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Siguiendo con la línea de comunicación 
publicitaria de los años anteriores, orientada 
a la generación de notoriedad y con el fin 
de reforzar la actividad del banco, en enero 
de 2018 se lanzó al mercado el concepto 
creativo Sube de banco, en torno al cual 
giraron todas las acciones publicitarias del 
año, con amplia presencia en televisión, 
medios digitales, Redes Sociales, etc. Con 
distintas ejecuciones, la campaña se basó 
en el mensaje de ‘si en tu vida aspiras a 

más, necesitas un banco mejor’ y  mostró 
distintas situaciones vitales y profesionales 
asociadas a los distintos productos y 
servicios del banco (Cuenta Nómina, 
hipotecas personalizadas, gestor personal o 
el nuevo Servicio Despreocúpate de gestión 
de recibos. 

El concepto Sube de banco reflejó así la idea 
de que Bankinter hace las cosas de una forma 
diferente y ofrece un servicio excepcional. 
Con esta campaña, Bankinter cerró el año 
2018 como segundo anunciante del sector 
financiero en televisión en términos de GRPs 
(número de impactos), consolidando así el 
crecimiento de los años anteriores. 

En cuanto a Marketing Digital, se siguió 
avanzando en el control y optimización de las 
campañas, gracias al mayor conocimiento 
en el comportamiento digital de los clientes 
y a la mejora de la capacidad para segmentar 
públicos y personalizar mensajes.

Banca Comercial 
En la línea de negocio de Banca Comercial, 
se emprendieron distintas acciones, como 
el Programa Desarrollo de Cliente Nuevo 
de Particulares, con el que se pretende 

vincular más rápidamente a los clientes 
recién captados a través de una batería de 
comunicaciones y otra serie de acciones 
de presentación de productos y servicios. 
También se puso en marcha el Programa 
de Desarrollo de Clientes de Particulares 
de Rentas Altas, constituido por un ciclo 
de comunicaciones que ayudan a la venta 
combinada de productos de ahorro e 
inversión (fondos, planes de pensiones, 
Cuenta Nómina, Renta Variable y seguros) 
en un perfil de clientes de gran interés para 
la entidad.  

Otra de las acciones puestas en marcha en 
2018, en colaboración con el equipo de CRM, 
fue la prevención de abandono de clientes, 
ofreciendo productos y servicios para 
revertir la potencial salida de la entidad.  Un 
plan similar se orientó a la reactivación de 
clientes inactivos. Asimismo, en el último 
cuatrimestre desarrollaron un abanico de 
acciones orientadas a informar a clientes 
sobre el ahorro asociado a la jubilación. 
Además, se desarrolló el  plan estratégico 
para el negocio de Renta Variable con más 
de 342 eventos online y presenciales que 
permitieron contactar con casi 13.000 
personas. 

Notoriedad y refuerzo de la actividad comercial
El área de Marketing, cuya misión es desarrollar el plan de marketing de la entidad con el objetivo de captar 
y fidelizar a los clientes, realizó en 2018 una intensa labor de apoyo a la acción comercial. Marketing
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• �Adaptación de todos los materiales de 
marketing a la nueva estética de marca 
Bankinter, definida por el área de Marca 
e identidad Corporativa. Además se 
actualizaron los contenidos de folletos, 
argumentarios y fichas comerciales.

• �Desarrollo de un novedoso programa de 
materiales y comunicaciones para clientes 
y potenciales del sector de trabajadores 
autónomos, con detalles adaptados a cada 
una de las cuatro ramas profesionales 
detectadas como más afines al banco. 

• �Participación en las campañas de 
publicidad realizadas durante el año. 

• �Celebración de múltiples eventos de 
captación y fidelización de clientes de 
rentas altas: desayunos, almuerzos 
exclusivos con el Presidente y la Consejera 
Delegada, jornadas financieras, conciertos 
(con la directora de orquesta Inma Shara), 
actos de Renta Variable o la exposición 
Diálogo entre arte y arquitectura en 
Bankinter. 

para generar impactos que ayuden a 
comercializar los productos más orientados 
a objetivos.

Los folletos de oficinas no solo son un soporte 
publicitario sino también una herramienta 
de trabajo que constituye un gran apoyo 
para la venta. Es por eso que el año pasado 
trabajamos para mejorar su presentación y 
orientación a los diferentes perfiles de clientes 
y potenciales, ofreciendo una visión general de 
la gama de productos y servicios del banco.

Además de las acciones más publicitarias, 
también se realizaron múltiples 
comunicaciones a nivel individual. Su 
objetivo es informar a los clientes de cambios 
normativos y legales sobre productos y 
servicios comercializados por la entidad.

