
INFORME INTEGRADO 2018

Redes
y Canales



Bankinter · Informe Integrado 2018	 82

Al cierre de 2018, la Red de Bankinter 
España estaba compuesta por 363 oficinas 
universales, 49 centros de Banca Privada, 72 
centros de empresas y 24 centros de gestión 
de Banca Corporativa.

En Portugal contamos con 81 Oficinas 
Universales, 2 Centros de Privada, 6 Centros 
de Empresas y 2 centros de gestión de 
Corporativa

Las oficinas universales prestan servicio a 
los segmentos de Particulares y Extranjeros, 
Banca Personal y Pymes. Los centros de 
Banca Privada están dedicados a los clientes 
con mayor patrimonio. Los centros de 
Empresas tienen en su área de influencia 
a las medianas compañías; y los centros 
de gestión de Banca Corporativa, a las más 
grandes.

Toda la Red disfruta de las ventajas de un 
elevado nivel de digitalización, que hace que 
los procesos sean más rápidos y cómodos 
para los clientes, cuyo desplazamiento a las 
oficinas es ya innecesario para las tareas más 
rutinarias. Eso también libera de tiempo a 
los gestores y les permite dedicarse a tareas 
que encierran un mayor valor añadido.

Cada vez más digitales
La estrategia de Bankinter con respecto a sus oficinas es que estén cada vez más digitalizadas y sean, sobre 
todo, puntos de venta atendidos por profesionales con una alta capacitación. 
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Para la puesta en marcha con éxito de todos 
estos avances es fundamental una ventaja 
comparativa que Bankinter tiene respecto 
al resto de las entidades que operan en el 
mercado español. El grado de digitalización 
de sus clientes es mayor y, además, están 
acostumbrados a las innovaciones, de las 
que el banco tiene a gala haber sido siempre 
pionero. Según los últimos datos disponibles, 
el 92.5% de los clientes se relacionan con 
Bankinter indistintamente por los canales 
digitales y presenciales, y sólo un 7.5% 
prefieren ser atendidos exclusivamete por 
estos últimos.

El gran reto de 2019 es que la Red de Oficinas 
siga profundizando en la digitalización y en 
la personalización del servicio al cliente.

Novedades

Una de las novedades introducidas en 2018 
fue el alta omnicanal, gracias a la cual la 
apertura de una cuenta se puede comenzar 
en un canal y terminar en otro diferente. 
El cliente, por ejemplo, tiene la posibilidad 
de identificarse mediante un videoselfie 
y luego firmar el contrato por Internet o 
en el documento físico que le entregue un 
mensajero allí donde se encuentre.

También se consolidó el año pasado el uso de 
la firma biométrica en tabletas dentro de las 
propias oficinas, con el consiguiente ahorro 
de papel, y se crearon espacios digitales en 
un centenar de sucursales para que el cliente 
que lo desee se conecte con la web del banco 
y realice a través de ella sus consultas y 
operaciones, de forma completamente 
autónoma.
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Esta Red, convertida 
claramente en una de las 
más potentes del país, 
incorporó 20 nuevos 
profesionales en 2018, 
hasta situar su número 
en 363.

El banco comparte con ellos los beneficios 
generados por la actividad conjunta, 
sin incurrir en los costes de una oficina 
tradicional. Los agentes aportan sus 
conocimientos y sus clientes, mientras 
que Bankinter proporciona su cartera 
de productos financieros y el apoyo en 
estructura y formación. 

Esta Red, convertida claramente en una 
de las más potentes del país, incorporó 20 
nuevos profesionales en 2018, hasta situar 
su número en 363. El balance de recursos 
totales gestionados de clientes (incluyendo 
fondos, renta fija y variable) ascendía a 31 
de diciembre a 13.306 millones de euros. 

En la distribución por segmentos se advierte 
una creciente focalización del balance en 
Banca Privada, que supone el 80% del total 
de la Red y aproximadamente un 28% del 
total de la Banca Privada de Bankinter.

Con estos resultados, Bankinter da por 
completada la transformación de la Red de 
Agentes, cuya estrategia se ha reorientado 
en los últimos ejercicios hacia los altos 
patrimonios. Para hacerla posible, la Red 
trabaja en estrecho contacto con el área 
de Banca Privada, y los profesionales que 
la integran reciben apoyo constante para 
ofrecer un servicio de la máxima calidad que 
aporte valor a sus clientes.

El reto de MiFID II
El principal logro de 2018 fue culminar la 
profesionalización con la entrada en vigor 
de la directiva europea MiFID II. Todos 
los agentes son ya asesores financieros 
certificados según exige la normativa 
vigente y están sujetos a unos requisitos 
de formación continua y a unos estrictos 
sistemas de control de su actividad. 

Eso garantiza que el trato al cliente se va a 
realizar siempre con transparencia, total 
garantía y altos niveles de calidad, lo que 
es vital no solo para el cliente sino también 
para los propios agentes y para la entidad.

