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La persuabilidad aplicada a la banca
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Estudiada en las presencias públicas de 25 bancos
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España Chile

[Una muestra que reúne 14 bancas de UK y USA, y 11 de España y Latinoamérica]
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Con una metodología cuantitativa de 100 factores

Definimos 100 parámetros enmarcados en 7 grandes categorías .:

Posicionamiento, propuesta de valor y diferenciación

Credibilidad y confianza

Experiencia de usuario

Presión en la solicitud de productos

Consistencia de marca

Atención al cliente.
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Atención al cliente.

Inteligencia comercial

Y una metodología que nos permite cuantificar lo cualitativo.

Subcategoría o factor

Categoría
Puntuación de la categoría 

sobre el total de web

Puntuación del web en esta categoría 
siguiendo los criterios establecidos

Peso del factor 
respecto de la categoríaPeso de la categoría
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#1: Posicionamiento, propuesta de valor y diferenci ación

Analizamos 5 formas de construir una 
identidad online ; donde marcar el valor, la 
personalidad y las diferencias positivas que 
proponemos en nuestro sitio.

Nos interesa: que nos expliques bien quién
eres , por qué eres para mi y por qué 
deberíamos hacernos clientes tuyos .

No hay un 
manifiesto

60%

Buscan 
diferenciarse

40%
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deberíamos hacernos clientes tuyos .

Motivos 
concretos

56%

Motivos 
ambiguos 

o nulos
44%

Cómo se que eres para mi. Mientras que 
muchas webs pasan por alto una definición de 
valor, otras hacen ahínco en diferenciarse.

Por qué debería elegirte. Los usuarios piden 
razones bien explícitas. La web está 
sencillamente repleta de opciones tentadoras.

Las 6 que mejor se posicionan:



Hacia una banca online más persuasiva

#2: Credibilidad y confianza

En esta categoría consideramos 9 motivos de 
duda u objeción , que pueden surgirle al usuario 
antes de convertir sus objetivos.

Nos interesa : que nos los resuelvas, que nos 
transmitas seguridad, nos des garantías y nos 
lances mensajes de tranquilidad en los momentos 
clave del proceso.
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clave del proceso.

Sin 
referencias

60%

Referencias 
humanizadas

40%

Seguridad vs. Confianza. Si bien todas las 
webs cumplen los requisitos de seguridad, pocas 
van más allá a construir confianza con su eje en 
las personas.

Las 5 que transmiten más confianza:
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#3: Experiencia de usuario

Hicimos una revisión exhaustiva de 55 claves para 
una experiencia exitosa , mientras intentamos 
contratar un producto.

Nos interesa: que seas capaz de guiarnos en 
forma clara e intuitiva; que lo que buscamos esté 
listado y accesible en todas las formas en que 
podemos pensarlo. 

Y una vez que encontramos lo que queríamos, que 

Necesidad
es 

humanas
34%

Esquemas 
tradicionales 

22%
Exploran todas 
las variantes de 

consumo
44%Exploran 

necesidades reales
34%

Estructuras centradas en el usuario. Los 
contenidos y rutas de navegación tradicionales 
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Y una vez que encontramos lo que queríamos, que 
sepas presentárnoslo con toda la información 
necesaria , y los facilitadores que nos animen a 
tomar la decisión.

Ausente
20%

Preparado 
para 

vender
24%

Buscador
indiferente

56%

contenidos y rutas de navegación tradicionales 
ceden cada vez más ante el análisis  de perfiles 
y contextos de visita.

El vendedor distraído. El buscador es uno 
de los escenarios más descuidados, a pesar 
de ser uno de los únicos capaces de 
“escuchar” a los usuarios.

Las 5 mejores experiencias
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#4: Presión en la solicitud de productos online

Nuestros prospectos de internet son vulnerables . 
Encuentran una gran cantidad de opciones, muchos 
competidores y pocos vínculos.

En esta categoría evaluamos 12 maneras de atraer y 
convencer al usuario de que debe contratarnos aquí 
y ahora. 

Nos interesa: que nos des buenos incentivos, que 
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Nos interesa: que nos des buenos incentivos, que 
nos hables de ventajas y de beneficios, y que no nos 
dejes escapar con llamadas a la acción irresistibles.

Exclusivo 
web
27%

Tiempo 
limitado

19%

Sin incentivos 
propios

30%
Obsequios 

limitados 3%

Oportunidades. Con qué tipo de incentivos 
las bancas potencian las propuestas de su 
canal web.

