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Realizado para: Con el patrocinio 
de: 



85% considera la 

calidad de la atención al 
cliente influye en la 

decisión de compra o 
recompra 

87% cambiaría de 

proveedor si recibe una 
atención al cliente 

decepcionante 

89,4% afirma que la 

atención al cliente influye 
en la imagen de la 

empresa 

72,7% está dispuesto a 

gastar más y a ser más fiel a la 
empresa en caso de recibir 

buena experiencia en atención 
al cliente 

73,9% considera  que una 

empresa innovadora en la 
gestión de relaciones con 

clientes se beneficia de una 
mejor imagen 

LA DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

EN LOS RESULTADOS DE LA EMPRESA  
 



 



EN LOS ÚLTIMOS 12 MESES,  O 

CON VARIAS MARCAS/EMPRESAS EN LOS SIGUIENTES SECTORES 
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El 62,4% ha cambiado de proveedor en el último año 

Los más infieles los de 18 a 24 años 

Los consumidores más fieles son los de 35 a 44 años 



Atención 
al Cliente; 

80,6 

Aspectos 
Generales

; 25,5 

Precios/
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QUÉ ASPECTOS LAS COMPAÑÍAS  
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Que tuviera más personal

La atención telefónica

Atención desde España / no desde
otros países

Más disponibilidad / flexibilidad horaria

La amabilidad / empatía

Eliminar 902 / teléfono de atención de
pago

La fidelización de sus clientes

Más resolutivos / eficaces

Empleados más preparados / con
conocimiento

Atención más clara / transparente

Los tiempos de espera

La atención personalizada

La rapidez / atención más rápida

La atención al cliente / trato



 



EN LOS ÚLTIMOS 12 MESES HAN CONTACTADO CON UN SAC A TRAVÉS DE UNO DE LOS 

SIGUIENTES 

 

 
73,6% en personas 

de 45 a 54 años 
39,1% en personas 

de 18 a 24 años 
37,3% en personas 

de 18 a 24 años 
20,9% en personas 

de 18 a 24 años 
20,1% en personas 

de 35 a 44 años 



PARA CONTACTAR A TRAVÉS DE CADA  
 



 



ACEPTABLE HASTA QUE SOMOS ATENDIDOS POR 

UN ASESOR  
 

El 60,7% considera 
aceptable ser atendido al 

teléfono en  
menos de 1 minuto 

El 52,3% considera 
aceptable ser atendido a 

través de chat en  
menos de 5 minutos 

El 50,3% considera 
aceptable ser atendido 

por mail en  
menos de 12 horas 

El 53% considera 
aceptable ser atendido 

en redes sociales en  
menos de 1 hora 
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Que no sea un banco fraudulento

Que actuen con ética / correctos con la sociedad

Que tenga más horarios de apertura / de visita

Que me den regalos

Motivos económicos (Sin Especificar)

La falta de seguridad / confianza

Que gane en rapidez / agilidad / ahorre tiempo

Que tenga más / mejores cajeros

Que no tuviera el personal adecuado / malos profesionales

Que no resolvieran mis problemas / no fueran eficaces

Que no cumplieran con lo pactado

Que no fuera fácil de operar

Que me ofrezcan más transparencia / claridad

Que tenga mejor operatividad online / app

Que reciba mal servicio de mi banco / en otro mejor

Mejorar la atención personalizada

Mejorar la gestión / errores

Que tenga más oficinas físicas (más cerca)

Que me hayan engañado / estafado

Mejores ofertas / promociones

Mejora las condiciones de los productos (hipoteca / crédito…) 

Otros

Ninguna

Mejorar mis condiciones actuales de mi banco (Sin especificar)

Mejores intereses / rentabilidad

Mejorar la atención al cliente

Mejores comisiones / sin costes / cobros

¿QUÉ  HARÍAN QUE CAMBIASE DE ?   
 

En una escala de 1 a 10, la probabilidad de cambiar de banco en 2018 es de 2,55 



¿QUÉ  DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE DE TU ?   
 