Otras acciones del ejercicio fueron las 
siguientes: 

• �Aportación de contenidos comerciales 
de la nueva web pública de Bankinter 
Empresas, en colaboración con el área 
digital (redacción de textos, gestión de 
imágenes y diseño de las páginas de 
aterrizaje de las campañas publicitarias en 
medios digitales).

• �Consolidación del plan de marketing 
estratégico del negocio de Renta Variable. 
Se ampliaron tanto los programas de 
formación como los contenidos de 
cada uno de los programas, además 
de implementarse un programa de 
comunicaciones asociado al ciclo de vida 
de este perfil de clientes. 

Banca de Empresas 

Entre las acciones de marketing dirigidas a 
clientes y empresas potenciales destacan 
las jornadas formativas financieras y 
de innovación, en las que se abordaron 
temáticas de interés para los directivos 
empresariales, como el uso de blockchain y 
otras tecnologías innovadoras. 

También se celebraron encuentros 
sectoriales, en los que se reunieron  
diferentes actores del sector público y de 
infraestructuras, facilitando el intercambio 
de puntos de vista sobre la economía 
española e internacional. A nivel sectorial, 
la entidad participó igualmente, por primera 
vez, en Fruit Attraction 2018, la mayor feria 
de frutas y hortalizas. 

Otro eje de actuación fue el apoyo al 
negocio internacional, con presencia en 
las principales ferias de comercio exterior 
(Imex Madrid, Imex Tarragona, Imex Sevilla 
e Imex Albacete), que congregaron a un alto 
número de clientes y potenciales.

Oficinas como soportes 
Bankinter utiliza las oficinas como soportes 
de publicidad exterior. De esta manera, los 
vinilos de las sucursales se convierten en una 
pieza más de las campañas publicitarias, por 
su gran potencial creativo y de captación. 
En 2018 la publicidad en el punto de venta 
siguió evolucionando, con nuevos formatos 
que ayudaron a llamar la atención del público 
y a generar tráfico hacia las oficinas. Al igual 
que ocurre con los vinilos exteriores, se 
usan los soportes interiores de las oficinas 
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La transformación sistemática de datos 
en oportunidades comerciales se canaliza 
a través del área de Gestión de la Relación 
con el Cliente (CRM, por sus siglas en 
inglés), que reúne matemáticos, ingenieros, 
economistas, informáticos y científicos 
de datos. Sus profesionales analizan en 
profundidad los datos, crean reglas de 
negocio, algoritmos o modelos y definen 
la acción comercial y el gobierno de la 
interacción con el cliente.

En 2018 entró en vigor en la Unión Europea 
el nuevo Reglamento General de Protección 
de Datos, que regula entre otros aspectos 
hasta qué punto los clientes quieren ser 
contactados por la empresa, qué tipo de 
datos quieren que el banco utilice para 
dirigirse a ellos y con qué tipo de ofertas. 
Este reglamento, además de ser positivo 
para el consumidor, no hace sino poner en 
valor el esmero con el que Bankinter trata 
la interacción con sus clientes, asegurando 
en todo momento el cumplimiento de la 
normativa.

Durante el ejercicio se siguió avanzando en la 
construcción y mejora de los de modelos. En 
Banca de Empresas, los esfuerzos del área 
se centraron principalmente en la predicción 
de la demanda de inversión, mientras en 
Banca Comercial se trabajó en modelos de 
predicción de contratación de determinados 
productos, sistemas de recomendación 
y anticipación de posible abandono. A tal 
efecto, Bankinter se apoya en las nuevas 
tecnologías Big Data y en el uso de lenguajes 
de programación (R y Python). Además, 
Bankinter utiliza la potencia de análisis 
del área de CRM en todas las cuestiones 
fundamentales de los negocios, ayudando 
a valorar las oportunidades de expansión 
corporativa.

Por otra parte, CRM aprovecha la mayor 
personalización que permiten la web y la app 
de la entidad para desarrollar la interacción 
con sus clientes, que es cada vez más 
necesaria en el entorno de digitalización en 
el que se desenvuelve el sector. 

Los datos como gran oportunidad
Bankinter ha sido pionero en la transformación de datos en oportunidades comerciales. Por eso la evolución 
de la banca hacia el mundo digital y el uso intensivo de datos es consustancial a la naturaleza de la entidad. 
En este sentido, Bankinter tiene mucho camino hecho, tanto desde la perspectiva del cliente más digital 
como desde el punto de vista de las redes y los canales, que están muy acostumbrados a aprovechar las 
oportunidades comerciales basadas en datos, algoritmos y modelos.

