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Solicitud & Objetivo 

Actualmente, Bankinter contrata a Inteliens varios servicios multicliente de seguimiento de la competencia, correspondientes a los segmentos de 
Particulares, Personal/Privada y Empresas. Adicionalmente, de manera puntual, suscribe estudios adhoc de distinta naturaleza. 

El 5 de septiembre, Bankinter traslada a Inteliens (bajo la firma de una NDA a finales de julio) que está trabajando en una nueva campaña 
publicitaria, prevista para el lanzamiento el 2 de octubre con un amplio despliegue de medios. El objetivo principal de dicha campaña será dar a 
conocer una Nueva Hipoteca Bankinter que presentará un funcionamiento innovador en el mercado español: permitirá al cliente elegir la distribución 
entre el porcentaje de la financiación que destinará a tipo fijo y el que destinará a tipo variable. 

Al hilo de la nueva iniciativa, Bankinter solicita a Inteliens la colaboración para poner en marcha un Benchmark sobre las ofertas hipotecarias de 
universo acotado de entidades bancarias del mercado español. El objetivo principal del benchmark será la certificación, según los resultados 
obtenidos, que ningún otro player del pool considerado presenta la ventaja diferencial de la Nueva Hipoteca Bankinter. 

La petición es en régimen de urgencia, con entrega de resultados el miércoles 13 de septiembre. Inteliens ha colaborado con Bankinter años 
anteriores en estudios de esta naturaleza. 

Inteliens comunica a Bankinter que: Cualquier utilización – total o parcial – del contenido, datos o conclusiones del estudio, que Bankinter quiera 
realizar con fines publicitarios, divulgativos, o informativos externos, siempre que se cite la fuente de estudio o aparezca el nombre de Inteliens, 
requerirá previa autorización por escrito de ésta, sin la cual no se entenderá concedida dicha autorización.
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Alcance & Planteamiento General   

Se ha acordado con Bankinter cubrir el siguiente universo de entidades:

Entidades analizadas
16 bancos tradicionales 

& online 

Fuentes de información 

Con el fin de comprobar las ofertas actuales de hipotecas del segmento de Particulares, Inteliens ha utilizado las 
siguientes 4 fuentes de información: 

1. Páginas webs públicas y privadas

2. Visitas a sucursales con la metodología de mystery shopping, ámbito Madrid. Para las entidades online, se han 
realizado simulaciones de financiación a través de las webs públicas 

3. Llamadas al teléfono de atención al cliente (perfil cliente vinculado/ no vinculado)

4. Observatorio Inteliens: seguimiento banca de particulares & seguimiento fintech
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Mystery Shopping

• Se detallan los perfiles de clientes e hipotecas que se han usado en las visitas a sucursales y el desarrollo de las entrevistas con los comerciales:

Perfil shoppers 

• Cliente potencial interesado en 

obtener condiciones de 

financiación para una hipoteca

• No busca una modalidad 

concreta de hipoteca 

• Solicitantes: 2 titulares, con  

ingresos conjuntos en torno a 

2.500€/ mes 

• Actualmente no tienen otros 

préstamos contratados

Perfil hipoteca  

• Importe financiación: 160.000€

• Valor vivienda: 200.000€

• Plazo para a la financiación: 25 

años

Desarrollo visita sucursal 

• El shopper plantea su necesidad de financiación, estando 

abierto a cualquier modalidad de hipoteca (tipo fijo/ variable/ 

mixta)

• Escucha la oferta presentada por el comercial y muestra 

interés, especialmente en el tipo mixto, o, en su caso, variable

• Por último, el shopper fuerza de manera directa la pregunta: 

"Cabe la posibilidad de personalizar la hipoteca en el sentido de 

elegir la distribución del porcentaje entre tipo fijo y tipo 

variable?“ (Ej. 75% de la financiación vinculada al tipo variable 

+ 25% vinculada al tipo fijo)

Nota importante: El objetivo de las visitas no será la recopilación 

de condiciones de financiación, sino obtener respuesta a la 

pregunta del shopper.



