y
depdsitos hablando con un asesor de banca que esta
listo para ayudar con un iPad y una sonrisa.

(& PNCBANK

PNC Bank

Desde 2013, PNC Bank ha incorporado sucursales
pop-up. La experimentacion dentro de su red de
sucursales ha sido parte integral de la estrategia de
PNC en materia de experiencia del cliente. En julio de
2016, PNC establecid su primera “tiny branch” en un
campus universitario de la Universidad de West
Virginia, donde permanecié durante los siguientes
cinco meses.
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a. Experiencias Pop-Up

Baltic bank Luminor opens first pop-up office in

Tallinn

ECONOMY

ERR News
24.09.2019 13:34
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EL BANCO BALTICO LUMINOR ABRE SU

PRIMERA OFICINA POP-UP EN TALLIN

Segun su nota de prensa, el objetivo es
acercarse a los clientes y ofrecerles

asesoramiento financiero, debates interesantes
y un agradable espacio de encuentro para
tratar temas financieros en un entorno
novedoso.

THE FUTURE OF BANK BRANCHES



b.La sucursal como agora

Halifax y la apuesta por
la ubicacién

Londres. Halifax, la red bancaria
mas grande del pais, abre en plena
zona comercial de Tottenham Court
Road una oficina de 13.500 metros
cuadrados.

El espacio incluye un servicio de
cajas de seguridad al que se accede
por huella dactilar, asi como un
café, una zona de juegos para los
mas pequenos y hasta unas antiguas
cabinas reconvertidas en punto de
iInformacion al cliente. (fuente)

THE FUTURE OF BANK BRANCHES


https://www.thisismoney.co.uk/money/saving/article-5891613/Inside-biggest-bank-branch-Britain-Halifax-Tottenham-Court-Road.html

b.La sucursal como agora

Diseno al servicio de
la experiencia

De Argentina a ltalia pasando por
Espana, Alemania o Islandia, el
diseno de nuevos espacios que
crean comunidad al tiempo que
se apoyan en la tecnologia para
mejorar su servicio al cliente se
convierte en una de las claves de
la nueva oficina. En la imagen, la
oficina del banco Islandsbanki,
disenado en tres grandes areas
diferenciadas: una zona de
servicio rapido al cliente, una
ZONna comunitaria y un area de
recomendaciones y consejos
bancarios. (Fuente)

I
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https://thefinancialbrand.com/78228/bank-branch-experience-design-photos/5/

b.La sucursal como agora

CaixaBank Store,
Ecosistemas de Empresas

Lanzado en el verano de 2018, Store
es la nueva apuesta de CaixaBank para
mejorar la experiencia del cliente. La
red de tiendas propias incluye también
productos no financieros de otras
empresas, transtormando las
sucursales tradicionales en espacio de
descubrimiento de todo tipo de
soluciones tecnolodgicas. Un ejemplo
mas de diversificacion del concepto de
oficina por parte de la banca
tradicional y su busqueda de nuevos
nichos de negocio. (Fuente)

L J TheValley



https://www.elespanol.com/economia/empresas/20190325/store-sucursales-caixabank-quiere-olvides-banco/385711983_0.html
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b.La sucursal como agora

‘all in one’ de CaixaBank
El mayor espacio de experiencias financieras de Europa

Ademas de sus oficinas 'Stores’, CaixaBank sigue
reinventando el concepto de oficina con ‘all in one".
Segun la propia nota de prensa, este imponente
espacio de 3.000 metros cuadrados, cuenta con 80
gestores, especializados en banca de particulares,
Banca Premier, Banca Privada, "business” y empresas,
y dara servicio a 22.000 clientes de la entidad.

La tecnologia tiene una marcada presencia en todos los
ambitos del espacio, con pantallas envolventes, sus
recién estrenados cajeros con reconocimiento facial o
auto “check-in” de clientes con NFC, entre otros
Servicios.

