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Et cierre de oficinas pierde
importancia para tos ctientes
ING DIRECT SIGUE SIENDO EL BANCO ~UE MEJO~ VALORACION ENOCIONAL

TIENE PQR PARTE DE LOS CL_IENTES, SEG@N UN ESTUDIO DE EMQ INSIGHTS.

A los clienteslesgusta
que haya oficinas pero no con-

otras alternativas para ope-
tar, segfin destaca EMO In-
sights en una nueva edici6n
del estudio sobre las emocio
nes de los clientes en el sector
financiero espafioh

El informe, el cuarto que
han hecho en relacidn con

Madrid, los CEO de EMO,
Elena Alfaro y Gonzalo
Martin-Vivaldi asi como ~l
responsable de Metodolog~a y
Teenologia de Medicidn de
Emociones, .~lvaro Marin.

FACTOR POS|TIVO. El do-

financiero ha mejorado de
modo importante en ]o que
tiene que ver con la percep-
cidn emociona] de los clientes.

En el estudio, esta percep-
cidn la determina de modo ge-
neral el indice emociona] re-
sumen de la vinculacidn emo-
eional de un cliente hacia una
marca, 1o queen el documem
to se denomina EMO Index, y
este indiee ha experimentado
un aumento desde 2014,
apuntan en EMO.

Asi, el EMO Index fue el
19,9~ en 2014, el 27c~ el ano
pasado yen 2016 llega al
31,9N. Esta mejor cara se
debe a que bajan los factores
negativos como frustracidn,
irritaeidn y decepcidn yen el
marco de los factores positi-

mantiene la confianza, dismi
nuyendo el nivel de alegria,
seg~n el intbrme.

En este punto, un elemen-

tiende eomo negativo, el cie-
rre de ofieinas, no est~ afec-

desde el punto de vista de las
emociones que at~ctan a la

El CEO de EMO Insights, Gonzolo Martin Vivoldi, resolt6 la reducci6n de los foctores emocionales negotivos

valoraci6n que se haee de las
entidades f’inancieras. Yes
que s61o hay un 9,5~ de clien-
tes frustrados pot entender
que "no hay suficientes
nas", segnin explicd el CEO de
EMO Insights, Gonzalo
Martin-Vivaldl, quien apun-

tfin pensadas para el cliente y,
al respecto, resalta Gonzalo
Martin-Vivaldi que tres en-
tidades con poca red, Bankin-
ter, ]NG Direct y Evo Banco,
son las mejor posicionadas,
segdn el informe. "No es una
cuestiOn de cantidad, sino de

~ E1 aumento del cz~dito ha

incrementado el agradecimiento ~ ~

t6 queen esto tiene mucho

que vet ]a variedad de canales
existentes para operar, unos
canales que est~n cobrando
mayor importancia a ]a hora
de la satisfaccidn pot la aten-

cidn recibida. De hecho, au-
mentaron las personas que
creen que las oficinas no
aportan nada en re]acidn con
los otros cana]es ( 14~

En el lado positivo, el
39,9~ se muestra sorprendi-
do porque ]as sucursales

calidad", indic6 el CEO de
EMO. A este respecto, "la off-
eina banearia debe continuar
su proceso de transformaci6n
de canal de contaeto hasta
centro de ayuda al eliente",
siendo "capaz de generar
fuertes vinculos emociona-
les’, seflalan desde EMO.

CANALES. Uno de los pun-
tos fundamenta]es por ]os
cuales los clientes dan menos
importancia a las oficinas es

que tienen otras v[as mils rfi-
pidas y c6modas para hacer
operaciones habituales con su
baneo, pero en materia de co-
municaei6n, los usuarios es-
peran mils de sus entidades.
El paso de la multicanalidad
a la omnicanalidad estfi te-
niendo algunas consecuencias
emoeionales negativas. As/el
15c~ se sienten irritados por-
que estfin "obligados a tener
que hacer determinados trfi-
mites en la ofieina" y el 9,7~
se siente asi porque "la opera-
tiva mdvil es limitada’, mien-
tras que el 12,5~ esth frustra-
do porque "en funci6n del ca~
nalo la persona de contaeto le
dicen cosas diferentes. "La
banca estA mejorando en esta
cuestidn pero estos cambios
no est4n todavla a la altura de
las expeetativas de los clien-
tes", sefial6 el CEO de EMO,
Go~zalo Martln-Vivaldi.

En este punto, la mejora
de la situacidn del cr6dito, en
cuanto a [a concesi6n del mis-
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mo est~ siendo fundamen-
t, aesl para que aumen~en ]as
emoeiones positives, sobre
todo por el agradeeimiento a
las entidades por otorgar fi*
nanciaci6n, destaearon desde
EMO. "El 36,4~ esfa agrade-
cido porque le dieron finan-
eiaei5n euando la neeesitaba,
frente al 10,6% que esti de-
eepeionado porque no la eon-
sigui6", indic6 Gonzalo
Martin-Vivaldi, quien agre-
g6 que el 42,6e/~ de los clientes
estfi sorprendido porque sus
bancos son ripidos en la valo-
raci6n y tramitaci6n de la fi-
nanciaci6n, mientras que el
10% estfi irritado porque "son
lentos" en esta materia.