2023_09– Bankinter – Nueva Hipoteca Bankinter   6

Distribución Mystery Shopping & Simulaciones Webs 

Distribución

Entidad Visitas sucursales Simulaciones webs públicas

Abanca 2 visitas -

Bankinter 2 visitas -

BBVA 2 visitas -

CaixaBank 2 visitas -

Coin - 1 simulación 

Deutsche Bank 2 visitas 

Evo 1 visita 1 simulación 

Ibercaja 2 visitas -

imagin - 1 simulación 

ING 2 visitas -

Kutxabank 2 visitas -

Unicaja 2 visitas -

Openbank 1 visita 1 simulación 

Pibank 1 visita 1 simulación 

Sabadell 2 visitas -

Santander 2 visitas -

TOTAL 25 visitas 5 simulaciones 

• Se han realizado 2 visitas/ entidad, salvo en las entidades con una red pequeña de sucursales, donde se ha llevado a cabo una visita/ entidad 
• Ámbito: Madrid
• Trabajo de campo: lunes 11 y martes 12 de septiembre 



2023_09– Bankinter – Nueva Hipoteca Bankinter   7

Criterios Análisis Hipotecas 

• Barridos webs: 

o Se han realizado barridos en las páginas webs públicas y privadas de los bancos objeto de análisis, segmento banca de particulares, con el fin de recopilar información 

sobre la oferta hipotecaria disponible en cuanto a modalidades ofrecidas y funcionamiento, con el objetivo de detectar si alguno permite elegir el porcentaje que se 

destina al tipo fijo y el porcentaje que se destina a tipo variable. 

o No se ha considerado la oferta para colectivos y tampoco para no residentes. 

o No se han analizado las condiciones de financiación. 

• Simulaciones webs: 

o Las simulaciones se han realizado desde las webs públicas de los bancos online analizadas, salvo en al caso de imagen, que remite al canal app. 

o Se han cubierto los procesos desde el CTA “Simular/ calcular cuota” y hasta la obtención de la oferta hipotecaria.

o Las solicitudes se han parado en el paso de aportación de datos reales de cliente actual o nuevo cliente. 

o En todos los casos se han recogido e incluido en el presente informe las capturas paso a paso.  

o No se han analizado las condiciones de financiación. 

• Visitas mystery shopping sucursales (ámbito Madrid) y llamadas telefónicas:

o Se ha recogido la tipología de hipotecas ofrecidas (fijas / variables / mixtas) para el perfil de shopper e hipoteca establecidos y la respuesta a la pregunta planteada 

por el shopper: "Cabe la posibilidad de personalizar la hipoteca en el sentido de elegir la distribución del porcentaje entre tipo fijo y tipo variable? (Ej. 75% de la 

financiación vinculada al tipo variable + 25% vinculada al tipo fijo)”

o No se han analizado las condiciones de financiación ofrecidas por los comerciales. 
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Top Insights 
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Ninguna entidad del universo analizado permite al cliente elegir la distribución entre 
el porcentaje de la financiación hipotecaria destinada a tipo fijo y a tipo variable. 

Webs: modalidades hipotecas  

Mystery shopping: players que no 
ofrecen alguna modalidad 

Llamadas: ¿se permite elegir el % 
vinculado a tipo fijo y variable? 

Mystery shopping: ¿se permite elegir 
el % vinculado a tipo fijo y variable? 

Webs: players que no 
ofrecen alguna modalidad 

Oferta 
hipotecaria 

Subtipos más comunes: 
- Joven
- Verde /sostenible
- Subrogada

Hipoteca Fija Hipoteca Variable Hipoteca Mixta 

X Hipoteca Fija X Hipoteca Variable X Hipoteca Mixta 

X Hipoteca Fija X Hipoteca Variable X Hipoteca Mixta 

“Eso se llamaría hipoteca dual, pero 
ahora mismo no la estamos manejando”

X

X

Observatorio Inteliens:
Adicionalmente, se ha realizado una búsqueda en el seguimiento de banca 
de particulares & seguimiento Fintech, abarcando el histórico de 2018 
hasta la actualidad, y se ha comprobado que ninguna otra oferta 
hipotecaria cumple con las características de la Nueva Hipoteca Bankinter. 
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Todos los comerciales trasladan que no se permite elegir el porcentaje referenciado a 
tipo fijo y variable. No obstante, algunos declaran que les parece una opción curiosa e 
interesante, que tiene sentido. Otros, en cambio, comentan que supondría un gasto 
extra para el banco. 

Sucursal  

Es una propuesta que tiene sentido y estaría 
bien para asegurar el capital.

Supondría un gasto adicional para el banco. No 
lo hacen, ya que consideran que sería como 
hacer dos hipotecas y al banco no le saldría 
rentable.

