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10 www.expansion.com/empleo1 de junio de 2019

ESPECIAL ESTUDIOS JURÍDICOS, ECONÓMICOS Y FINANCIEROS

N
i las empresas de finanzas 
contratan ya sólo a econo-
mistas, ni las jurídicas sólo 
a abogados. La transfor-

mación digital, las nuevas regulacio-
nes que afectan a ambos sectores y 
el cambio en las exigencias del públi-
co les obligan a buscar perfiles más es-
pecializados, relacionados con el big 
data, el márketing y el análisis del 
comportamiento de sus clientes. 

En el caso de la banca, para las en-
tidades es hoy más importante que 
nunca establecer un vínculo emocio-
nal con el usuario y cuidar la imagen 
de marca. De hecho, el 47% de quie-
nes cambiaron de banco en 2018 lo 
hicieron por la recomendación de un 
familiar o amigo, mientras que el 
29% se basó en su reputación, según 
la séptima edición del Estudio de 
emociones en el sector bancario de 
particulares en España, elaborado 
por la empresa EMO Insights.  

“En los años 90, los bancos busca-
ban profesionales de un perfil mucho 
más técnico y financiero, que trans-
mitieran confianza. Hoy, sin renun-
ciar a los conocimientos económicos, 
quieren personas que también ten-
gan experiencia en el mundo digital 
y el neuromárketing, sobre todo, 
para los departamentos de relación 
con el cliente”, explica Francisco Isi-
dro, profesor de ESIC. Desde ING Di-
rect, considerada por el estudio como 
la entidad que mayor vinculación 
emocional despierta, aseguran que 
durante los últimos años han concen-
trado sus esfuerzos en buscar perfi-
les de márketing analítico con el ob-
jetivo de “conocer más de cerca a 

El reto de abastecer a unos equipos 
que cada vez son más heterogéneos

MERCADO LABORAL

Los cambios normativos y las necesidades de los clientes hacen que las empresas financieras y jurídicas empiecen a 
contratar especialistas en neuromárketing, ciencias del comportamiento, ‘compliance’ o ciberseguridad. Por C.P. y N.M.

Los bancos intentan  
crear vínculos con  
sus clientes para que 
hablen bien de ellos  
a su círculo cercano

Las entidades 
financieras 
también han 
empezado a 
introducir en 
sus plantillas a 
especialistas en 
campos como 
la psicología o 
la antropología, 
con el objetivo 
de comprender 
mejor la forma 
de pensar y 
comportarse  
de los clientes.D

ot
sh

oc
k

los usuarios”, para poder “construir 
una experiencia más personalizada”. 

El objetivo de las entidades es es-
tudiar el comportamiento de los usua-
rios para diseñar productos finan-
cieros adecuados a sus perfiles, ofre-
cerles determinados servicios o tomar 
decisiones acerca de su modelo de ne-
gocio. Para ello, están contratando 
profesionales de ramas diversas: des-
de antropólogos, hasta psicólogos o 
economistas del comportamiento, re-
calca Pedro Rey, profesor en Esade. 
Por ello, esta escuela de negocios ya 
ha incorporado un curso de Econo-
mía del Comportamiento en su pro-
grama de MBA. “Las entidades es-
tán contratando expertos que nunca  
imaginarías que podrían trabajar en 
un banco, pero se han dado cuenta de 
que quienes consumen los productos 
financieros son personas, y hace fal-

ta entender cómo toman las decisio-
nes”, insiste. Además, Rey hace hin-
capié en que en otros países, como 
Francia o Reino Unido, los propios 
gobiernos están contratando a econo-
mistas del comportamiento para ela-
borar políticas públicas. 

En el ámbito jurídico, esta tenden-
cia de demandar nuevas capacidades 
a los profesionales está muy orien-
tada hacia las especialidades tecnoló-
gicas. Como “los datos son el oro del 
siglo XXI deben protegerse”, expli-
ca Robert Maxwell, director del Gra-
do en Gestión de la Ciberseguridad de 
la Universidad Francisco de Vitoria, 
“y de ahí el auge y la preocupación 
por su control”, añade. Maxwell ase-
gura que, “como los cambios tecnoló-
gicos generan transformaciones en el 
mundo de los negocios, los estudios 
jurídicos deben responder a estos 
cambios. Las modificaciones legis-
lativas y el cambio de interpretación 
en áreas clásicas del derecho es pre-
cisamente el gran reto que debemos 
afrontar para combinar la seguridad 
de los ciudadanos y el imparable cre-
cimiento de la revolución 4.0”. 

