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RESUMEN

La digitalizacion de la banca supone un nuevo paradigma tanto para los bancos como
para los consumidores, este trabajo pretende a través del anlisis de la evolucion del
proceso de digitalizacion, estudio del cliente actual (encuestas) y DAFO, poner en valor
los nuevos retos a los que se enfrenta el actual periodo de digitalizacion bancario para
tener éxito, tras esto se detallan las conclusiones.

ABSTRACT

The digitalization of banking is a new paradigm for both Banks and consumers, this
work aims to analyze the evolution of the digitalization process, study of the current
client (surveys) and SWOT, put in value the new challenges to those facing the current
period of bank digitization to succed, after this the conclusions are detailed.
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1. INTRODUCCION

En los Gltimos tiempos, la innovacion tecnoldgica y la digitalizacion han provocado
una profunda etapa de cambio en la sociedad, diferentes sectores econémicos se han
visto afectados pero la banca ha sido uno de los més transcendentes.

La banca esta viviendo una revolucion tecnolégica, los cambios en los habitos de
los consumidores, la aparicion y difusion de internet y la evolucién de las nuevas
tecnologias han hecho que los bancos, para no salir del mercado a efectos de la clientela
mas joven, se adapten mediante un proceso de digitalizacion a este gran reto que ha
generado la sociedad.

La digitalizacion es el camino a seguir de la banca, facilita la vida y agiliza las
operaciones de los clientes mientras que los bancos son mas eficaces y reducen costes.
Sin embargo, hay que estudiar y superar la brecha digital que existe por un gran sector
de la poblacion; entre otros nuestros ancianos o zonas despobladas donde no hay facil
acceso a internet y se acusa falta de educacion financiera.

1.1.0BJETIVO Y METODOLOGIA

El objetivo de este trabajo sera profundizar en la repercusion de la digitalizacion en
los clientes y su opinidn. Su estructura se dividira en dos partes; en la primera, se
hablara sobre el impacto de la evolucidn tecnologica en el sector bancario, su situacion
actual, y consecuencias en el entorno y la segunda parte, se llevara a cabo un estudio de
mercado a través de encuestas online y presenciales a clientes de diferentes entidades.
Finalmente, puesta en valor de conclusiones a raiz de los estudios realizados.



2. EVOLUCION DE LA DIGITALIZACION DE LA BANCA

La evolucion de la banca digital en Espafia viene por la globalizacion y tomando
como referencia el modelo estadounidense, ya que hasta 1977 con la Reforma de
Fuentes Quintana, no se favorecia la entrada de la banca extranjera y de otras formas de
pago alternativas al metalico.

Desde los afios 70, la innovacion ha estado presente en la banca espafiola de forma
ininterrumpida, creando un nuevo concepto de la banca tradicional. Dos hechos
historicos importantes de este proceso son los siguientes: La llegada de los cajeros
automaticos de la mano del Banco Popular en Toledo en 1974 y la emision de la
primera tarjeta de crédito por el Banco de Bilbao en 1978. Esto supuso un cambio ya
que los bancos estaban proporcionando mayor comodidad al cliente y a la vez reducian
sus costes operativos.

En la década de los 80, la entrada en la Comunidad Econémica Europea y la
globalizacion impulsaron las fusiones entre bancos y la adquisicion de bancos
nacionales por parte de los extranjeros y un aumento de la competencia. Todo esto
derivé una gran innovacion en el sector bancario desencadenando nuevos sistemas de
gestion y mejoras en las relaciones con los clientes.

Otro punto a destacar es el siguiente, con la introduccion de internet, se crearon
sistemas informaticos que facilitaban el intercambio de informacion para mejorar la
eficiencia de las entidades bancarias y nuevos canales de interaccion con los clientes.
Esto supuso una mejora de la eficiencia de los bancos y su servicio al cliente.

En 1995, la banca electrénica llega a Espafia, Banesto y Banco central Hispano
fueron los primeros en ofrecer servicios de banca online. Durante los primeros afios sélo
servian como medio de consulta.