Gestión de 
la Relación 
con el 
Cliente 
(CRM)
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• �Bankinter Portugal. Todos los avances 
contrastados en la actividad en España se 
han trasladado a Portugal para potenciar 
las capacidades CRM en el negocio del país. 
Bankinter Portugal desarrolló una nueva 
plataforma que le permitió multiplicar las 
comunicaciones a los clientes y las ofertas 
trasladadas a la red comercial.

La función de inteligencia comercial que 
tiene encomendada el área de CRM permite 
a la entidad disponer de un conocimiento 
profundo de lo que está sucediendo en el 
mercado y le facilita el proceso de asignación 
de objetivos exigentes pero alcanzables.

En 2018, Bankinter siguió aumentando 
su actividad comercial. Los gestores 
comerciales y banqueros privados 
incrementaron un 10% sus acciones 
comerciales. El mismo ritmo de crecimiento 
se registró en los envíos. Pero el gran salto 
se produjo en la interacción digital, donde se 
duplicó el impacto comercial.

Otras actuaciones relevantes durante el 
ejercicio fueron las siguientes:

• �Banca Comercial. Se profundizó en 
acciones relacionadas con el ahorro y el 
consumo. Además, se potenciaron dos 
nuevas vías de crecimiento: el colectivo de 
jóvenes, con servicios más adecuados a su 
perfil (como Bizum o la Cuenta Joven) y la 
digitalización de los clientes, con nuevas 
formas de pago (Apple Pay y el wallet de 
Bankinter). En este entorno digital, la 
entidad incorporó tecnología machine 
learning para saber cuál es la oferta que 
más interesa a los clientes en función del 
canal por el que navega.

Oficinas y centros Mail, SMS y carta Internet, móvil y Tel.

Acciones comerciales CRM (M€ y % sobre 2017)

3,7

64,1

+10%

86,9

+11%

+97%

• �Banca de Empresas. La entidad sigue 
centrada en el objetivo de incrementar 
la inversión crediticia acompañando 
a las empresas en su día a día. Una de 
las actuaciones fue financiar el pago 
de impuestos a corto plazo, lo que 
aporta inversión, comisiones y negocio 
transaccional. En la comunicación de 
este producto se aprovechó una solución 
tecnológica adquirida el año anterior 
para realizar notificaciones push a los 
dispositivos desde los que nuestros 
clientes habían accedido a la web de 
Bankinter, previo consentimiento.
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Bankinter cerró 2018 
con un 6,4, la nota más 
alta de los principales 
bancos, y claramente 
por encima de la nota 
media del sector, que 
se situó en un 5,8.

Desde esta área se diseñan las diferentes 
estrategias encaminadas a difundir la 
misión, la visión y los valores de la compañía, 
así como sus principales resultados y 
actuaciones.

Para alcanzar sus objetivos de comunicación 
y hacer llegar sus mensajes de forma 
nítida y alineada con los requerimientos 
de la dirección, el área decide no sólo los 
contenidos, sino también los portavoces 
y los formatos más adecuados para cada 
circunstancia.

Desde esta área se realiza periódicamente, 
a través de empresas independientes, un 
análisis cuantitativo y cualitativo de todas 
las noticias e impactos referidos al banco, 
comparándolos con los de sus principales 
competidores. Todo ello con el fin de conocer 
cómo han afectado estas informaciones a la 
reputación de la entidad en los diferentes 
parámetros analizados, posibilitando la 
elaboración de planes de corrección y de 
mejora.

El ejercicio 2018 fue un buen año para 
Bankinter en los medios de comunicación 
y Redes Sociales: liderando el ranking 
de reputación mediática con la mejor 
calificación. Así lo reflejan los datos de la 
consultora Acceso, firma independiente 
que se encarga de analizar las noticias y 
menciones que se hacen de Bankinter, 
asignando a cada una de ellas una puntuación 
en función de su mayor o menor positividad 
según variables como la importancia del 
medio o el espacio de la noticia.

Según este análisis, Bankinter cerró 2018 
con un 6,4, la nota más alta de los principales 
bancos, y claramente por encima de la nota 
media del sector, que se situó en un 5,8 y 
a bastante distancia de la calificación más 
baja, un 5,3.

Es significativo el hecho de que acaparando 
solo el 5% del total de las menciones del 
sector, Bankinter logra la mejor nota. Esto 
se explica, en gran medida, por el mayor 
porcentaje de noticias positivas frente a las 
negativas o neutras. Un 72% de las noticias 
o menciones sobre el banco fueron positivas, 
muy por encima de la media.