Los cambios que se están produ-
ciendo en Europa a nivel legislativo 
–con un gran protagonismo del regla-
mento de Protección de Datos– con-
vierten en “una acertada necesidad 
contar con un compliance y un dele-
gado de protección de datos, que bien 
de forma interna o externa pueda de-
sempeñar estas funciones”, a juicio de 
Ester Mocholí, directora del Área de 
Derecho de la Universidad Nebrija. El 
Grado del Derecho que oferta este 
centro contempla estos cambios y, 

como tal, ya incluye asignaturas rela-
cionadas con la realidad digital: Tec-
nología para la gestión jurídica, In-
teligencia y Defensa, Ciberseguridad 
o Protección de Datos. 

Además del grado, Nebrija ha lan-
zado un MBA con título propio de 
Experto Jurídico Empresarial y 
Compliance Legal, en colaboración 
con el despacho Écija Abogados, en 
el que “la formación jurídica y eco-
nómica se entrelazan partiendo de 
un entorno digital”, según Mocholí. 
En Nebrija apuestan por la colabora-
ción con la empresa privada, por lo 
que promueven otro tipo de cono-
cimientos que puedan ser de utilidad 
para los formados en derecho: sobre 
todo, cuestiones relacionadas con el 
trabajo de directivos, como los recur-
sos humanos y la contratación. 

Desde la Francisco de Vitoria seña-
lan que han introducido títulos pro-
pios para cubrir estas necesidades, 
como el de Derecho Digital. “Incluye 
certificaciones en herramientas y pla-
taformas digitales, así como el desa-
rrollo de las soft skills propias de esta 
revolución digital. Además, todos los 
temarios de las asignaturas de nues-
tros grados contemplan cuestiones re-
feridas a estos cambios, desde 
blockchain, smart contract, big data, 
data mining, inteligencia artificial y, 
en general, cualquier tema relacio-
nado con el Internet de las cosas”, des-
taca Maxwell. En definitiva, un corpus 
de conocimientos que no da la espal-
da a las últimas innovaciones, pues-
to que parte de la excelencia educa-
tiva implica estar al quite de cualquier 
avance en estos tiempos de cambio.

La formación legal 
debe enfocarse hacia 
la protección de los 
datos, considerados  
el oro del siglo XXI

La formación financiera trata 
de adaptarse al auge de la 
inversión socialmente 
responsable y la tendencia 
hacia unas finanzas cada  
vez más sostenibles desde  
un punto de visto ambiental, 
social y de buen gobierno.  
De hecho, Analistas 
Financieros Internacionales 
(AFI) ya cuenta con un 
programa de experto en este 
ámbito. “Hay demanda porque 
existe una necesidad concreta. 
El mercado de bonos verdes 
movió el año pasado 168.000 
millones de dólares, lo que ya 
justificaría que el mundo 
académico se ocupe de ello”, 
explica Emilio Ontiveros, 
catedrático emérito de 
Economía de la Empresa en la 
Universidad Autónoma de 
Madrid y presidente de AFI. 
Al tratarse de un asunto de 
carácter transversal, también 
se han incluido asignaturas 
sobre banca sostenible en 
programas que no pertenecen 
a un ámbito estrictamente 
financiero, como el márketing. 
Además, a los profesores de las 
instituciones académicas se les 
proporciona formación en 
medio ambiente, igualdad de 
género y humanidades para 
que interioricen estas nuevas 
preocupaciones y las tengan 
en cuenta al dar sus clases. 
“Incluso se han creado guías 
para que los docentes puedan 
fomentar estas sensibilidades 
dentro de cualquier materia”, 
señala Oriol Amat, catedrático 
de Economía Financiera y 
Contabilidad en la Universidad 
Pompeu Fabra de Barcelona. 

Educación 
transversal  
en valores
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No hay diferenciación porque nadie quiere innovar
Entrevistas | Gonzalo Martín-Vivaldi, director de operaciones (COO) de EMO Insights Elena Alfaro, CEO de EMO
Insights La consultora EMO Insights presentó el séptimo informe sobre las emociones que sienten los clientes en
relación con las entidades...
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PALMAS Y PITOS

El grupo cooperativo que

preside ha sido desig-

nado como el cuarto

que el cliente eligen

en funció del factor

emocional en todo

el territorio nacio-

nal según el estudio

Emociones en Banca,

estando solo por detrás

de ING, Triodos Bank y

Bankinter.

EDUARDO BAAMONDE

La Guardia Civil ha implicado

a cuatro trabajadores de

la extinta Fundación

Andaluza Fondo de

Formación y Empleo

(Faffe) en lasmanio-

bras contables para

ocultar los gastos que

por 32.566 euros efec-

tuó el ex director general

técnico de la fundación, Fer-

nando Villén.

