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En la Ultima década los bancos se han
concentrado en entender y atraer a los
millennials -que ya comienzan a ocupar
los puestos directivos en las empresas de
todos los sectores- pero todo, como
siempre, se mueve, y ahora necesitan
cambiar al foco hacia la siguiente
generacién de clientes: los centennials, o
Generacidon Z que, a medida que
empiezan a incorporarse al mercado
laboral se convierten también en
consumidores de servicios bancarios y
financieros.

Son los llamados “nativos digitales” o
“screenagers"”, que han nacido entre
mediados de la década de los 90 y 2015,
gue no conocen el mundo sin internet o
sin dispositivos méviles y que, por tanto,
pueden llevar la digitalizacion al extremo.
Para ellos, su Smartphone es mucho mas
que una herramienta: es donde viven sus
vidas en el plano social, laboral y de ocio,
y ven poca o ninguna diferencia entre el
mundo online y el offline.

Es facil caer en el error de pensar que esta generacion tiene poca conexién con la banca
tradicional y que el movil es el canal obvio para interactuar con ellos. En parte es asi, pero no del
todo. Veamos por qué: si bien es cierto que los mas jévenes no eligen un banco sino una
aplicacion bancaria atractiva (y es probable que decidan cambiarla cuando pierda relevancia o
funcionalidad para su vida), también lo es que, en comparacion con los millennials, son una
generacién mas conservadora en cuanto a gastos y ahorros debido a que han crecido en una
época marcada por la recesién financiera y la austeridad. Tienen interés en la gestidon y
educacion financiera y, aunque muchos de ellos todavia estan estudiando, otros ya se estan
incorporando al mercado laboral, gestionan cobros y pagos y empiezan a pensar en sus ahorros.

Dicho todo esto, esta claro que los bancos deberian considerar en su estrategia mantener una
presencia fisica pero perfectamente integrada con la banca mévil y online. Y, por otro lado,
tendran esforzarse en entender qué buscan los jévenes en la presencialidad. Por ejemplo, como
para ellos ir de compras es mucho mas que comprar porque también les permite socializar, ver,
probar, experimentar, las sucursales bancarias deberan ser repensadas como centros sociales,
espacio de reuniones informales, de entretenimiento, con cafeterias, areas de coworking y
espacios para otras marcas y servicios, al mismo tiempo que brindan asistencia financiera. Y,
sobre todo, deberan ser capaces de ofrecer “experiencias” atractivas y entretenidas que puedan
ser compartidas en las redes sociales.

En nuestro trabajo con las principales entidades financieras en el sector de la banca omnicanal y
de pagos hemos detectado algunas claves que pueden ayudar a la banca a diferenciarse y ganar
ventaja competitiva frente a este atractivo segmento hiper conectado, informado y pragmatico
que exige a sus proveedores financieros algo mas que innovacién tecnoldgica.
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Algunos tips para atraer a los “screenagers”

Lo primero seria, precisamente, empezar por el principio. Es necesario conquistarlos y
fidelizarlos desde muy jévenes, asegurandonos de que saben a quién acudir cuando necesiten
asesoramiento para abrir su primera cuenta. Recordemos que muchos de ellos todavia estan
estudiando, asi que puede ser interesante abrir sucursales o puntos de contacto innovadores
(como kioskos o cajeros de ultima generacidn) en los centros educativos o cerca de ellos desde
donde ofrecerles productos novedosos y atractivos de ahorro y de educacion financiera gratuita,
tanto online como offline.

Es interesante, también, que en las plantillas de los bancos empiece a haber personal de esta
generacion. Ellos sabran mejor que nadie qué es atractivo para sus amigos y ademas seran
buenos asesores de otros empleados de distintas generaciones que también tengan que
interactuar con este segmento.

También la infraestructura ha de ser moderna. Con esto nos referimos a los cajeros de nueva
generacién y a soluciones de servicio asistido. Es probable que la Generacién Z sea la primera en
abandonar el dinero en efectivo y el dinero plastico (tarjetas de débito y crédito) para
administrar sus fondos solo desde su teléfono, por eso es esencial asegurarse de que las
terminales ATM estén optimizadas para interactuar con estos dispositivos. Tendran que ofrecer
una amplia gama de funcionalidades sin olvidarse de la atencién personalizada, como las de
videobanca, que permite que el cliente pueda interactuar con un consultor financiero de forma
remota pero cara a cara, a cualquier hora y desde cualquier lugar.

Los productos y servicios de ahorro también deberan ser innovadores. Tendremos que
hablarles en su propio lenguaje, ‘traduciendo’ la informacién en beneficios concretos que
puedan usar para comprar ropa o en salidas, por ejemplo. Y yendo un paso mas alla, también
seria interesante crear experiencias relevantes, tanto online como en el mundo real. Porque
esta generacion busca ante todo vivir experiencias significativas y auténticas..., y compartirlas
online. Si esta entidad no se lo ofrece, buscara otra que si.

La banca, en fin, ha de adaptarse y
prepararse para abordar los desafios que,
desde ya mismo, le esta planteando esta
compleja y exigente generacion. Su
mision sera ofrecerle servicios 'y
experiencias a la medida de sus
necesidades y sobre todo, de sus
expectativas.

Para ello cuenta con la tecnologia y con
los proveedores especializados que son
sus mayores aliados en este proceso de
transformacién. Una tecnologia que debe
ser flexible, adaptable, multicanal y
multiplataforma, porque asi es la banca
qgue demandan los nuevos usuarios, y
solo de este modo el sector podra crecer
junto a ellos y saltar a un nuevo modelo
mucho mas flexible y cercano, donde la
generacién Z se sienta cdmoda y segura.
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