Desde finales de los 90 hasta la actualidad, con la llegada de los Smartphones, los
servicios financieros se han llevado a las tecnologias méviles. Hoy en dia, uno de cada
cuatro usuarios en el mundo sélo utiliza la banca movil, siendo Espafia uno con mayor
namero de usuarios de estos servicios de Europa.

La consolidacién de la banca online o banca movil se potencia a raiz de la crisis
financiera sufrida en 2007 donde a pesar de las consecuencias que ésta ocasiono, la
innovacidn seguia adelante. La crisis dafié la solvencia y la rentabilidad de los bancos y
ante esta situacion, el Banco de Espafia, el Ministerio de Economia y el Fondo de
Reestructuracion Ordenada Bancaria (FROB) implantaron una reestructuracion bancaria
para sanear y fortalecer las entidades con vision de futuro, esto llevé a una reduccién
del nimero de oficinas y cajeros automaticos.

En resumen, la digitalizacion y la disrupcidn estan transformando nuestra sociedad,
las industrias y la economia, provocando la reinversion de modelos de negocio
tradicionales, como la banca, y la aparicidn de otros nuevos. Desde los afios 90, la banca
esta sumergida en un periodo de transformacion digital constante que se basa en la



descentralizacion de funciones y la distribucion y comunicacion a través de la red.
(Fanjul Suéarez, J.L. y Vandunciel Bustos L, 2007)

2.1. TRANSICION

En este punto se analizan los cambios que ha vivido la banca a lo largo de esta
ultima década con la revolucion tecnoldgica, amoldandose a las exigencias de los
clientes, agilizando procesos y creando nuevos modelos de negocio para mejorar la
eficiencia operativa de los bancos.

Los nuevos hébitos de los clientes convierten a éste en un cliente multicanal y
demanda nuevos canales de distribucion que se adapten a sus necesidades, es decir,
digitales. Hasta ahora tenemos los canales tradicionales: Oficinas, empleados y cajeros
y los nuevos: El teléfono movil nos ofrece la banca movil y con internet, tenemos la
banca electronica a través de un ordenador.

1. Reduccién del n° de oficinas, trabajadores y cajeros automaticos.

Oficinas y trabajadores

Las oficinas y sus empleados siempre han sido el canal principal de las entidades
bancarias, su estrategia siempre se ha basado en el producto y las transacciones diarias.
Hoy, con la evolucion de la tecnologia, se han automatizado muchos procesos bancarios
y muchas operaciones manuales y repetitivas se pueden realizar sin necesidad de ir a
una oficina. Esta transicion conlleva un cambio en las estrategias de los bancos, ahora
hay menos sucursales pero las que hay:

X Estan actualizadas, modernizadas y son mas grandes y espaciosas.

X Han pasado de ser espacios destinados a ofrecer servicios a ser oficinas para
ventas.

X Se prima el asesoramiento para potenciar la comercializacion entre sus
clientes.

X Ofrecen servicios de mayor valor afiadido y no tanto los servicios
transaccionales del dia a dia que pueden hacerse a través de la banca online o
movil.

X Novedades como las cajas fuertes a las que se accede a través de tu tarjeta o
PIN fomentando el autoservicio. (ABANCA, Galicia)

Los objetivos de los empleados también han cambiado, pasan de realizar labores
administrativas, comerciales y transaccionales de poco valor que pueden ser realizadas
por el propio cliente a través de los medios electronicos y comerciales a mejorar la
relacion con el cliente y a la comercializacion de productos con mayor valor. Por eso, se
les exige méas formacion o un perfil mas comercial que administrativo como podia
ocurrir anteriormente.



El sector bancario ha reducido el nimero de sus empleados en un 30% desde su
punto &lgido en 2008 hasta los ultimos datos disponibles en el Banco de Espafa.

Segun las cifras publicadas por el Banco de Espafia, en el afio 2008, justo cuando se
inici6 la crisis econdmica, Espafa alcanzo su récord de oficinas bancarias: 46.065 con
270.855 empleados en la banca y al cierre de 2018, habia 26.166 oficinas y 181.999
empleados. Estos datos muestran una destruccion de 88.856 empleos en la Gltima
década y la desaparicién de 19.899 oficinas bancarias.