Desconocen plenamente esta modalidad. 
Les ha parecido un buen planteamiento. 

Les ha llamado la atención la propuesta y les 
ha parecido muy buena. 

Les ha gustado la propuesta, pero insisten 
en que la entidad no trabajo con este tipo de 
modalidad y que nunca lo habían escuchado. 
Aunque les parece un buen planteamiento

Les ha parecido un planteamiento curioso, 
con el cual no trabajan pero que les parece 

bien de cara al futuro.

Comenta que esto supondría un gasto adicional 
a ambos (cliente y entidad) por lo que no se 

plantea la posibilidad.

Les parece una buena idea. No obstante, 
insisten en que para el banco supondría un 

gasto extra que no le saldría a cuenta asumir. 

Al plantear la pregunta le extraña que otras 
entidades puedan ofrecer esta posibilidad, 

es la primera vez que lo escucha. 

Verbatims de los comerciales   
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Tablas Comparativas
 - Cuentas Nóminas - 
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Resumen Oferta Hipotecaria
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Entidad Hipoteca Fija Hipoteca Variable Hipoteca Mixta 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 

1. Hipoteca Fija Mari Carmen

1. Hipoteca Variable Mari Carmen
2. Hipoteca Mari Carmen Plus
3. Hipoteca Mari Carmen para vivienda 

eficiente

X X

1. Hipoteca Fija
2. Hipoteca fija a 20 años Casa Eficiente 
3. Hipoteca Fija Subrogación 

1. Hipoteca Variable
2. Hipotecas Jóvenes
3. Hipoteca variable a 25 años Casa Eficiente 
4. Hipoteca Sin Más
5. Hipoteca Variable Subrogación 

1. Hipoteca Mixta
2. Hipoteca Mixta Subrogación 

X

1. Hipoteca Fija BBVA
2. Hipoteca Fija BBVA Subrogación

1. Hipoteca Variable BBVA
2. Hipoteca Variable BBVA Subrogación

X X

1. Hipoteca Fija CasaFácil
2. Hipoteca Fija CasaFácil Subrogación

X X X

X
1. Hipoteca Variable DB
2. Hipoteca Variable Sostenible DB
3. Hipoteca Variable DB Subrogación

1. Hipoteca Mixta DB
2. Hipoteca Mixta DB Subrogación

X

1. Hipoteca Vamos a Tipo Fijo
2. Hipoteca Jóvenes Madrid 

1. Hipoteca Vamos a Tipo Variable
2. Hipoteca Jóvenes Madrid 

1. Hipoteca Vamos a Tipo Mixto 5
2. Hipoteca Vamos a Tipo Mixto 10
3. Hipoteca Jóvenes Madrid 

X

1. Hipoteca Fija
1. Hipoteca Variable
2. Hipoteca Joven

X X

1. Hipoteca Fija
2. Hipoteca Fija Joven
3. Hipoteca Oxígeno Tipo Fijo

1. Hipoteca Variable
2. Hipoteca Variable Joven
3. Hipoteca Oxígeno Tipo Variable 

1. Hipoteca Mixta X

1. Hipoteca Fija 
2. Hipoteca Verde 
3. Hipoteca Autopromoción Fija

1. Hipoteca Variable 
2. Hipoteca Verde
3. Hipoteca Autopromoción Variable 

1. Hipoteca Mixta
2. Hipoteca Verde 

X

1. Hipoteca Fija Bonificada
2. Hipoteca Joven 

1. Hipoteca Variable Bonificada
2. Hipoteca Joven 

1. Hipoteca Mixta

Web 
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Resumen Oferta Hipotecaria / Banca Online  
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Entidad Hipoteca Fija Hipoteca Variable Hipoteca Mixta 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 

1. Hipoteca NARANJA Fija
2. Hipoteca Subrogación 
3. Hipoteca Joven Madrid 

1. Hipoteca NARANJA Variable
2. Hipoteca Subrogación 
3. Hipoteca Joven Madrid 

1. Hipoteca NARANJA Mixta
2. Hipoteca Subrogación 
3. Hipoteca Joven Madrid 

X

1. Hipoteca Fija a 20 años 1. Hipoteca Variable COINC X X

1. Hipoteca Inteligente tipo fijo
1. Hipoteca Inteligente Variable

1. Hipoteca Inteligente tipo fijo 5 años resto 
tipo variable

2. Hipoteca Inteligente tipo fijo 15 años resto 
tipo variable

X

1. Hipoteca Fija 
2. Hipoteca Joven Madrid
3. Hipoteca Joven Baleares  

X X X

1. Hipoteca Open Variable Fija
2. Hipoteca Open Subrogación  

1. Hipoteca Open Variable
2. Hipoteca Open Subrogación  

1. Hipoteca Open Mixta 
2. Hipoteca Open Subrogación  

X

X X 1. Hipoteca Pibank Mixta X

Web 
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Resumen Hipotecas Ofrecidas / Banca Tradicional (2 visitas/ entidad) 
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Entidad 