Como toque diferenciador, y alineado con la tendencia
de ecosistema de empresas, y el auge de las cafeterias
en los bancos, los hermanos Torres, chefs con dos
estrellas Michelin en su curriculum, estrenan en “all in
one” su nuevo concepto de cafeteria “"Natural”.
(Fuente)

THE FUTURE OF BANK BRANCHES


https://www.thisismoney.co.uk/money/saving/article-5891613/Inside-biggest-bank-branch-Britain-Halifax-Tottenham-Court-Road.htmlhttps:/www.caixabank.com/comunicacion/noticia/caixabank-abre-all-in-one-barcelona-el-mayor-espacio-de-experiencias-financieras-de-europa_es.html?id=42008
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cafe

De la fusidon con
"Better Bartista" Desde Cardiff, UK,

con aroma

espresso café surge IMAGINE CAFE llelgc’.a\ este ejemplo de
esta experiencia. Un oficina convertida en
espacio de servicios Un espacio en el que el espacio de relax,
financieros dotado contenido es el rey, se conversacion y

unen tecnologia, comunidad.
creatividad, musica y

tendencias para crear un

universo de actividades

para los clientes.

ademas de robodtica y
servicios
automatizados.
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b.La sucursal como agora

La oficina cowork

La oficina se convierte en un hub
donde emprendedores o PYMES
utilizan la tecnlogia como hilo
conductor de una experiencia que
también incluye cafés o espacios
de formacion.

En la imagen, el Work Café
Santander en pleno centro de
Madrid.


https://thefinancialbrand.com/78228/bank-branch-experience-design-photos/5/

b.La sucursal como agora

B Works

Clydesdale and Yorkshire Banking Group
(CYBG) presenta su ultima vision del futuro de
las sucursales bancarias, con la apertura de B
Works en Manchester.

La sucursal, en Market Street, ha sido
desarrollada por el servicio de banca digital'B’
del banco, en colaboracion con la agencia de
diseno [-AM.
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B Works es un espacio de tres plantas que
ofrece tanto servicios de banca minorista como
de préstamo a las PYME. Los clientes pueden

_—E =

— 24 LY S = = — L] utilizar la sucursal para aprender, trabajar,

.;.ﬁ.-t a4

15__“ = realizar operaciones bancarias e incluso hacer

ejercicio, utilizando una serie de servicios y
evento internos gratuitos. (Fuente)



https://www.youandb.co.uk/our-stores-manchester/

b.La sucursal como agora
ldea Bank HUB

Uno de los primeros ejemplos de bancos que
entraron en el mercado del coworking fue el ldea
Bank de Polonia, que comenzd a convertir las
sucursales en oficinas para pequenas empresas en
2016. El banco reconfigurd algunos de sus
emplazamientos, ofreciendo acceso gratuito a
espacios de coworking, salas de conferencias, Wi-
Fi, oficinas y bebidas.

Segun el Idea Bank, casi la mitad de sus visitantes
utilizan los Idea Hubs al menos una vez a la
semana. La gran mayoria de los coworkers
consideran el lugar como un lugar para trabajar (a
diferencia del banco), realizar reuniones, realizar
sesiones de formacion y establecer contactos.
l[dea Bank incluso ha ampliado el concepto de
coworking a los vagones de tren, donde se pueden
celebrar reuniones de camino al trabajo.
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https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-wars

Halifax London Events Thai Credit Retail Bank Launches
‘Learning Center’

Halifax, New Oxford Street, London
Ve hold regular FREE events where we'll share our expert knowledge, help you learn a new skill,

nspire your creativity, or help you get to grips with all things digital. And you don’t need to be a Thai Credit Retail Bank Launches ‘Learning Center’, an effective way to improve micro
Halifax customer to join in. business and push their dreams to success
‘isit our unique kitchen where you can grab yourself an award-winning coffee sold by the social PUBLISHED : 22 NOV 2019 AT 10:09

enterprise Change Please.
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LA EDUCACION COMO VALOR ANADIDO

