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L a subida de las comisiones genera desconfianza
alosclientesdelos bancos

e El aumento de las comisiones tras la digitalizacion en el sector genera incredulidad y malestar en
los clientes.

e Traslapandemia aumentd la empatia de los ciudadanos y piden 1o mismo por parte de la banca.

Aunque la banca ha sido uno de los pocos servicios que continué activo durante el estado de alarma,
la crisis derivada del Covid-19 ha traido consigo un cambio en la opinidn y la relacion de los
clientes con sus bancos. Asi, la opinion de estos hacia la banca ha empeorado, Ilegando a estar la
vinculacién emocional ala atura de las opiniones de 2015. Uno de los aspectos que mas ha llevado a
los clientes a esta crispacion con la banca es la politica de comisiones, segun redacta €l “Estudio de
Emociones en Banca 2021” de EMO Insights International sobre la banca espariola.

Para aguellos bancos gque consiguieron gjustarse antes a las necesidades sobrevenidas de la pandemia, la
caida ha sido menos pronunciada, pero eso no quita que la confianza de los ciudadanos hacia su banco p
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