Evolucion del n° de oficinas en Espafia
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Gréfico 1. Evolucion del n° de oficinas. Fuente: Banco de Espafa. Elaboracion Propia

Las 20.000 oficinas cerradas han sido consecuencia de la concentracion bancaria
vivida en las dos ultimas décadas, siendo Espafia uno de los paises de la Union Europea
con el sector bancario mas concentrado, y el desarrollo de canales digitales. La
concentracion bancaria hace referencia a las fusiones y compras de bancos pequefios por
los méas grandes, todo esto termind con la reduccion del n° de oficinas y empleados.

AUn asi, Espafa sigue siendo uno de los paises de Europa con més oficinas por
habitante.
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Graéfico 2. N° oficinas por cada 10.000 habitantes en los paises de la UE. Fuente: Statista.
Elaboracion Propia

Esta reduccion de oficinas y empleados se debe tanto a la crisis econdmica como a
digitalizacion, es una manera de reducir costes y ser mas eficientes.



Las cinco mayores entidades de crédito espafiolas acumulan el 68,5% de los activos
totales en forma de dinero en efectivo, titulos de deuda publica e intereses obtenidos por
préstamos como hipotecas, créditos y préstamos interbancarios:
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Grafico 3. Ranking de los mejores bancos de Espafia segun su volumen de activos. Fuente:
Asociacion Espafiola de la banca. Elaboracién Propia.

En resumen, esta transicion ha provocado la reduccion de la red de oficinas
bancarias y empleados, apostar por las oficinas de mayor tamafio con un tratamiento
mas personalizado y ofreciendo mayor valor afiadido. Por ahora, coexisten los clientes
tradicionales que optan por los canales fisicos junto los clientes totalmente digitales, la
tendencia de la reduccion de oficinas dependera del ritmo de transicién de los clientes
bancarios a la era digital, la reestructuracion todavia no ha terminado, las oficinas y
empleados seguiran disminuyendo, aunque en menor cantidad, sin llegar a desaparecer
ya que una gran parte de la poblacion prefiere o depende de los canales fisicos, ya sea
por cercania, confianza, comodidad, seguridad, falta de formacion financiera o por no
estar familiarizados con las nuevas tecnologias.

Cajeros Automaticos

Otro gran afectado por esta reestructuracion es el cajero automatico, el nimero de
éstos se ha visto reducido de 61.000 cajeros en 2008 hasta 50.363 al cierre del afio 2018,
segun los datos que proporciona el Banco de Espafia.
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Gréfico 4. Evolucion del n® de cajeros automaticos. Fuente: Banco de Espafa. Elaboracion
Propia.



Esto derivo a que algunos bancos empezaran a cobrar dinero a los que usaban sus
cajeros sin ser clientes de la entidad.

A parte de la reduccion de cajeros, los han adaptado a la digitalizacién permitiendo
al cliente realizar mas operaciones de las que ya existian como poder hacer propios
ingresos incluso algunas sucursales fomentan el autoservicio mandando al cliente a los
cajeros para las operaciones de poco valor.

En 2014 se incorporo a los cajeros la lectura contactless, disefiada para realizar las
operaciones de una manera mas rapida y de forma inalambrica ya que basta con acercar
la tarjeta o el teléfono mavil al TPV del cajero.

El autoservicio es una tendencia provocada por la digitalizacion y apoyada por un
gran sector de la poblacion como las nuevas generaciones, por otro lado tenemos el
segmento Senior, al que le costara adaptarse.

2. Cuentas online.

Para fomentar el autoservicio, han creado unas cuentas online. Tienen las mismas
funciones que una cuenta corriente tradicional pero son 100% digitales, solo se
gestionan a través de internet, cajeros automaticos, incluso la adquisicion de esta cuenta
es a través de internet, sin importar el dia ni la hora y de una forma comoda sin
necesidad de intermediarios ni esperas. No suelen tener comisiones por lo que son muy
atractivas para los clientes digitales.

De esta manera, los clientes ahorran costes y tiempo al no pagar comisiones por
mantenimiento o administracion o desplazarse hasta una oficina para dudas o consultas.