.o_ emociones
EN EL SECTOR~ BANCARIO

ENTIDADES. En cuanto a
entidades, "ING es la prime-
ra en valoraci6n emocional.
Tiene un 73,1~ pot un
de EVO Banco y un 52,5q; de
Bankinter", explic5 el respon-
sable de Metodologias y Tec-
nologqa de MediciSn de Emo-
clones de EMO Insights, .~l-
varo Marln, quien apunt6
que estos tres bancos mejoran
en relaciSn con el afio 2015.

En la lista, el Sabadell ocu-
pa el cuarto lugar /38.5’7~ ).
mientras que BBVA es quinto
(38,1%/, Banco Popular es
sexto (37,3°/(), CaixaBank
s6ptimo (34,3~) y Banco San-
tander es octavo (34c7~).

En ]a parte baja de la ta-
bla, el banco que saca peor
sultado es Bankia 11,8~) 
tambi6n estfin en la cola de la
clasificaciSn Liberbank
12,4q; / y BMN (8,1~).

En relaci6n con Bankia,
V]valdi indic5 que "esti me-
jorando en el estudio y se no-
tan sus esfuerzos". Asl, Ban-
kia es la tercera entidad que
mils ha visto mejorar su EMO
lndex --por detris de Caixa-
Bank y Banco Popular-- y
"puede que siga mejorando
este indice gracias a la elimi-
naci6n de las comJsiones a los

Index de entidades

k

ciientes", seg~Sn dijo el conse-
jero delegado de EMO. Por el
contrario, cae el index evolu-
tivo de Bankinter, Santander
y Unieaja (-0,Sq(; -2,3c~ 
-5,1 ~/~, respectivamentei.

POLARIZACI~)N. Los ban-
cos tienen cada vez mils fans,
pero cada vez tienen tambi6n
mls "opponents", que es la
categoria que se puede consi-

entidades financieras, pasan-
do del 10,8~ en 2013 al 11~
en 2014 y al 25,3~ este afio.
En este punto, la consejera
delegada de EMO, Elena
faro, hizo hincapi4 en la pre-
sentacidn en que "el 95’7~ del
proeeso de toma de decisiones
es emociona], aunque despu6s
intentemos racionalizar]o’,
una valoracidn a la que Alfa-
ro affregd despu6s que "no se

~| Bankia ha mejorado y puede

seguir haciendolo, dice Vivaldi ~ ~

cional mis negativo.
En cuanto a los seguido-

res, uno de cada cuatro clien-

mis alt.a de vinculaci6n emo-
cional, es decir, es considera-
do fan. En los filtimos dos
anos, el porcentaje de fans ha
crecido mucho, a la par que el
sentimiento positivo hacia las

puede vincular al cliente sin
saber cdmo gestionar su ale-
gria y su frustracidn".

En la tabla, ING es el ban-
co con mis fans iun 53,2q ) y
en segundo lugar aparece
EVO Banco con un 38,1~ y
Bankinter es tercero (36,8’7~/.
En la cola de la tabla seen
cuentran BMN. Bankia y Li-
berbank /19,7~; 14,6c/~ y
10.25~ respectivamentel,

En el lado opuesto, el estu-
dio ofrece datos sobre los
clientes de las entidades que
tienen una visidn mNs negati-
va. En la clasificacidn, el ban-
co con m~s opponents es Ban-
kia, (33,45~ frente al 41,2~
de 2015) y despu~s Liberbank
(32.2~) y BMN (29,5%),
mientras que ING Direct,
EVO y Bankinter/0,8; 1,6q~ y
9,5~ ) son los que menos opo-
nentes tienen, 1o cual no quie-
re deeir que se vayan air del
banco porque en muchos ca-
sos "no pueden, ya que tienen
compromisos con la entidad
que les impiden hacerlo’, se-
flal6 Martin-Vivaldi.

Desde el punto de vista
emociona~, de cara a mejorar
en valoraci6n, las entidades
financieras tienen tres cam-
pos que son clave, segnSn des-
tacan en EMO: "Empatfa, in-
formaeidn y transpareneia’,
que son tres puntos vitales
para que mejore el factor mis
relevante en la relacidn entre
el eliente y su entidad finan-
ciera: la confianza.

¯ E! estudio EMO Insights, Despu~s, en la fase cuali

El informe requiri6 de dos rases de tra-
bojo. Primero, una fase cuantitativa era(>
cional y iuego, otra cualitativa.
Se hizo una encuesta online a un panel
cualificado y el 12 de enero a122 de fe-
brero de 2016 hubo 3.401 entrevislas
a clientes particulates en reiaci6n a su ,£,lvoro Mor;n tombi~n presenl6 el informe

banco principa[,seggn apuntan desde

tativa, reolizoron 30 entrevistos en pr~
[undidad con tecnologia de neuromar
keting, Ilevando a cabo una medici6n
biosensorial de las reacciones incons
cientes durante el discurso y haciendo
una exploraci6n de las emociones sen-
lidas durante experiencias de cliente.
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