FERNANDO VILLÉN

EX DTOR. GRAL. TÉCNICODE LA FAFFEPRESIDENTEDECAJAMAR
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Elio Sancho

Cajamar se codea desde hace años
con la élite bancaria nacional. No
sólo por el lugar privilegiado que
ocupa en el ránking de España, si-
no porque se encuentra entre las
entidades financieras más elegi-
das por los españoles, según el cri-
terio emocional.

Por séptimo año, el ‘Estudio de
Emociones en el Sector Bancario
de Particulares en España 2019’
ha analizado en profundidad las
emociones que generan los ban-
cos en sus clientes desglosando los
resultados de cada una de las en-
tidades y la evolución desde 2011,
fecha en la que se llevó a cabo el
primer análisis de la compañía es-
pañola EMO Insights Internatio-
nal.

Tal y como recoge el portal de
esta empresa, emoinsights.com,
la caja rural almeriense ocupa la
cuarta posición en este listado na-
cional, con una puntuación de 46

puntos, tan sólo por detrás de ING
(63,4), Triodos Bank (52,1) y Ban-
kinter (46,3), mientras que Caja-
mar arroja 46,0.

El estudio muestra en esta sép-
tima oleada que se ha producido
un estancamiento en la vincula-
ción emocional de los clientes, al-
canzando una media de 36,9 pun-
tos (tan solo dos décimas más que
en el año anterior), lo que supone
que la entidad que preside Eduar-
do Baamonde se sitúa 9,1 puntos
por encima.

Además, el arco competitivo en-

tre entidades se ha reducido, por
el desgaste de los bancos líderes y
la mejora de los rezagados que
han hecho sus deberes para “ena-
morar” al cliente, intensificando
así la indiferenciación del sector y
endureciendo el panorama com-
petitivo.

A nivel experiencias, la mejora
emocional del sector proviene de
las emociones positivas generadas
por las nuevas posibilidades que
ofrece la tecnología en el modelo
de relación con el banco y con la
personalización de productos y
servicios, mientras que la pérdida
de trato humano, la ausencia de fi-
delización y cuestiones asociadas
a la rentabilidad son los puntos de

dolor que han crecido este año.
Elena Alfaro, CEO de EMO In-

sights, destaca que “la recomen-
dación y la reputación han sido los
principales motivos para elegir
banco en 2018, siendo los fans de
su entidad los responsables de
emitir el 49% de las recomenda-
ciones del sector. De ahí su impor-
tancia, ya que solo los fans fueron
decisivos para el cambio de banco
de, al menos, uno de cada cuatro
clientes del pasado año”.

Cajamar ha sido una de las enti-
dades galardonadas en los III Pre-
mios Emotional Friendly Banks
por su comportamiento destacado
en cuanto a tener mayor número
de fans.

Cajamar, el cuarto banco que el cliente
elige por el factor emocional en España

RAFAEL GONZÁLEZ

Cajamar celebró este jueves su Asamblea General Ordinaria con la presencia de 250 delegados.

Cajamar, galardonada

por su comportamiento

destacado en cuanto al

mayor número de fans

● El séptimo Estudio de Emociones en Banca sitúa a la caja rural almeriense en el ‘top 5’,
sólo por detrás de ING, Triodos Bank y Bankinter, en un ranking formado por 15 entidades

EN CLAVE5

Tecnologías de neuromarketing paramedir
las reacciones inconscientes de los clientes
Lametodologíadeesta investiga-
ciónpionerasedesarrollaconuna
primera faseen laqueseutilizan
tecnologíasdeneuromarketingpa-
ramedir las reacciones inconscien-
tesde losclientesamedidaquena-
rransu ‘CustomerJourney’ banca-
rio, descubriendo lasemociones
presentesy lasexperienciascon-
cretasque lasdisparan.Enunase-
gundaetapasecuantifica laexpe-
rienciaemocionalde losclientes