3. Nuevos canales digitales: Banca online y mévil

Desde finales de la década de los 90, la mayoria de entidades financieras cuentan
con servicios de banca a través de internet. En los Gltimos afios, con la aparicion de los
Smartphones o tabletas, se ha modernizado la plataforma online y ademas, han creado
nuevos canales de acceso a través de los dispositivos méviles, apareciendo asi, las Apps
0 Start-ups.



Principales diferencias entre la banca online y banca movil

Portal web del banco a través de un
ordenador.

Identificacién mediante usuario y PIN
Mayor alcance
Mayor nimero de funciones.

BANCA ONLINE
|

L]

» App en un dispositivo movil o tableta.

5 + Reconocimiento facial o con la huella
BANCA MOVIL dactilar.

| : * NUmero de operaciones limitado.
« Servicio de mensajeria instantanea (SMS)

Diferencias entre banca online y movil. Elaboracion Propia.

Para poder hablar de estos dos nuevos canales, primero se analizara como surge
este nuevo concepto de cliente; el cliente digital. Surgen a partir de 1995 con la
aparicion de internet y va evolucionando a la vez que avanzan las nuevas tecnologias.

Cliente digital

El cliente digital tiene un alto conocimiento de internet y de las nuevas tecnologias
por lo que no necesita servicios de banca fisica o tradicional pero si requiere de sus
servicios, la diferencia recae en la preferencia de hacerlo de una forma méas cémoda,
flexible e inmediata. Presenta un nuevo perfil que sale de lo tradicional con nuevas
necesidades que el banco debe saber y por tanto, tener un buen conocimiento de este
nuevo cliente.

Como ya hemos mencionado anteriormente, estos nuevos canales digitales han
supuesto una base para la reestructuracion de la banca, bajada de costes basada en el
cierre de miles de sucursales, disminuyendo la dependencia de los canales fisicos
aungue siga siendo el mas utilizado, los nuevos canales de momento, son
complementarios por lo que existe la omnicanalidad, donde el usuario puede interactuar
en los dos canales a la vez o por separado 0 empezar una operacion en uno y acabar en
otro. El cliente es el que controla los canales que quiere utilizar.

La banca digital engloba la banca online como la banca movil y podemos
diferenciar dos tipos:

X Bancos fisicos con presencia digital

Estos seran los bancos tradicionales ya asentados en el pais y han decidido
desarrollar una pagina web o aplicacion movil para poder operar a través de internet. En
este caso, la banca tradicional entiende los canales digitales como canales



complementarios a los tradicionales donde se puede realizar la mayoria de las
operaciones disponibles en oficina.

Por ejemplo, Caja Rural tiene su canal digital “Rural via” y estas son algunas de sus
funciones:

Cuentas @ . A Valores
oda gura estes, iny

Cuentas Hacer Transferencia

Salds en cuenitas

824311 €
1via dinero :0: — |:| Tu corre tigo, consulta tu

correspondencia en cualquier lugar

= padns v Er
ame e5de rvia movil.
i ) CUENTAS VISTA a1 36§ a
MAS INFORMACIGN 42136 MAS INFORMACIGN
L q

o

Tarjetas vorms: Localizacion Cajeros

Contrela facilmente tus gastos %‘ @ Encuentra los cajeros y oficinas mas

desde ruralvia movil Tarjetas

1
G

cercanos desde tu mo
9.100,00 €

Recibos DD‘ Otros Servicios

ar tus datos personales

S e

Fuente: Ruralvia.com

X Bancos 100% online

Estos bancos son totalmente digitales, a distancia, sin oficina fisica. Sélo se puede
acceder a través de los dispositivos electronicos, adquirir los productos y contactar con
la entidad exclusivamente por internet. Esto conlleva mas rentabilidad ya que no suele
haber comisiones. El mas conocido en Espafia, es Openbank.

Esta modalidad de banca tienen los canales digitales como la base de su actividad y
estan conectados directamente con el cliente final las 24h del dia los 365 dias del afio.

Su principal mercado es la generacion calificada como “millenials”, han nacido con
internet y utilizan el mévil practicamente para todo sin necesidad de ir a una oficina
fisica.