Primera visita sucursal Segunda visita sucursal 

Oferta modalidades hipotecas 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 
Oferta modalidades 

hipotecas 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 

• Hipoteca mixta 
X

Ofrece la mixta como alternativa parecida a lo que comenta el 
shopper

• Hipoteca mixta 
• Hipoteca variable 

X
Es una propuesta que tiene sentido y estaría bien para asegurar el capital, pero 

Bankinter no trabaja de esta manera. Por lo que descartan al 100% este planteamiento.

• Hipoteca variable 
• Hipoteca mixta 

X
El comercial comenta la opción de hacer una novación de hipoteca 

asumiendo gastos.
• Hipoteca fija 

X
Consulta con sus compañeros, ya que desconocía planamente si se podía llevar a cabo la 

operación. Después de consultarlo, llegan a la conclusión que no se puede hacer. 
Como alternativa, plantean la mixta, aunque no sea el mismo planteamiento solicitado. 

• Hipoteca fija 
• Hipoteca variable 
• Hipoteca mixta (la 

recomiendan) 

X • Hipoteca fija 
X

Supondría un gasto adicional para el banco. No lo hacen, ya que consideran que sería 
como hacer dos hipotecas y a el banco no le saldría rentable esta operación.

• Hipoteca mixta 
X

Lo más parecido es la modalidad mixta con más años en su tramo fijo.
• Hipoteca mixta 

X
 Como alternativa, la mejor opción y más rentable sería una hipoteca tipo mixta a 5 años, 

con posibilidad de ampliar ese plazo para asegurar más años en fijo.

• Hipoteca fija 
• Hipoteca Variable (con el 

tramo fijo a 5 y a 10 años)

X
Destacan que se puede elegir entre la variedad de mixtas con tramos 

fijos que ofrecen.
• Hipoteca mixta 10 años 

X
Desconocen plenamente esta modalidad. Les ha parecido un buen planteamiento, como 

alternativa sería la hipoteca a un plazo mayor (10 años) a tipo fijo y el resto a variable.

• Hipoteca fija 
• Hipoteca mixta 
• Hipoteca variable (no la 

recomiendan) 

X
Da la opción de hacer una novación, asumiendo gastos. Al no hacer la 
distribución de porcentajes, traslada que la única forma de conseguir 
que sea fija y variable ajustándose más a los períodos que queremos 

es con una novación, asumiendo gastos. 

• Hipoteca fija 
X

Les ha llamado la atención la propuesta y les ha parecido muy buena. Sin embargo, no lo 
hacen. Aconsejan la hipoteca fija. 

• Hipoteca variable 
X

Comentan que ellos de momento no comercializan las hipotecas fijas.
• Hipoteca variable 
• Hipoteca mixta 

X
Con la Ley Hipotecaria de 2019 cambió y actualmente no se permite hacer dos 

porcentajes diferentes para una misma hipoteca. Da la opción de hacer una novación, 
asumiendo gastos. 

• Hipoteca fija X
• Hipoteca fija 
• Hipoteca Variable 

X
Les ha gustado la propuesta, pero insisten en que la entidad no trabajo con este tipo de 
modalidad y que nunca lo habían escuchado. Aunque les parece un buen planteamiento.

• Hipoteca fija 
• Hipoteca variable 

X
Comenta que esto supondría un gasto adicional a ambos (cliente y 

entidad) por lo que no se plantea la posibilidad.
• Hipoteca mixta 
• Hipoteca variable 

X
Les ha parecido un planteamiento curioso, con el cual no trabajan pero que les parece 

bien de cara al futuro.

• Hipoteca variable 

X
Al plantear la pregunta le extraña que otras entidades puedan ofrecer 
esta posibilidad, es la primera vez que lo escucha y opina que la mejor 

opción para este perfil es la hipoteca variable.