con losdiferentesprocesosyservi-
cios implicadosensu relacióncon
lasentidadesbancarias, creandoel
índiceEMOIndex,huellaemocio-
nal resumendeunclientehaciasu
bancocomoresultadode lasemo-
cionessentidas, tantopositivas
(sorpresa, alegría, confianzayagra-
decimiento) comonegativas (de-
cepción, irritación, frustracióne in-
seguridad), yde losdisparadores
emocionalesque lashangenerado.
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Cajamar, el cuarto banco que el cliente elige por el
factor emocional en España
El séptimo Estudio de Emociones en Banca sitúa a la caja rural almeriense en el ‘top 5’, sólo por detrás de ING, Triodos
Bank y Bankinter, en un ranking formado por 15 entidades Cajamar se codea desde hace años con la élite bancaria
nacional. No s...
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Sra. Rushmore ayuda a sentirse «Muuuuuy a gusto»
con su nueva campaña digital para Cuenta Nómina de
ING
Sra. Rushmore ayuda a sentirse "Muuuuuy a gusto" con su nueva campaña digital para Cuenta Nómina de ING |
Marketing Directo Sra. Rushmore acaba de lanzar la ...
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Sra. Rushmore invita a sentirse ‘muy a gusto’ con la
nueva campaña de ING
By ipmark Sra. Rushmore ha creado, para la Cuenta Nómina de ING, una campaña sensorial, 100% digital en la que
apuestan por la tendencia Oddly Satisfaying. Con ella han buscado crear una sensación placentera para ‘sentirse muy a
gusto’. El ob...
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Sra. Rushmore invita a sentirse ‘muy a gusto’ con la
nueva campaña de ING
Sra. Rushmore ha creado, para la Cuenta Nómina de ING, una campaña sensorial, 100% digital en la que apuestan por
la tendencia Oddly Satisfaying. Con ella han buscado crear una sensación placentera para ‘sentirse muy a gusto’. El
objetivo de la ca...
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ING se queda «muuuuuy a gusto» con la nueva
campaña de su Cuenta NÓMINA
Sra. Rushmore se basa en el “Oddly Satisfying” para crear una campaña que genera placer visual y sonoro y exponer las
ventajas de la Cuenta NÓMINA de ING. La agencia Sra. Rushmore acaba de lanzar la nueva campaña digital de Cuenta
NÓMINA de ...
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ING quiere que te sientas “muuuuy a gusto” con una
campaña muy sensorial
Sra. Rushmore firma la nueva acción para la Cuenta Nómina del banco naranja basada en una de las tendencias virales
del momento, el Oddly Satisfying, videos que generan placer visual y sonoro La campaña incluye una serie de piezas
que irán desvelá...
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ING, BBVA e ImaginBank, bancos con mayor valor
diferencial según Kantar
ING, BBVA e ImaginBank obtienen las mejores notas según una encuesta de Kantar a 3.300 usuarios para averiguar
qué entidad tiene el mayor valor diferencial. ING Direct BBVA ImaginBank Openbank Caixabank Banco Sabadell Evo
Banco Unicaja Santander C...
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Sra. Rushmore ayuda a sentirse ”muuuuuy agusto” con
su nueva campaña digital
Sra. Rushmore acaba de lanzar la nueva campaña digital de Cuenta nómina de ING. Un trabajo muy sensorial, basado
en una de las tendencias virales del momento, el Oddly Satisfying, vídeos que generan placer visual y sonoro. Con la
Cuenta nómina de...
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ING es el banco que más vinculación despierta en sus
clientes
El “Estudio de Emociones en Banca de Particulares”, el cual realiza un análisis profundo de las emociones que generan
los bancos en sus clientes y desglosa los resultados de cada entidad desde 2011 ING mantiene por séptimo año
consecutivo el lider...
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¿Cuáles son los mejores bancos según sus clientes?
Según Emo y usuarios de www.tucapital.es
ING, Triodos y Bankinter, según un estudio de Emo Insights, son los 3 bancos que lideran de entidades que mayor
vinculación emociona despiertan entre sus clientes. Se trata de la séptima edición del “Estudio de emociones en el
sector bancario de p...
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La recomendación de un conocido es la principal razón
para elegir banco en España
El banco que tiene un cliente contento tiene la llave para multiplicar su cartera de usuarios. En un terreno tan racional y
alejado de los impulsos como el financiero, las percepciones sobre la operativa y el trato a los clientes ganan puntos a l...
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FINANZAS & MERCADOS  

Sábado 6 abril 201916 Expansión

E. Utrera. Madrid 
Según un estudio de eDreams, 
los españoles van a gastar una 
media de 160 euros sólo en bi-
lletes de avión en las vacacio-
nes de Semana Santa que es-
tán a la vuelta de la esquina. La 
duración media de los viajes 
será de tres de días. Un perío-
do en el que hay que elegir 
muy bien cómo pagar para evi-
tar comisiones no deseadas y 
otras sorpresas desagradables.  

Y, si es posible, cubrir posi-
bles contingencias, especial-
mente si los desplazamientos 
son fuera de España. Estas 
son las mejores tarjetas para 
viajar barato, seguro y con 
ventajas según el perfil de ca-
da consumidor. 

