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EL PRECIO DE UN BUEN SERVICIO FINANCIERO

J. L. Martinez
Campuzano

Portavoz de la Asociacién Espariola de Banca
e permiten que sea politicamen-
te incorrecto? Creo que los ban-

cos tienen todo el derecho a co-
brar comisiones. Es el precio de un servicio
financiero, el mejor servicio, considerando
las encuestas mas recientes sobre la valora-
cién de los clientes sobre su banco. ;Por qué
esta legitima opcidn recibe tantas criticas?

En mi opinidn, es principalmente un pro-

blema de transparencia.

sQue antes no se cobraban? En buena par-
te era asi, compensando la falta total o par-
cial del pago con los ingresos procedentes
de otras fuentes de negocio. Como era el
margen de intereses. Al final, esta gratui-
dad en el suministro de
servicios de banca se con-
vertia en un instrumen-
to comercial més. Aun-
que esto puede generar
equivocos en la percep-
cién del cliente sobre el
precio del servicio. Natu-
ralmente, también sobre
la estimacion del propio
coste que asume el ban-
co al proporcionarlo: des-
de costes tecnoldgicos
hasta humanos.

Piensen en el primer caso en el coste de
cajeros automaticos, terminales de venta en
comercio y todos aquellos costes que requie-

Si los bancos

son criticados por
cobrar comisiones,
es por un problema
de transparencia

re la compensacién de pagos o de va-
lores que son la base del servicio fi-
nanciero que proporcionan las enti-
dades financieras. No es tan infre-
cuente encontrar-
te con casos en la vida
donde los servicios que no
se cobran, por muy bue-
nos que sean, tampoco se
valoran por los que los re-
ciben.

Los bancos deben expli-
car que un buen servicio
requiere un pago adecua-
do que lo mantenga y una
rentabilidad razonable pa-
ra que mejore. Y los clien-
tes deben conocer lo que vale el servicio fi-
nanciero que reciben. Buena comunicacién
desde los bancos, bajo las condiciones de
una total transparencia.
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Estoy convencido de que, bajo estos
supuestos, la oposicion al pago de co-
misiones que observamos en muchos
clientes de bancos se reduciria. Y de
hecho, esto también

les permitiria comparar
entre entidades, buscan-
do lamejor relacion entre
calidad/precio al servicio
suministrado. Con todo,
recuerden que los bancos
estan obligados a comuni-
car las comisiones que co-
bran a los clientes por los
diferentes servicios sumi-
nistrados.

Con datos de finales del
afio pasado, las comisiones de los bancos es-
pafioles explicaron el 22 por ciento del to-
tal de ingresos. Un porcentaje inferior al pro-
medio de la zona euro, situado en el 28 por

Todo buen servicio
requiere un pago
que lo mantenga

y una rentabilidad
que lo mejore

ciento. E inferior también a los niveles de
los tres principales del area. Ya sé que me
van a decir que las comparaciones siempre
pueden ser rebatidas, considerando por ejem-
plo que en Espaiia hablamos de clientes y
en muchos paises europeos se refieren a
usuarios. Pero, como decia antes, depende-
réa de la estructura de costes de los bancos
por un lado y de su politica comercial por
otro su decision final sobre cobrar o no las
comisiones.

La transparencia sobre los costes asumi-
dos por los bancos en la prestacion de ser-
vicios financieros también podria ayudar-
los en su relacién con los nuevos operado-
res que ahora son también parte de la com-
petencia. La transparencia en las comisiones,
la competenciay la libertad de contratacién
por el cliente son claves para que el cliente
obtenga una relacién 6ptima con la entidad
financiera.

Y sin duda, supondra
también una importante
mejora de la imagen de
los bancos para la socie-
dad. Aqui ya hablo del
Sector, puesto que como
dije al principio la ima-
gen del banco individual
por su cliente es muy po-
sitiva. Por parte del clien-
te, temas como la seguri-
dad y confianza en la re-
lacién con su banco sin
duda deben ser puestos en la balanza con
el coste de las comisiones para valorar la
nueva competencia desde entidades no de-
posito.