Una Red de profesionales
La Red de Agentes de Bankinter es un modelo de negocio por el cual la entidad se asocia con profesionales 
altamente cualificados, procedentes en su mayoría de otras entidades, donde ejercían como banqueros 
privados. 

Red de 
Agentes

Red de Agentes

2018 2017 % Dif.

Captación (nº clientes) 2.989 4.257 -29,8%

Clientes activos (nº de clientes) 37.010 37.343 -0,9%

Recursos Totales (en mill€) 7.506 7.541 -0,5%

Recursos Típicos (en mill€) 2.101 1.912 9,9%

Inversión (en mill€) 1.445 1.464 -1,3%
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+2%    

Resultados Banca Partnet

55,8 M€  

Como el resto del negocio de Bankinter, 
el de Banca Partnet se vio afectado en 
2018 por la volatilidad de los mercados, los 
vaivenes regulatorios y unos tipos de interés 
bajo mínimos que no obstante fue posible 
compensar con un importante crecimiento 
de las comisiones y del balance. Gracias a 
ello, los resultados experimentaron una 
notable mejora, al alcanzar los 55,8 millones 
de euros, frente a los 54,8 millones de 2017 
(+2%).

Especialmente significativa fue el 
crecimiento en el volumen de nuevos 
préstamos personales, que pasó de 23,3 a 
32,8 millones de euros (+41%). En el caso 
concreto de las hipotecas, se registró un 
incremento del 21%, de modo que el saldo 

vivo a 31 de diciembre era de 1.157 millones, 
muy por encima de los 1.127 millones del 
año anterior. Al cierre del ejercicio, Banca 
Partnet tenía acuerdos de colaboración con 
246 grandes empresas y sumaba más de 
36.500 clientes.

Valor percibido
Uno de los objetivos en 2018 fue implantar 
desarrollos tecnológicos que permitieran 
generar un mayor valor percibido por parte 
del cliente de esta red. Entre los desarrollos 
tecnológicos puestos en marcha destacan 
los simuladores de reparto, consulta 
de beneficio que permite comprobar en 
cualquier momento el beneficio acumulado 
de la actividad de cada cliente. 

El grado de satisfacción de los clientes 
mejoró notablemente, hasta situarse en el 
24,4%, casi seis puntos superior al de 2017 
(18,8%).

Durante 2019, Banca Partnet tendrá como 
objetivos prioritarios la captación y retención 
de clientes, además de la instauración de 
una herramienta de compraventa de fondos 
de inversión y Renta Variable dirigida a los 
socios institucionales. 

El beneficio de la colaboración
Banca Partnet cumplió veinticinco años en 2018. Esta red, única en el mercado, se basa en acuerdos de 
colaboración con grandes empresas, donde el banco crea oficinas virtuales para desarrollar productos y 
servicios financieros a medida dirigidos a sus empleados, clientes y proveedores. Los beneficios de dicha 
actividad se distribuyen entre ambas partes.

Banca 
Partnet

Banca Partnet

2018 2017 % Dif.

Clientes activos Banca Comercial(nº de clientes) 34.699 34.282 +1,2

Recursos Totales (en mill€) 5.644 5.506 +2,5

Recursos Típicos (en mill€) 4.350 4.110 +5,8

Inversión (en mill€) 2.500 2.402 +4,0
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Beneficio neto

490,1 M€  
+30,4%    

El foco estuvo puesto en 2018 en la captación 
de nuevos clientes a través de la web, para 
lo que resultó de gran ayuda la nueva alta 
online, cuya implantación constituyó uno 
de los principales avances en el entorno 
digital. Particularmente destacada fue 
la aportación al crecimiento del negocio 
hipotecario de las oficinas, para lo que se 
realiza un seguimiento de las personas que 
utilizan el simulador de préstamos de la web 
y se ofrecen citas presenciales a quienes 
prefieren utilizar ese canal.

Tanto la Banca Telefónica como los Tutores 
a Distancia consiguieron los retos marcados 
para el año en cuanto a crecimiento en 
resultados comerciales y de calidad, 
aumentando su aportación al beneficio. 
Además, la Red fue adaptándose a un entorno 
de cambios (evolución de los mercados y de 
los tipos de interés, novedades normativas 
en materia  hipotecaria y de protección de 
datos) de forma eficiente y ágil. 

Nuevos servicios

Se pusieron en marcha dos nuevos servicios 
en 2018: LANI, especializado en negocio 
internacional para clientes de Bankinter 
Portugal, integrado en Banca Telefónica 
desde España; y el servicio a franquiciados 
de clientes personas jurídicas, llevado a cabo 
por el equipo de Tutores Pymes.

Son objetivos fundamentales para 2019: 
continuar avanzando en el proyecto de 
transformación digital de la plataforma 
telefónica para ganar en eficiencia; ser 
un canal de apoyo fundamental para el 
despliegue de  la transformación digital de la 
web de Empresas; y unificar contenidos de 
distintos servicios, aprovechando sinergias  
y mejorando la  polivalencia. 

