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Gestión Empresarial

Valoración del cliente sobre las oficinas de su banco
Oficinas Personal oficina

elEconomistaFuente: EMO Insights.
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L. Marín MADRID.  

La irrupción de la alta tecnología 
en el día a día de las personas ha 
obligado a todos los sectores eco-
nómicos a adaptar sus modelos de 
negocio a los nuevos requerimien-
tos de sus clientes. Un desafío que 
también ha llegado al sector ban-
cario, que no deja de acometer re-
formas. Una de las tendencias que 
están 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, según datos del 
Banco de España, en 2015 había 
un 30 por ciento menos de ofici-
nas que hace seis años, algo que, 
sin embargo, no incrementa la frus-
tración del cliente al mismo rit-
mo. Así lo recoge el IV Estudio de 
emociones en la banca, elaborado 
por EMO Insight, consultora que 
trabaja con una metodología que 
le permite medir las emociones y 
los intangibles. 

Así, solo un 9,5 por ciento de los 
clientes se siente frustradado por 

considerar que su banco no cuen-
ta con suficientes oficinas. Sin em-
bargo, sí que crece el número 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 Álvaro Marín, director de pro-
yectos de EMO Insights, quien 
añade que “se puede generar vín-
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 trámites en la oficina fí-
sica de la entidad, lo que va en lí-
nea con la preferencia por la ban-
ca móvil y las operaciones online, 
derivadas de este cambio de acti-
tud general en la sociedad. 

Expectativas sin cumplir 
Así, el informe refleja que las ex-
pectativas del cliente sobre la om-
nicanalidad va más deprisa que 
los cambios de los bancos al res-
pecto, lo que provoca la irritación 
del 15 por ciento. Además, el 11,1 
por ciento se siente frustrado por 
no poder realizar las operaciones 
por el canal que les gustaría, y el 
12,5 por ciento porque recibe dis-
tinta información, en función de 
la forma o la persona de contacto.

El cierre de oficinas 
bancarias sólo frustra  
al 9,5% de los clientes
El 15% se siente irritado 
al estar obligado a ir  
a la sucursal para  
algunas operaciones

Avancar alcanzará en verano 
los 350 vehículos en España

Sérvula Bueno MADRID.  

Adquirir un coche en propiedad ha 
dejado de ser la única alternativa 
para los que desean desplazamien-
tos más rápidos y cómodos. De he-
cho, esta opción se está empezan-
do a ver eclipsada debido a la irrup-
ción del carsharing, es decir, la po-
sibilidad de alquiler un vehículo 
durante un periodo determinado. 
En 2004, el Ayuntamiento de Bar-
celona y la Generalitat de Cataluña 
mostraron su interés por desarro-
llar una solución de este tipo para 
la Ciudad Condal y poco tiempo 
después, en el año 2005, surgía Avan-
car.  

Cuatro años más tarde, su rum-
bo cambiaría por completo. “Los 
inversores se dieron cuenta de que 
no querían tener una inversión con-
tinua en el sector del carsharing y 
preferían que un socio industrial 
especialista en el sector siguiese 
adelante con el proyecto”, cuenta 
Ignasi Fàbregas, director general 
de Avancar en España desde no-
viembre del pasado año. “En 2014, 
Zipcar, la mayor empresa de carsha-
ring del mundo, adquirió el 100 por 
ciento de Avancar, por lo que el ser-
vicio empezó a crecer, los recursos 
se expandieron y nos integramos 
en su red internacional”, añade. A 
día de hoy, disponen de 300 vehí-
culos y es probable que en verano 
cuenten ya con una flota de 350.  

Frecuentes auditorías  
El proceso para poder usar el ser-
vicio es muy sencillo, aunque es ne-
cesario registrarse previamente en 
la web –datos básicos del usuario, 
carnet de conducir y modalidad de 
pago–. Además, en el momento de 
inscribirse, cada persona elige el 
plan de precios que desea asumir. 
“Una vez registrado, el cliente pue-
de acceder a nuestro servicio cual-
quier día y a cualquier hora, llaman-
do por teléfono, a través de la web 
o a través de la aplicación móvil, y 
reservar un coche”, explica.  

Su flota de vehículos, que se en-
cuentra situada en distintos puntos 
del área metropolitana de Madrid 
y Barcelona, es sometida frecuen-
temente a auditorías durante los la-
vados y llenados de tanque. “Inten-
tamos educar a nuestros clientes y 
hacerles comprender que si ellos 
utilizan un coche y lo encuentran 
en buenas condiciones, tienen que 
devolverlo en el mismo estado, y 
evidentemente si observan algún 
desperfecto antes de subirse a él, 
deben informarnos”, señala Fàbre-

Aunque no tienen un perfil concreto de socio, el uso más 
habitual de sus usuarios es el desplazamiento interurbano 

Ignasi Fàbregas, director general de Avancar en España. EE

gas. El uso más habitual de los usua-
rios de Avancar es el desplazamien-
to interurbano: por ejemplo, perso-
nas que necesitan ir a lugares don-
de la cobertura de transporte pú-
blico no es eficiente. Sin embargo, 
Fàbregas aclara que no tienen un 
perfil concreto de socio, ya que hay 
gente de todas las edades y perfiles. 

Con respecto a sus proyectos de 
futuro, reconoce que están evaluan-
do extender el servicio por más lo-
calidades españolas. “Todas aque-
llas ciudades que tengan una red de 
transporte público relevante, que 
permita a sus ciudadanos evitar la 
compra de un coche, son suscepti-
bles de poder lanzar Avancar, ya que 
si necesitan un coche puntualmen-
te, se lo podemos ofrecer”, recono-
ce.

ALTERNATIVAS DE MOVILIDAD

Una alternativa 
que gana cada 
vez más adeptos  

El alquiler de coches se está 
convirtiendo en un servicio 
muy demandado en las ciu-
dades españolas, ya que así, 
en lugar de invertir en un 
vehículo de forma permanen-
te, las personas pueden plan-
tearse cuál es la mejor opción 
de movilidad en cada oca-
sión. “El hecho de que exista 
competencia es normal, es 
decir, el carsharing es una ne-
cesidad creciente en la medi-
da de que cada vez más per-
sonas están planteándose si 
tener un coche es una buena 
inversión”, afirma Fàbregas.

IE Business School premia 
la labor de ‘Emprende’ 
eE MADRID.  

El programa Emprende de Canal 
24 horas ha recogido recientemen-
te el I Premio de Periodismo Eco-
nómico Hispano-Luso del IE Bu-
siness School, un galardón que re-
conoce la labor del en la difusión 
del trabajo de los emprendedores, 
con especial enfoque a Latinoa-
mérica, España y Portugal.  

Al recogerlo, Juanma Romero, 

director y presentador del progra-
ma señaló que este reconocimien-
to se ha logrado “gracias a la apor-
tación de los compañeros de los 
servicios informativos de TVE y, 
en especial, de los centros territo-
riales de TVE”. Asimismo, reafir-
mó su intención de “seguir ayu-
dando al ecosistema emprende-
dor y colaborar en la medida de 
las posibilidades del programa en 
la creación de empleo”. 
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www.eleconomista.es@
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