Contetxualizados 
a la fecha  21%

Las 6 más potentes:
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#5 : Consistencia de marca

Los usuarios están expuestos a decenas de 
impactos de comunicación en una misma sesión. 
Por ello, una web persuasiva también requiere una 
imagen bien definida y consistente.

Analizamos las 3 claves para llevar nuestra 
imagen offline a la web .

Nos interesa: quedarnos con una impresión 
impactante y, sobretodo, memorable.
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impactante y, sobretodo, memorable.

Desafíos. ¿Cuál es la mejor forma de adaptar 
nuestra imagen en internet, sin matar la usabilidad 
o restarle potencia a esos mensajes?

Las 3 menos consistentes:
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#6: Atención al cliente

La atención al cliente en internet suma una dificultad. 
Una empresa no tiene a su personal experto. Sin 
embargo, el cliente sigue siendo el mismo.

Pusimos los sitios a prueba con 7 solicitudes de 
atención fundamentales . 

Nos interesa: ver que la web sea capaz de recibirnos y 
ayudarnos a concretar esa intención de compra; sin 
demoras, confusiones o interferencias.

Usan chat 
en vivo

20%
Sin 

asistencia 
inmediata

80%

Desaprovechados. Muy pocas webs se 
ponen serias para captar prospectos que 
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demoras, confusiones o interferencias.
ponen serias para captar prospectos que 
quieren concretar aquí y ahora.

Multicanalidad. Propuestas flexibles a 
medida de lo que prefieras.

Online
27%

Llámanos / 
Vente
34%

Chatea 
ahora
7%

Skype
1%

Email
28%

Te 
llamamos

3%

Las 5 mejores recepciones:
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#7: Inteligencia comercial

Mensajes 
generales

68%

Cuando hablamos de inteligencia comercial nos 
referimos a la capacidad que demuestra una web 
de identificar y adaptar sus propuestas según el 
cliente que las visita.

Hay 7 recursos básicos para sumarle 
inteligencia a nuestra página.

Nos interesa: ver como aprovechas el potencial 
Básicos. Muchas webs  aún no diferencian 
entre quien es nuevo y quien ya las conoce. 

Mensajes 
diferenciados

32%
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Primeros pasos. La mayoría de las webs ya 
usa algún tipo de simulación para asesorar a 
sus usuarios. Citibank y Bank of America, las 
mejores referencias.

Ya usan
80%

No usan
20%

Nos interesa: ver como aprovechas el potencial 
tecnológico de Internet para proponernos una 
experiencia de uso más valiosa y hábil que el 
común.

entre quien es nuevo y quien ya las conoce. 
Pero se está revirtiendo.

Las 5 webs más inteligentes:
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Web 
referente

Resultados acumulados entre todas las categorías

60

70

80

90

100

Puntuación final sobre el total de 100
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Web 
persuasiva

referente

Web 
Estándar
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20
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40

50

USA y Reino Unido Latinoamérica y España
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¿Quiénes son los referentes del 2009?

1 Bank of America 62,60 �����

2 Citi 62,33 �����

3 Barklays 54,02 �����

11 Halifax 40,09 �����

12 Santander ES 38,1 �����

13 Santander CL 37,06 �����

14 US Bancorp 36,8 �����

15 Wachovia 35,03 �����

16 HSBC 34,17 �����

Los 10 bancos más persuasivos
La lista completa

=
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Puntuación: (0-100)
Puntuación promedio de los 
100 factores evaluados en 
el estudio para cada banco.

4 ING 53,81 �����

5 RBS 50,09 �����

6 Lloyds 46,40 �����

7 Wells Fargo 46,20 �����

8 JPMorgan Chase 41,90 �����

9 La Caixa 41,30 �����

10 Caja Navarra 40,46 �����

17 SunTrust 31,91 �����

18 Bankinter 31,5 �����

19 BCI Chile 30,63 �����

20 Banco de Chile 27,94 �����

21 BBVA 26,3 �����

22 Itaú 23,8 �����

23 Caja Madrid 23,6 �����

24 Banorte 14,05 �����

25 WaMu 10,29 �����

����� Excelente

����� Referente

����� Bueno

����� Regular

����� Débil
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Lo que más nos gustó
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01# Pensar en el usuario desde sus necesidades