Está previsto también el lanzamiento de un 
nuevo servicio: el equipo de Tutela a Distancia 
de Expertos en Comercio Internacional 
(Comex), orientado a empresas con una 
facturacion de entre dos y diez millones 
de euros. El equipo de especialistas en 
negocio internacional asumirá esta nueva 
función, con el apoyo de los Tutores Pymes 
a Distancia. 

Un apoyo fundamental para el banco
La Red a Distancia de Bankinter se dedica a gestionar clientes que utilizan los medios digitales como canales 
de relación con el banco sin necesidad de desplazarse a las oficinas.  Su plataforma sigue evolucionando con 
el fin de mejorar la calidad, ofreciendo un servicio profesional a través de la Banca Telefónica y de los Tutores 
a Distancia, que gestionan clientes de las distintas redes y segmentos del banco.

Red a 
Distancia

Servicio 
Atención a clientes de Banca 
Personal y Privada 

8.00 a 22.00 horas de lunes a sábado 
(excepto fiestas nacionales)

902 132 313Particulares
9.00 a 18.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

Especialistas Seguros /  
Comercial  Seguros

9.00 a 18.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

Especialistas Activo 
9.00 a 18.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

901 810 440

Atención en inglés
9.00 a 18.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

902 888 835

Apoyo Sercicio Atención al 
Cliente

9.00 a 18.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

900 802 081

Servicio de asistencia técnica 
web (particulares.com)

8.00 a 22.00 horas de lunes a viernes, 
y sábados de 9.00 a 15.00 horas 
(excepto festivos nacionales)

902 365 563

Especialisas Bolsa e Inversión 
8.00 a 22.00 horas de lunes a viernes 
(incluidos festivos nacionales si hay 
mercados)

902 131 114

Especialistas Negocio  
Internacional 

8.00 a 17.00 de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

902 882 000

Banca Telefónica Empresas

8.00 a 18.00 de lunes a jueves y 
viernes de 8.00 a 17.00.        
Agosto de 8.00 a 15. horas de lunes a 
viernes (excepto fiestas nacionales)

902 888 855

Servicio de asistencia técnica 
web (empresas .com)

902 365 656

Servicio de Videollamada en 
Lengua de Signos 

9.00 a 14.00 horas de lunes a viernes 
(excepto fiestas nacionales)

bankinter.com
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Con la premisa de que todo lo que se haga 
debe aportar valor añadido, durante 2018 se 
mantuvieron y pusieron en marcha iniciativas 
en la búsqueda de ese negocio tangible e 
intangible. 

Comunicación

La responsabilidad principal del departamento 
de Redes Sociales es asegurar y garantizar 
una positiva presencia del banco en estos 
canales. Para ello, elabora contenidos de 
alta calidad y planifica su difusión por todos 
los medios posibles. 

En 2018, Bankinter volvió a ser el líder 
en presencia positiva en Redes Sociales, 
posición que atesora desde 2014. Según 
la firma externa e independiente Acceso, 
la entidad consiguió un 81% de menciones 
favorables, siendo el banco español con 
mejor ratio del mercado. 

Blog de Bankinter
Esta plataforma de contenidos económicos, 
de gran éxito, basa su estrategia en servir de 
ayuda a clientes y potenciales para mejorar 
sus finanzas. Sus contenidos se difunden 
y viralizan a través de las Redes Sociales 
y ayudan a que aumente la densidad de 
apariciones positivas de Bankinter en dichos 
canales.

La audiencia del Blog creció en 2018 hasta 
3.665.515 visitas, lo que supone un 66% 
más que el año anterior, según datos de 
Google Analytics. 

Más allá de su uso como soporte para la 
publicidad de Bankinter, a lo largo del año 
se siguió experimentando con la obtención 
de negocio a través del Blog, mediante la 
segmentación de clientes y la propuesta 
personalizada de productos, en colaboración 
con CRM y Banca Digital.

Desde 2017, el departamento de Redes 
Sociales tiene la responsabilidad editorial de 
todos los contenidos digitales que se realizan 
en el banco. Entre ellos, el Blog de COINC 
(la plataforma de ahorro de Bankinter) y el 
Magazine de Popcoin (la nueva plataforma 
de gestión de carteras de fondos de 
inversión). Ambos cerraron el año con cifras 
de tráfico muy relevantes, especialmente el 
Blog de COINC, que llegó a 1.653.949 visitas, 
un 186% más que el año anterior. 

Otras iniciativas
Durante el año también se siguió 
contribuyendo al social selling (desarrollo 
de relaciones como parte del proceso de 
venta), la puesta en marcha de webinars 
(videoconferencias) específicos sobre 
vivienda y jubilación, y la formación interna 
de empleados para el uso y explotación 
de las Redes Sociales propias. Más de 200 
profesionales de Bankinter participaron 
activamente en un plan de Employee 
Advocacy.

Enfocadas al negocio
Las Redes Sociales suponen para Bankinter una evolución de la tecnología, un nuevo canal que debe 
enfocarse al negocio e impregnar a todas las áreas del banco. Se utilizan como herramienta de comunicación, 
reputación, captación y atención al cliente, marketing, CRM e incluso de atracción de talento.
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