Educacion financiera, o en la ultima tecnologia, adaptada a todo tipo de perfiles, incluso para ninos. Formacion y

eventos donde se aporta un valor diferencial al cliente, ayudandole a que se mantenga actualizado en las ultimas

tendencias o simplemente como un canal mas donde poder acceder al "lifelong learning” tan demandado en nuestro

contexto actual.




b.La sucursal como agora

Halifax

Para atraer a los clientes, hay seminarios gratuitos en la
cafeteria sobre temas como el funcionamiento de la Guia
de Ayuda para Comprar. Obviamente, Halifax tiene un
interés personal como proveedor de hipotecas, pero esta
es una gran idea. No hay suficientes oportunidades para
que la gente se reuna cara a cara con el personal del
banco para hacer preguntas sobre productos financieros
y acceder a mas informacion.
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programacion para ninos de 8 a 13 anos. Una
forma de que los bancos se conecten con las
comunidades y, potencialmente, también
consigan mas clientes.
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Las mujeres de la
generacion Z son un 5%
mas propensas que los
hombres a ahorrar
mensualmente y tienen
mas probabilidades de
ahorrar de manera
consistente y automatica

NUEVAS GENERACIONES




STACKS HOUSE

b.La sucursal como agora

STACK HOUSE
Es una pop-up que tiene como objetivo educar a las mujeres para que alcancen todo su

potencial financiero,




b.La sucursal como agora
Financial Literacy - Niflos/as

Halifax ofrece cuentas de ahorros para ninos, y por tanto, en su sede central en Londres,
ha creado espacios disenados especificamente para los mas pequenos.

J TheValley


https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-wars

//////////J/

? b.La sucursal como agora

Visualize your financial
future in our Infinite
Wealth Room.

NUEVAS GENERACIONES, NUEVAS EXPERIENCIAS HIPER-ESPECIALIZADAS
Algunas fintech y también algunas instituciones tradicionales, estan creando experiencias pop-up donde
unen aspectos caracteristicos de los nuevos perfiles de los consumidores como la ironia y el humor

millennial, la busqueda del bienestar o los espacios instagrammables.

L J TheValley
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b.La sucursal como agora

House of Klarna

La fintech Klarna es una de las mas
activas en cuanto a eventos y
actividades dirigidas a los jovenes.

Asociandose y colaborando con
empresas, ofrece iniciativas ligadas
a los intereses y estilos de vida del
momento, como la alimentacién
saludable, el mindfulness o el
deporte.

Introducing the

House of Klarna.

Klarna Koffee Morning w/ Eimear
Varian Barry + mothercare
8th October

FREE

Intreducing the

House of Klarna.

Yog‘u sessionsw/ MIYPROTEIN
7th October

FREE

Intreducing the

House of Klarna.

Styling Sessions w/ Topshop +

Topman's Personal Styling Team

5th October

FREE

TOPSHOP
TOPMAN

TUE, 8 OCT 10:00

House of Klarna - Koffee Morning w/ Mothercare + Eimear Varian
Barry.

House of Klarna, Manchester

#FamilyEducation #Networking T @

MON, 7 OCT 09:00

House of Klarna - Yoga Sessions w/ Myprotein.

House of Klarna, Manchester

i LY,
SAT, 5 OCT 10:00
House of Klarna - Styling Sessions w/ Topshop + Topman.
House of Klarna, Manchester
#Fashion #Seminar T | &7



https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-wars

b.La sucursal como agora
Ironia y humor

Klarna Pup-up

Con un juego de palabras, y a través de una iniciativa pop-up,
Klarna lanzé recientemente su 'PUP-UP’ donde ponia en el centro
de la experiencia a las relaciones de sus clientes con sus mascotas.
La "Pup-Up" permitia a los duenos de perros y a sus perros hacer un
cambio de imagen. El espacio contaba con estaciones de maquillaje
humanas y caninas y con influencers como Jess Rona, apodada 'la
Oprah de los peluqueros’. En sus propias palabras: “Ver la conexion
entre los perros y sus duenos es tan especial, y el hermanamiento
es una forma tan divertida de expresar ese vinculo." (FUENTE)

