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El cierre de oficinas
bancarias solo frustra
al 9,5% de los clientes

El15% se siente irritado
al estar obligado a ir
ala sucursal para
algunas operaciones

L. Marin MADRID.

Lairrupcion de la alta tecnologia
en el dia a dia de las personas ha
obligado a todos los sectores eco-
ndémicos a adaptar sus modelos de
negocio a los nuevos requerimien-
tos de sus clientes. Un desafio que
también ha llegado al sector ban-
cario, que no deja de acometer re-
formas. Una de las tendencias que
estan siguiendo las entidades es
la de apostar por los canales digi-
tales, frente a las tradicionales su-
cursales a pie de calle.

En este sentido, segiin datos del
Banco de Espafia, en 2015 habia
un 30 por ciento menos de ofici-
nas que hace seis aflos, algo que,
sin embargo, no incrementa la frus-
tracion del cliente al mismo rit-
mo. Asi lo recoge el IV Estudio de
emociones en la banca, elaborado
por EMO Insight, consultora que
trabaja con una metodologia que
le permite medir las emociones y
los intangibles.

Asi, soloun 9,5 por ciento de los
clientes se siente frustradado por

considerar que su banco no cuen-
ta con suficientes oficinas. Sin em-
bargo, si que crece el niimero de
personas que opina que las sucur-
sales no le aportan nada respecto
a otros canales —14 por ciento-:
“Muchos piensan que el formato
de oficina es redundante”, expli-
ca Alvaro Marin, director de pro-
yectos de EMO Insights, quien
afiade que “se puede generar vin-
culo con el cliente pero no en tér-
minos de cantidad”.

En este sentido, el 15 por cien-
to de los encuestados se siente irri-
tado por estar obligado a realizar
algunos tramites en la oficina fi-
sica de la entidad, lo que va en li-
nea con la preferencia por laban-
camovil y las operaciones online,
derivadas de este cambio de acti-
tud general en la sociedad.

Expectativas sin cumplir

Asi, el informe refleja que las ex-
pectativas del cliente sobre la om-
nicanalidad va méas deprisa que
los cambios de los bancos al res-
pecto, lo que provoca la irritacién
del 15 por ciento. Ademas, el 11,1
por ciento se siente frustrado por
no poder realizar las operaciones
por el canal que les gustaria, y el
12,5 por ciento porque recibe dis-
tinta informacion, en funcién de
la forma o la persona de contacto.
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