Lo que más nos gustó
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¿Qué es lo que necesitas? En función del momento vital de la persona, sus necesidades de 
dinero serán unas u otras, algunos bancos lo tienen presente permitiendo un modo distinto de 
llegar a los productos en función de ello. Casarse, tener un hijo o incluso divorciarse 
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02# Que muestra sin complejos lo buenos que somos 

Lo que más nos gustó
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ING Direct hace gala de sus estadísticas, sean las más llamativas del mercado o no. Bankinter 
comunica sus premios y los aprovecha de argumento para un nuevo producto.
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03# El abordaje desde esquemas familiares

Lo que más nos gustó
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Suntrust te muestra las mejores propuestas para el contexto con que te identifiques.
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04# Contenidos para targets específicos

Lo que más nos gustó
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¿Créditos para jóvenes? El tono y el mensaje deben ser distintos que para otro tipo de target. 
Chase lo tiene claro y por eso crea un espacio destinado a su público más joven con toda la 
información que necesitan para informarse y pedir su crédito.
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05# Utilizar el lenguaje que entiendes

Lo que más nos gustó
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¿Qué es lo que necesito saber si quiero un crédito? Wells Fargo nos muestra con claridad los 
contenidos que estamos buscando cuando llegamos a la página de créditos con una buena 
jerarquía de los mismos y utilizando imágenes y gráficos para ayudarnos a entenderlo en un 
primer vistazo. Todo con un lenguaje muy claro.
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06# Configuradores que nos faciliten la toma de dec isión

Lo que más nos gustó
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¿Cuál es el mejor plan de pensiones para ti? Bank of America facilita la elección al usuario con 
un configurador que ayuda a llegar a la mejor opción. Todo de un modo muy sencillo e intuitivo.
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07# En una ficha de producto diseñada para converti r

Lo que más nos gustó
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Wachovia resume en un mismo lugar la descripción y ventajas de su propuesta, el detalle de 
costes y servicios incluidos, y un simulador para que estimes tu mismo lo bien que le hará a tus 
finanzas
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08# Con landings orientadas 100% a vender el product o

Lo que más nos gustó
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Para la venta de alguno de nuestros productos estrella o promociones, vale contar con una buena 
landing orientada 100% a captación. 

Las landings de Santander o Chase resultan efectiva por su mensaje claro, destacando cifras y lo 
mejor del producto en pocas frases y una llamadas a la acción bien clara, sin hacer siquiera scroll.
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09# Formularios que no dejan escapar a nadie

Lo que más nos gustó
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El formulario de Chase nos ofrece un buen ejemplo de cómo lo podemos hacer más persuasivo: 
indicación de los pasos y el momento del proceso en el que nos encontramos, explicaciones de la 
documentación que vamos a necesitar, anticipación a las dudas… y reforzando la seguridad.
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10# Con refuerzos preparados para el momento crítico

Lo que más nos gustó
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Si un usuario se queda dubitativo, Bank of America lo detecta y lanza proactivamente un chat 
animándole a consultar sus dudas… y a seguir adelante con el proceso.
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10 tendencias clave
Para la próxima web bancaria
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01#Mostrar solo las opciones que buscas

10 tendencias
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02# Una batería de facilitadores para decidir

10 tendencias
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03# Integrar video de una manera persuasiva

10 tendencias
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04# La profundización del modelo web

10 tendencias
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05# Adaptar propuestas según el perfil de usuario

10 tendencias
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06# Permitiendo la participación de los clientes

10 tendencias
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Permitir que los propios clientes valoren nuestros productos nos da más credibilidad. El 
planteamiento de Bank of America, al más puro estilo Amazon, nos muestra como podemos dar 
visibilidad a nuestras reviews.
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07# Una home que segmenta clientes y no clientes

10 tendencias
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Aunque el modo más efectivo de segmentar entre clientes y no clientes es la realización de 
diferentes homes, Wells Fargo nos ofrece un buen ejemplo de cómo hacerlo en una misma 
interfaz repartiendo los mensajes para cada uno; y con la jerarquía justa para la captación.
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08# Mashups con Google Maps u otras fuentes externas 

10 tendencias
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09# Clientes que atraen clientes

10 tendencias
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10# Aplicaciones específicas para celulares

10 tendencias
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Gracias

Más en david@multiplica.comMás en david@multiplica.com

Más en Multiplica.com

Más en Persuabilidad.com