L Tarjeta N26. Los expertos 
están de acuerdo en que la 
tarjeta emitida por la fintech 
alemana N26 es la más com-
pleta del mercado. Cuenta 
con dos versiones. La N26 
normal es gratuita. Permite 
pagos gratuitos con Master-
card en cualquier moneda, 
sin comisiones por tipo de 
cambio. Se puede retirar  di-
nero cinco veces al mes sin 
coste. Éste alcanza los 2 euros 
por cada retirada adicional. 

Pero la fintech cuenta tam-
bién con la N26 Black, una 
tarjeta para quienes viajan de 
forma muy habitual. Con un 
coste de 9,90 euros al mes y 
un plazo de permanencia de 

12 meses, cubre los gastos mé-
dicos o de hospital en caso de 
urgencia médica extrema en 
el extranjero, los gastos oca-
sionados durante un retraso 
de más de 4 horas en un vuelo 
o en la recepción del equipaje 
facturado. También cubre el 
robo del móvil o de artículos 
siempre que hayan sido com-
prados con la tarjeta. 

L Tarjeta NX de Abanca. Es 
un producto a la medida de 
los más jóvenes, entre 12 y 34 
años. Permite sacar dinero 
gratis cinco veces al mes en 
cualquier cajero del mundo y 
cobra un euro para cualquier 
retirada adicional. A cambio, 
hay que contratar la Cuenta 
Clara de Abanca, que regala 
150 euros a nuevos clientes 
que domicilien la nómina. 

Además, la tarjeta es espe-
cialmente interesante para 
quienes realizan sus viajes en 
coche, ya que otorga un des-
cuento del 2% por repostar 
en las estaciones de servicio 
de Galp. También ofrece des-
cuentos en decenas de esta-
blecimientos.  

L Tarjeta Bnext. Otro de los 

productos de la nueva genera-
ción de fintech. Se trata de una 
tarjeta sencilla, que sólo re-
quiere de la apertura de una 
cuenta 100% móvil. No cobra 
comisiones y permite sacar di-
nero en cualquier parte del 
mundo al mejor tipo de cam-
bio posible. 

Permite tres retiradas del 
cajero al mes y transferencias 
ilimitadas para los usuarios de 
la fintech española. El otro 
atractivo son las promocio-
nes. Regala 10 euros a los nue-
vos clientes y practica des-
cuentos del 10% en Netflix, 
Glovo, Spotify y otras firmas. 

L Tarjeta Wizink Oro. Es to-
talmente gratuita y cuenta 
con un límite máximo de cré-
dito de 6.000 euros. Para los 
viajeros cuenta con cobertura 
por retrasos de vuelos, asis-
tencia médica en el extranje-
ro, robo de la tarjeta y seguros 
de accidente y de protección 
de compras. 

Además, la tarjeta ofrece 25 
de regalo a nuevos clientes. En 
esta tarjeta, hay que estar muy 
atento a la forma de pago, ya 
que se emite en la modalidad 
de pago aplazado mínimo a 
pagar o revolving, con tipos de 
interés que alcanzan el 
26,82%. Es posible modificar 
la modalidad y pagar cada mes 
lo que se ha gastado, sin coste. 
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Uno de cada cuatro 
clientes elige banco por 
consejo o reputación
ESTUDIO DE EMOCIONES EN BANCA/ ING, Triodos y Bankinter son 
las entidades que mayor confianza generan entre la clientela.

Víctor Cruzado. Madrid 
El banco que tiene un cliente 
contento tiene la llave para 
multiplicar su cartera de 
usuarios. En un terreno tan 
racional y alejado de los im-
pulsos como el financiero, las 
percepciones sobre la opera-
tiva y el trato a los clientes ga-
nan puntos a la hora de fideli-
zarlos. El 47% de los que cam-
biaron de banco eligió la nue-
va entidad gracias a la reco-
mendación de un familiar o 
un amigo, mientras que el 
29% se basó en la reputación, 
según los datos recogidos por 
el Séptimo Estudio de emocio-
nes en banca elaborado por 
EMO Insights International.  

“La recomendación y la re-
putación fueron los principa-
les motivos para elegir banco 
en 2018, siendo los usuarios 
más satisfechos de cada enti-
dad los responsables de emi-
tir el 49% de las recomenda-
ciones del sector”, recalca 
Gonzalo Martín-Vivaldi, con-
sejero delegado de la consul-
tora. 