Medios de comunicación

No ha sido un año fácil para la banca en 
prensa, radio y televisión. La mala imagen 
que arrastra el sector desde hace diez años, 
con el comienzo de la crisis financiera, se 
intensificó el año pasado a partir de octubre, 
cuando emergió la polémica con la decisión 
del Tribunal Supremo sobre el impuesto 
de las hipotecas (AJD). Pese a ello, las 
noticias propias y positivas que ha difundido 
Bankinter en ese contexto han contribuido a 
elevar la nota y conseguir este resultado.

 
Redes Sociales

Específicamente en lo referido a Redes 
Sociales, Bankinter ha vuelto a ser el líder 
un año más en lo que a presencia positiva se 
refiere (posición que atesora desde 2014). 
Según la misma consultora Acceso, la 
entidad ha conseguido un 81% de menciones 
positivas en todo el año, siendo el banco 
español con mejor ratio del mercado.

Liderando la reputación en medios
El área de Comunicación y Responsabilidad Corporativa tiene entre sus cometidos gestionar la comunicación 
del banco con sus diferentes públicos objetivos, tanto internamente (empleados), como externamente: 
medios de información y Redes Sociales.

Comunicación 
 y RRSS
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En un contexto de cambios regulatorios, 
Bankinter profundizó un año más en la 
búsqueda permanente de la excelencia y 
mejoró sus resultados en la gran mayoría 
de los indicadores de calidad. El nivel de 
calidad percibida por los clientes, medido a 
través del índice Net Promoter Score (NPS), 
se incrementó en 2018 un 21,7% y se situó 
en el 36,5%. En 2018 mejoran la calidad 
percibida de clientes en todos los segmentos 
y redes comerciales del banco. El 73% de 
los centros de la Red Comercial de Oficinas 
mejoraron su nivel de calidad percibida por 
clientes. 

Y el número de clientes que recomiendan el 
banco, valoraciones 9 y 10 (en una escala 
0-10) aumentó un 10,7%, hasta llegar al 
47,7%. 

En 2018 se mantuvo  una evolución muy 
positiva en la calidad del servicio en los 
distintos canales de atención personal y a 
distancia:

Cada vez más excelencia
En un contexto de cambios regulatorios, Bankinter profundizó un año más en la búsqueda permanente de la 
excelencia y mejoró sus resultados en la gran mayoría de los indicadores de calidad. Calidad

NPS banco (datos anuales acumulados)

2016 2017 2018

NPS (Net Promoter Score): se obtiene de la pregunta 
sobre la disposición de los clientes a recomendar 
Bankinter en una escala de calificación de 0 a 10. 
De las respuestas, se tienen en cuenta los clientes 
denominados Promotores (valoraciones9 y10)  
y los denominados Detractores (valoraciones de  
0 y 6). El resultado se calcula del siguiente modo  
NPS = % Promotores - % Detractores, siendo la escala 
del indicador de -100 a +100. 

24,7%

30,0%

36,5%

NPS Oficinas y gestor (datos anuales acumulados)

Oficina Gestores Banca telefónca

40,2%
46,6%

53,4%

54,6%
61,5%

66,3%

43,9%
49,0%

53,0%

l 2016 
l  2017
l 2018

l 2016 
l  2017
l 2018

NPS canales digitales (datos anuales acumulados)

Banca móvil Web 
particulares 

COINC Web empresas Broker App empresas

26,2%

24,1%

23,1%
19,2%

14,9%

37,4%

27,6%

31,9%

16,4%

12,5%

41,1%

37,4 26,5 26,8%

21,0%

12,1%
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Evolución calidad objetiva en la red comercial vs 
Calidad objetiva sector financiero

Calidad servicios centrales (valores acumulados)

2016 2017 2018
2016 2017 2018

7,9

13,69%

7,8

30,77%

7,8

34,70
7,0 7,0

7,0

l Bankinter 
l  Sector

l Bankinter 

La positiva evolución de los niveles de calidad 
se apreció también de manera sostensible 
en Bankinter Portugal, donde a lo largo de 
2018 se implantó la misma plataforma de 
gestión de calidad de clientes y de servicio 
interno que en España. Bankinter Portugal 
elevó notablemente el nivel de calidad 
percibida por sus clientes y su NPS alcanzó el 
21,6%. Asimismo, el porcentaje de clientes 
prescriptores creció hasta el 41%. 