Klarna creates ‘pup-up’ with
dog-grooming services

Shop will feature salon, café and Christmas card-making.

f(!arn_q _

House of Klarna 'Pop Up'

Tambien unida a la experiencia de compra y pagos, cred
una experiencia inmersiva de 10 dias, lamada House of
Klarna, donde ofrecia desde moda hasta eventos de
estilo de vida para sus clientes. El evento conto con la
participacion de mas de 27 marcas del Reino Unido,
incluyendo ASOS, My Protein, Schuh y Oliver Bonas,
segun un comunicado de prensa.
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https://www.campaignlive.co.uk/article/klarna-creates-pup-up-dog-grooming-services/1666373

b.La sucursal como agora

Credit Karma

Otra fintech que también se esta
diferenciando por ofrecer
experiencias con un gran valor
anadido para sus clientes es Credit
Karma.

En sus pop-up, ademas de
formacion financiera, se ofrecen
sesiones de bienestar tipo spa,
encuentros con influencers
relevantes o experiencias

culinarias.
(FUENTE)

L J TheValley



https://www.bloomberg.com/news/articles/2019-11-17/google-checking-accounts-may-give-banks-an-edge-in-deposit-warshttps:/www.psfk.com/2019/06/credit-karma-irl.html

# BARCLAYS Q seoe

News Who We Are  Investor Relations  Citizenship  Careers  Our Sites

News FPress Releases

Pup into ‘Bark-lays’: Bank
offers free puppy sessions in
branch to soothe stressed
students

13 November 2019

7
L
L
O
P
<
o
o
X
P
<
o

Salud y bienestar en el centro

Conociendo la situacion de estrés en la que se encuentran algunos estudiantes, Barclays en Manchester ofrecié en
sus oficinas la posibilidad de acurrucarse y jugar con una camada de cachorros, lo que los estudios han demostrado
gue puede ayudar a reducir los niveles de estrés. Y para aquellos que no pudieran asistir a la sesion, el banco ofreci6
una transmision en vivo en YouTube. Los visitantes también tenian acceso a una ayuda mas practica en forma de

charlas con los 'mentores del dinero’ de Barclays, que les ofrecian consejos sobre la planificacion del dinero.
(FUENTE)



https://www.finextra.com/newsarticle/34785/bark-lays-invites-stressed-students-to-in-branch-puppy-session

b.La sucursal como agora

The new home
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CO- CREANDO EL FUTURO DE LA SUCURSAL
En colaboracion con el Ayuntamiento de Westminster, Dozens ha creado una popup en 470 Harrow
Road durante un mes. Serd un punto de encuentro para recoger informacion sobre coémo las empresas

locales, los consumidores y los residentes gastan y ahorran su dinero, y como la falta de servicios

financieros locales en las calles principales afecta su vida cotidiana. Durante la permanencia del popup

habra exposiciones, talleres, conversaciones y sesiones centradas en las necesidades de los
participantes. El objetivo es co-crear un nuevo servicio que ofrezca un impacto financiero positivo para

los residentes y acelere el crecimiento de los negocios de Harrow Road.

THE FUTURE OF BANK BRANCHES



Reflexionar
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¢UN FUTURO PARA TODXS?

Las sucursales bancarias proporcionan
servicios vitales a las pequenas poblaciones
rurales, scuales seran las consecuencias para
estas poblaciones tras el continuo cierre de
sucursales? jEstan todas las personas
preparadas para la digitalizacion? ;Qué ocurre
con las personas mayores?

En terminos generales, los clientes con menos
recursos tienden a depender mas del dinero en
efectivo y pueden no ser tan versados en el
ambito digital. Sin embargo, es probable que
las sucursales en las zonas mas desfavorecidas
0 mas alejadas de los nucleos urbanos, sean
menos rentables y, por lo tanto, estén mas
expuestas al riesgo de cierre.

. Se estan pensando soluciones para estos
segmentos de poblacion?

THE FUTURE OF BANK BRANCHES
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What's Next?
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