El informe elabora una cla-
sificación de bancos en la que 
se cuantifican las emociones 
positivas experimentadas por 
los clientes (sorpresa, alegría, 
confianza y agradecimiento) 
y las negativas (decepción, 
irritación, frustración e inse-
guridad). La media alcanzada 
el pasado año fue de 36,9 pun-
tos, solo dos décimas más que 
el ejercicio anterior. Además, 
el arco competitivo entre en-
tidades se redujo, tanto por el 

desgaste de las entidades líde-
res como por la mejora de los 
más rezagados. 

En el análisis por entidades, 
ING Direct repite como la 
que genera más confianza, 
con una valoración de 63,4 
puntos sobre 100, con Trio-
dos (52,1 puntos) y Bankinter 
(con 46,3) completando las 
posiciones de liderazgo. Caja-
mar (46), BBVA (41,8) y San-
tander (37,4) se sitúan por en-
cima de la media, seguidos 
por CaixaBank (36,6), Evo 
(36,2), Sabadell (35,1), Abanca 
(32,9), Bankia (30,2), Ibercaja 
(30,1), Kutxabank (26,8), Uni-
caja (24,1) y Liberbank (18,8). 

La mejora del sector pro-
viene de las emociones positi-
vas generadas por los avances 
tecnológicos en el modelo de 
relación con el banco y con la 
personalización de productos 
y servicios, mientras que la 
pérdida de trato humano, la 
falta de fidelización y cuestio-

nes asociadas a la rentabilidad 
son los puntos de dolor. 

Antiguas cajas 
Destaca que las entidades con 
menor vinculación emocio-
nal sean las herederas de las 
antiguas cajas de ahorros, 
aunque por diferentes moti-
vos.   

Bankia, que hace dos años 
ocupaba la penúltima posi-
ción en este índice con 18,5 
puntos, ahora se encuentra 
cerca de la media. El progra-
ma sin comisiones, así como 
las facilidades para pagar a 
través del móvil explicarían 
esta subida. No obstante, la 
sucursal tradicional se man-
tiene como el principal canal 
de contacto. El 88% de los 
clientes las visita al menos 
una vez al año. 

La banca móvil, por su par-
te, ha duplicado en cuatro 
años su uso y se consolida co-
mo un canal que gana adep-
tos. El 96,6% de los clientes la 
utiliza para realizar consultas 
de saldo o movimientos, para 
operativa básica (65,6%) y pa-
ra personalizar la relación con 
su banco (48,4%). El 27,4% ya 
paga con el móvil o envía di-
nero a sus contactos telefóni-
cos, mientras que el 16,7% la 
usa para operativa avanzada. 

Lo que no varía es el impac-
to emocional de las comisio-
nes, que, como señala Lucía 
Veiga, directora de comuni-
cación de iAhorro, son fuente 
de rechazo absoluto y marcan 
diferencias en la vinculación.

¿CÓMO SE SIENTEN LOS CLIENTES CON SUS BANCOS?

Fuente: EMO Insights International Expansión
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El impacto emocional 
de las comisiones  
es la principal fuente 
de rechazo y marca 
la vinculación de los 
clientes con la enti-
dad. Los avances tec-
nológicos y  
la personalización  
de productos tam-
bién suma puntos.
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Los españoles 
gastarán de media 
160 euros en billetes 
de avión en los días 
de vacaciones
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ING, el banco que mejor consigue que sus clientes sean
‘fans’
ING es la entidad que despierta una mayor vinculación con sus clientes, según el “Estudio de Emociones en Banca de
Particulares”, que realiza un análisis de las emociones que generan los bancos en sus clientes y desglosa los resultados
de cada ent...
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ING y Triodos, los que
mejores emociones
despiertan, y Liberbank y
Unicaja, los peores

 El modelo de banca digital que lidera BBVA condena a los
mayores a la exclusión �nanciera

Por primera vez desde 2014, se ha estancado la vinculación emocional de los clientes con
su banco habitual, debido a un incremento de los sentimientos negativos de irritación y
frustración con las entidades �nancieras, que crecen en mayor proporción que las
emociones de signo positivo. Se registra un aumento de clientes que soportan
comisiones por parte de su banco principal, de los cuales sólo un 39% cree que las
condiciones por las que se las cobran son asumibles.