Respecto a la calidad objetiva de la red 
comercial, que se mide a través de la técnica 
del mistery shopping, en 2018 se alcanzó en 
la red comercial de España una puntuación 
de 8,2 sobre diez, frente al 7,8 de 2017. El 
promedio del sector de banca fue del  7,2.  
En Portugal, Bankinter mantiene también 
destacada diferencia frente al sector.

Estos datos confirman que Bankinter 
mantiene un alto nivel de calidad objetiva en 
su red comercial que le permite diferenciarse 
en su atención a clientes del resto del sector. 

Calidad interna
Los índices de calidad interna de los distintos 
departamentos también experimentaron 
progresos.  La valoración de la experiencia  
de la Red de Oficinas con la calidad que  recibe 
de los Servicios Centrales aumentó un 12,8% 
situando el nivel de satisfacción neta (NSS) 
en el 34,7% (en parte como consecuencia de 
la aplicación de 243 medidas de mejora para 
aumentar la satisfacción del cliente interno); 
también en Bankinter Portugal los niveles de 
calidad interna  experimentaron una notable 
mejora, situando el  nivel de satisfacción 
neta en el  14%.

Las perspectivas para 2019 se centran en perseguir la excelencia, tanto con los 
clientes como en el servicio interno, para mantener un alto nivel de diferenciación 
positiva respecto al resto de entidades del sector financiero en España y en Portugal. 
En particular, los objetivos son los siguientes:

• �Respaldar los proyectos de transformación digital. Se ampliará la medición online 
de la experiencia de cliente en las distintas plataformas y dispositivos móviles para 
mejorar las funcionalidades de cada aplicativo.

• �Profundizar en la medición de la experiencia interna de los empleados con los 
procesos operativos de la entidad.

• �Apoyar los centros de negocio, de soporte y operativos para mejorar su calidad de 
servicio y atención al cliente interno y externo.

• �Perfeccionar la información de gestión obtenida de las encuestas de clientes y 
empleados para agilizar la puesta en marcha de iniciativas de mejora en todas las 
áreas de la entidad.
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Tiempo resolución 45% 
de los expedientes

Asimismo, se optimizaron las aplicaciones 
que se utilizan para mejorar el servicio, 
permitiendo que los clientes puedan acceder 
al detalle de su reclamación realizada 
por los canales web y Banca Telefónica. 
Para el registro y control de las quejas 
y reclamaciones, el SAC cuenta con una 
herramienta informática específica a través 
de la cual realiza el seguimiento, el análisis 
de los expedientes, los motivos de las 
reclamaciones y el control de los plazos de 
respuesta.

Además, durante el ejercicio se profundizó 
en el plan de formación para todos los 
integrantes del departamento. Su objetivo 
principal es ampliar los conocimientos 
jurídicos y normativos del equipo, así como 
mejorar en los aspectos prácticos de la 
gestión bancaria.

En lo que respecta a su actividad en 2018, 
el SAC resolvió 17.867 expedientes (2.618 
quejas y 15.249 reclamaciones). Del total 
de las reclamaciones, el 71,2% fueron 
favorables a Bankinter y el 28,8% se 
resolvieron favor del cliente. 

Otras instancias
Además de al Servicio de Atención al Cliente, 
los clientes también pueden dirigir sus 
quejas o reclamaciones a otras instancias. 
Este es el resumen de su actividad en 2018:

• �Defensor del Cliente. Resolvió 440 
expedientes. De ellos, 144 fueron 
resueltos en beneficio del cliente y 296, 
a favor del banco. Otros 24 expedientes 
quedaron pendientes de tramitación.

• �Banco de España. Se tramitaron 276 
expedientes. 44 se resolvieron a favor 
del cliente, 119 favorecieron a la entidad, 
se declararon 41 allanamientos (en los 
que el banco acepta las pretensiones del 
reclamante), 27 incurrieron en causa 
de no competencia y 45 permanecieron 
pendientes de resolución.

• �Comisión Nacional del Mercado de 
Valores (CNMV). Durante el ejercicio de 
2018, el organismo supervisor tramitó 
20 expedientes. 1 de ellos fue resuelto 
a favor del banco, 9 a favor del cliente y 
los 10 restantes quedaron pendientes de 
resolución.

Una respuesta más rápida y eficaz
En 2018, el Servicio de Atención al Cliente (SAC), que canaliza las quejas y reclamaciones de los clientes 
de Bankinter, mejoró de forma significativa sus tiempos de respuesta, de tal forma que el 45% de los 
expedientes se resolvieron en solo 48 horas. 

Servicio de 
Atención al 
Cliente

48 h  