• Hipoteca mixta 
• Hipoteca variable 

X
Les parece una buena idea. No obstante, insisten en que para el banco supondría un 
gasto extra que no le saldría a cuenta asumir. Como alternativa aconsejan la mixta.

Sucursal  
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Resumen Hipotecas Ofrecidas / Red Pequeña (1 visita/ entidad)  
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Sucursal  

Entidad 

Visita sucursal 

Oferta modalidades hipotecas 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 

• Hipoteca variable 

X
Trasladan que a finales del mes de septiembre sacarán la 

modalidad de hipoteca mixta que sería la más parecida a la 
distribución en fijo y variable, pero sin permitir elegir el 

porctaje. . 

• Hipoteca mixta 5 años 

X
Consideran que es una buena propuesta, pero no trabajan 
con ello. Dicen que no se podría hacer y que de momento 

no existe este tipo en el mercado.

• Hipoteca mixta 
X

Ofrecen la opción más parecida, la hipoteca mixta a 10 
años en tramo fijo.

• Hipoteca mixta 

X
Lo desconocen y solo trabajan la modalidad mixta con un 

primer tramo fijo de 4 años. No ve la posibilidad de 
distribución de la hipoteca, sino de hacer una mixta más 

ajustada en sus tramos.
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Resumen Oferta Hipotecaria  
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Entidad Hipoteca Fija Hipoteca Variable Hipoteca Mixta
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable)

• Hipoteca fija
• Hipoteca variable
• Hipoteca variable plus

X X

• Hipoteca fija • Hipoteca Variable

• Hipoteca mixta (2/3 primeros años fija)
• Hipoteca mixta (2/3 primeros años fija)
• Hipoteca mixta (5/10/15/20 años fija)

“Eso se llamaría hipoteca dual, pero ahora 
mismo no la estamos manejando” – lo consulta 

y dice “efectivamente no la tenemos”

• Hipoteca fija • Hipoteca Variable X X

No se facilita esta información por teléfono

A la espera de un callback – no es posible contactar con el comercial. A fecha de la elaboración de este informe no se ha recibido contacto

• Hipoteca fija • Hipoteca Variable • Hipoteca mixta X

No se facilita esta información por teléfono- se indica que la información que se facilita por este canal es la misma que la de la web y que a nivel comercial es necesario acudir a oficina.

No se facilita esta información por teléfono- se indica que la información que se facilita por este canal es la misma que la de la web y que a nivel comercial es necesario acudir a oficina.

No se facilita esta información por teléfono, solo requisitos - se indica que la información que se facilita por este canal es la misma que la de la web y que a nivel comercial es necesario acudir a oficina. 
Se recibe un contacto posterior para recabar información y se informa de que volverán a contactar con el shopper pero el contacto no se recibe a fecha de la elaboración del informe.

No se facilita esta información por teléfono, solo requisitos - se indica que la información que se facilita por este canal es la misma que la de la web y que a nivel comercial es necesario acudir a oficina.

Llamadas 
TAC  
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Resumen Oferta Hipotecaria / Banca Online  
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Entidad Hipoteca Fija Hipoteca Variable Hipoteca Mixta 
Ventaja Nueva Hipoteca BK

(distribuir % vinculado a tipo fijo y variable) 

1. Hipoteca Fija 1. Hipoteca variable 1. Hipoteca mixta X

A fecha de la elaboración de este informe no se ha recibido contacto

1. Hipoteca Fija 1. Hipoteca variable 1. Hipoteca inteligente flexible X

No se facilita esta información por teléfono y se remite a la web

1. Hipoteca Fija 1. Hipoteca variable 1. Hipoteca mixta X

X X 1. Hipoteca mixta X

Llamadas 
TAC  
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Anexos 
 - Capturas Webs Hipotecas - 
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Capturas Webs / Hipotecas  
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Anexos 
 - Simulaciones Bancos Online - 
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Simulación Web / Hipotecas  
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Simulación Web / Hipotecas  
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Simulación Web / Hipotecas 
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Simulación Web / Hipotecas 
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Simulación Web / Hipotecas 
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Simulación App / Hipotecas 
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Simulación App / Hipotecas 
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Simulación Web / Hipotecas 
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Simulación Web / Hipotecas 
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+55 6389 7703
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28014 Madrid 

+34 91 309 3878

www.inteliens.com
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