Otros dos motivos de quejas e irritación son la escasa rentabilidad de los productos
�nancieros contratados y la deshumanización en la atención y la falta de pronta
resolución de las incidencias, sobre todo si son personas mayores a quienes la
digitalización y el cierre de o�cinas les causa serios quebrantos. Estas son algunas
conclusiones del VII Estudio de emociones en banca, realizado por Emo Insights
(@Emo_Insights), que disecciona el comportamiento de 15 entidades mediante el
análisis de datos exclusivos recogidos a comienzos de 2019, entre los que se incluye la
realización de 3.162 entrevistas personalizadas a clientes de banca, y elabora un ránking
de mayor a menor generación de fans y conexión emocional.
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Este año, según el estudio de Emo Insights, el nivel de vinculación emocional con la banca
se sitúa en 36,9 puntos (dos décimas más que en 2018), pero dentro del sector hay
quienes han hecho mejor (y peor) sus deberes. Las tres entidades líderes que más han
enamorado a sus clientes son ING (@ING_es) con un índice de 63,4 puntos, seguido de
Triodos (@triodoses) con 52,1 puntos y Bankinter (@Bankinter) con 46,3 puntos. Por el
contrario, los tres peores clasi�cados en cuanto a vínculo emocional con sus clientes
son Liberbank (@Liberbank) con 18,8 puntos, Unicaja (@UnicajaBanco) con
24,1 y Kutxabank (@Kutxabank) con 26,8 puntos. 
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"Las comisiones tienen un tremendo impacto emocional, tanto de forma positiva
(cuando no las hay o el cliente las considera asumibles), como de forma negativa (cuando
las hay y no son consideradas asumibles). De hecho, la distinta política de comisiones de
los bancos es un importante diferenciador en la vinculación, ya que la comparativa de
nuestro índice entre aquellos clientes que no pagan comisiones muestra una escena
competitiva mucho más positiva", explica Gonzalo Martín-Vivaldi (@gmvivaldi), COO
y partner de EMO Insights. Y Lucía Veiga (@luciaveigalopez), directora de Comunicación
de iAhorro, corrabora: "Los clientes que pasan por iAhorro (@iahorro) tienen un rechazo
absoluto hacia las comisiones. Lo que el usuario aprecia sobre todo es
la personalización de productos, servicios y procesos".

Los que empeoran este año 
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De las 15 entidades bancarias analizadas, ocho han visto deteriorado su nexo emocional
con la clientela (ver grá�co superior) con respecto a los resultados del año pasado.
Las dos peor paradas han sido Bankinter (-10,5 puntos) y Evo (@EVObanco) con -9,2
puntos, y las que también pierden, pero menos, son Kutxabank y
CaixaBank (@caixabank), que empatan con una mengua de -0,8 puntos) y
BBVA (@bbva), que ha visto deteriorada su relación emocional con el cliente en 2,6
puntos.

Precisamente BBVA es la entidad que en los últimos años ha venido liderando un nuevo
modelo de banca que apuesta por la eliminación progresiva del canal presencial para
realizar las gestiones diarias. El estudio realizado por Emo Insight muestra que
BBVA tiene un 10,5% de oponentes (es el sexto con menos detractores) y un 26,8% de
clientes que se declaran fans (el tercero con mayor porcentaje de partidarios). Los dos
bancos con más oponentes son Sabadell (@BancoSabadell) y Caixabak.

Objetivo: convertir al cliente en fan  
La CEO de EMO Insights, Elena Alfaro (@elena_alfaro), asegura que la recomendación y
la reputación �guran como los principales motivos para elegir banco, "siendo los fans de
cada entidad los responsables de emitir el 49% de las recomendaciones del sector. De ahí
su importancia, ya que solo los fans fueron decisivos para el cambio de banco de, al
menos, uno de cada cuatro clientes el pasado año”. En este sentido, Bankia (@Bankia),
Unicaja y Santander (@santander_es) son las entidades que han logrado generar más
fans en el último año
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fans en el último año.

En opinión de Gonzalo Martín-Vivaldi, los bancos "deberían priorizar el convertir a sus
clientes en fans, pues hemos constatado que si las entidades son capaces de hacer
experimentar a sus clientes factores emocionales como las o�cinas inteligentes, las APP
móviles, la ausencia de comisiones o el aplazamiento de pagos con tarjeta, el impacto
emocional positivo aumenta: sube exponencialmente su porcentaje de fans y las
recomendaciones del banco, al tiempo que disminuye el porcentaje de posibles
desertores". 

Si de ganar adeptos se trata, "la banca móvil se va consolidando, y este año, el 96,6% de
los clientes que la utilizan lo hacen para consultar saldo o movimientos; el 65,6% la
emplea para operativa básica como transferencias; el 48,4% para personalizar la relación
con su banco; y ya pagan con el móvil o envían dinero el 27,4% de usuarios", detalla
Martín-Vivaldi.

Los préstamos personales tienen asimismo un papel relevante en la generación de
emociones positivas, especialmente si son preconcedidos, ya que hacen que buena parte
de los clientes que �nalmente disfrutan de ellos ni siquiera consulten otras
opciones fuera de su banco principal. 