Los tiempos de 
espera / colas en 

oficina o al teléfono 

 

La rapidez  

 

Personalización 

 

Disponer de más 
asesores 

 

Amabilidad / 
Empatía 

 



LA INFORMACIÓN FACILITADA POR SU BANCO ES  
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64% 

30% 

6% Es más rápido y cómodo

Soy yo el que elijo en que
momento realizo mis
consultas y operaciones

Me gusta ser autónomo
en mis gestiones

¿POR QUÉ  USAN LA Y/ LA  DEL BANCO?   
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A través de la sucursal física A través de la banca on-line A través de la app

¿POR QUÉ  OPERA HABITUALMENTE?  
 



 



¿  DE ALGÚN TIPO DE ?   
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¿HA DADO ALGÚN  EN EL ÚLTIMO AÑO?
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 DE CAMBIAR DE SEGURO
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Otros
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¿POR QUÉ DE COMPAÑÍA DE ? 



 
 

¿QUÉ  DE LA ATENCIÓN AL CLIENTE DE SU SEGURO? 

Mejor relación 
calidad / precio

Rapidez

Mejores 
prestaciones

Recibir más 
información

Mejor relación 
calidad / precio

Rapidez

Recibir más 
información

Eliminar los 
teléfonos de 
pago

Mejor relación 
calidad / precio

Mejores 
prestaciones

Rapidez

Eliminar los 
teléfonos de pago

Mejor relación 
calidad / precio

Mejores 
prestaciones

Recibir más 
información

Personalización



71,1 

51,8 

43,9 

33,6 

21,8 
19,6 

14,5 

7,2 
5,1 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

 
 

¿QUÉ  PREFIERE PARA COMUNICARSE CON SU COMPAÑÍA DE 
SEGUROS?
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LA  FACILITADA POR SU SEGURO ES SUFICIENTEMENTE 
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QUÉ TIPO DE DURANTE EL ÚLTIMO 

AÑO 



 
 

GRADO DE   CON LAS  
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CON QUÉ PROBABILIDAD  A UN FAMILIAR O AMIGO 

ALGUNA DE EN LAS QUE HA COMPRADO 
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TOTA L  HOMBRE MUJER  18  A  24  A ÑO S 25  A  34  A ÑOS  35  A  44  A ÑOS  45  A  54  A ÑOS  55  A  65  A ÑOS  

Gastos de envío y política de devoluciones Precio

Facilidad de compra de la e-commerce Atención de incidencias y reclamaciones

Comentarios de otros compradores Facilidades de pago

 
 

ASPECTOS EN UNA COMPRA EN  



 
 

ASPECTOS A  EN LAS PARA AUMENTAR EL 

NIVEL DE COMPRAS 

Gasto de envío 

 

Plazos de entrega 

 

Precios 

 

Política de 
devoluciones 

 

Más claridad en la 
descripción de los 

productos 
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PROBABILIDAD DE  EL NIVEL DE LAS COMPRAS EN 
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MOTIVOS PARA A COMPRAR EN UNA  
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CUÁLES DE LOS SIGUIENTES PREFIERE PARA 

COMUNICARSE CON LAS  
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CON QUÉ FRECUENCIA USA LOS SIGUIENTES PARA 

REALIZAR  
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Sí, pero en algunos casos prefiero que me
atienda una persona

No, no los considero útiles para la atención al
cliente

CONSIDERA QUE LOS O LOS ASISTENTES VIRTUALES SON ÚTILES 

EN ATENCIÓN AL CLIENTE  
 

El 47,4% considera útiles los 
robots para atención al 

cliente 





 

Una herramienta de 

comunicación 

 exclusiva  

y diferencial 

 

 

 

 

 

  

 

Detectar áreas de mejora 

para implementar planes de 

acción 

 

 
 
 
  

 
Motivar e implicar 

al equipo 

 
 
 
  

 

Una auditoría  

de mi servicio de  

atención al cliente 
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