Actitud frente al riesgo
En esta séptima edición del Estudio de emociones en banca se ha analizado por primera
vez la actitud de los clientes frente al riesgo y se ha puesto de relieve que el 35,8%
es conservador, el 17% arriesgado y el 47,2% se sitúa en un término medio, con
resultados desiguales por entidades. 

El estudio constata que, aunque los clientes estén insatisfechos con su banco, a menudo
ello no se traduce en un cambio de entidad, debido a la existencia de una serie de costes
de salida, entre los que destacan dos: tener hipoteca, que supone un lastre mayor cuanto
más años se lleve pagando el préstamo; y que no exista alternativa porque la suya sea la
única entidad que quede con o�cina física en su localidad. Este es el caso en miles de
poblaciones rurales, donde queda una o ninguna sucursal.

Relacionado

Preferentes 2.0: la banca coloca fondos de riesgo a los jubilados para ingresar más
comisiones
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EconomíaFinanzas.- ING Triodos y Bankinter premiados por la vinculación emocional de sus
clientes

ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades que
mayor vinculación emocional despiertan entre sus clientes, según la séptima edición del 'Estudio de emociones en el
sector bancario de particulares en España 2019' que ha realizado Emo Insights International.
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La vinculación emocional de los clientes hacia la banca
se ha estacando
Informes | Emo Insights El Estudio de Emociones en el sector bancario de particulares en España 2019 ha analizado en
profundidad las emociones que generan los bancos en sus clientes 04 Abril 2019 Por séptimo año “el Estudio de
Emociones en el...
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ING, Triodos y Bankinter, los mejores en vinculación
emocional
ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades que
mayor vinculación emocional despiertan entre sus clientes, según la séptima edición del ‘Estudio de emociones en el
sector bancario d...
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El sector de la banca se estanca en su vinculación
emocional con los clientes
El Estudio de Emociones en Banca 2019 ha destacado la importancia de apostar por "oficinas inteligentes", los usos
avanzados a través de la app móvil, la utilización de medios de financiación al consumo como préstamos y aplazamiento
de pagos con t...
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ING es el banco que más vinculación despierta en sus
clientes
ING es la entidad que despierta una mayor vinculación con sus clientes, según el Estudio de Emociones en Banca de
Particulares, el cual realiza un análisis profundo de las emociones que generan los bancos en sus clientes y desglosa los
resultados ...
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ING, Triodos y Bankinter, premiados por la vinculación
emocional de sus clientes
ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades que
mayor vinculación emocional despiertan entre sus clientes, según la séptima edición del 'Estudio de emociones en el
sector bancario d...
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ING, Triodos y Bankinter, entidades que más
vinculación emocional despiertan entre sus clientes
MADRID (EP).  ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks  por ser las
entidades que mayor vinculación emocional despiertan entre sus clientes, según la séptima edición del 'Estudio de
emociones en el se...
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ING, Triodos y Bankinter, premiados por la vinculación
emocional de sus clientes
La recomendación y la reputación han sido los principales motivos para elegir banco en 2018 MADRID, 3 (EUROPA
PRESS) ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades
que mayor vinculació...
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ING, Triodos y Bankinter, premiados por la vinculación
emocional de sus clientes
Europa Press03/04/2019 a las 17:53 CESTLa recomendación y la reputación han sido los principales motivos para elegir
banco en 2018 ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las
entidades que m...
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Crece la indiferenciación y la competencia feroz entre
las marcas bancarias
ING encabeza el ranking de los bancos que más cuida el vínculo emocional con sus clientes. Al mismo tiempo, el
desarrollo del vínculo emocional con el consumidor se estanca por primera vez desde 2014. Son algunas de las
conclusiones que arroja el ...
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ING, Triodos y Bankinter, premiados por la vinculación
emocional de sus clientes
La recomendación y la reputación han sido los principales motivos para elegir banco en 2018MADRID, 3 Abr. (EUROPA
PRESS) - ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las
entidades que mayor vin...
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La recomendación y la reputación han sido los principales motivos para elegir banco en 2018MADRID, 3 (EUROPA
PRESS) ING, Triodos y Bankinter serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades
que mayor vinculació...
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ING, Triodos y Bankinter, premiados por la vinculación
emocional de sus clientes
La recomendación y la reputación han sido los principales motivos para elegir banco en 2018 ING, Triodos y Bankinter
serán galardonados en los III Premios Emotional Friendly Banks por ser las entidades que mayor vinculación emocional
despiertan en...
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