La primera y mas conocida en Espafia es ImaginBanks, creada por CaixaBank en
2016 y opera solo a través del movil. Este banco es libre de comisiones, ofrece tarjetas
de débito y transferencias de forma gratuita, permite sacar dinero en cajeros CaixaBank
y tiene algunos aspectos que llaman la atencion del cliente: descuentos en comercios
que obtienes al crear una cuenta o el abono de 40€ que te ofrece por ingresar un minimo
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de 250€ al mes durante tres meses consecutivos o usar su tarjeta al menos tres veces al
trimestre, al domiciliar una némina y mantenerla 24 meses, abonan 100 euros o te

regalan un televisor.

Otra entidad parecida y mas novedosa es, N26, llega a Espafia en 2018. Es un banco
totalmente digital, libre de comisiones e intereses, permite pagar y retirar dinero en
efectivo en cualquier cajero automatico sin comisiones hasta cinco veces al mes y envia
a los usuarios una tarjeta de débito Mastercard con la que realizar pagos o sacar dinero

de un cajero sin coste.

Enamorate de tu banco

Abre tu cuenta bancaria N26 en 8 minutos.

= N
Confirma tu Descarga la Verifica tu Recibe tu
email app identidad tarjeta de

débito N26

Pais

Espana

Fuente: n26.com

En su pagina web o App se puede percibir la facilidad y transparencia que ofrece
captando la atencion del cliente para crear una cuenta en tan solo 4 pasos.
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3. ANALISIS DEL CLIENTE DIGITAL

A continuacion, se analiza el nimero de personas que utilizan internet a nivel
nacional y discernir entre sus preferencias ante los diferentes canales bancarios.

Segun los datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) en la
Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacién en
los Hogares del afio 2019 podemos sacar las siguientes cifras para saber como se
encuentra el sector digital en Espafia:

Viviendas con acceso a internet

«%=Viviendas con acceso a internet

g6 91.4
& 5789 627 666 69#@1@—?&-‘#@&1—-94—9&4@

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Gréfico 5. Viviendas con medios electronicos en Espafia. Fuente: INE. Elaboracion Propia.

Podemos ver como el 91,4% de los hogares espafioles tiene acceso a internet y el
resto (8,6%) no disponen de internet por varios motivos: no necesitan internet (75,5%),
falta de conocimientos para usarlo (51,3%) y altos costes (28%)

Principales equipamientos en los hogares espafioles.

2018

Tablet 54.50%
Ordenador 79.50%

Movil 98%

Gréfico 6. Principales equipamientos y TIC en los hogares espafioles. Fuente: INE. Elaboracién
propia.
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Uso de internet en los Gltimos 3 meses

| | | |
16-24 98.7
| | | |
24-34 98.4
| | | |
35-44 96.8
| | | | = Mujeres 2018
45-54 | | | 925 = Hombres 2018
55-64 /4.1
| |
65-74 afios 47.1
| |
0 20 40 60 80 100 120

Gréfico 7. Uso de internet en los Gltimos tres meses. Fuente: INE. Elaboracién Propia.

Los resultados confirman la segmentacion de edad que existe en el uso de internet.
Un 98,7% de los jovenes con edades comprendidas entre 16 y 24 afios es un usuario
frecuente de internet, esta cifra va descendiendo gradualmente a medida que la edad
aumenta.

El uso de la banca electrénica es mayor en los clientes menores de 55 afios,
mientras que los usuarios por encima de esa edad no frecuentan tanto la banca online
por la poca familiarizacién con la tecnologia o por costumbre.

A continuacién, segun el informe de FUNCAS sobre el nivel de madurez digital del
sector financiero en Espafia podemos observar varios puntos sobre las aplicaciones
moviles de los bancos y las necesidades que cubren:

Uso de las Apps

7%

= Asesoramiento

= Autoservicio

= Pagos

m Gestion de tarjetas
= Customer Service

Grafico 8. Porcentaje de uso de las Apps por actividad. Fuente: FUNCAS. Elaboracion Propia.
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La mayoria de las aplicaciones moviles de los bancos estan destinadas al
autoservicio, pagos y gestion de tarjetas.

Con la encuesta realizada por FUNCAS a un numero de clientes de la banca
espafola se obtiene que las principales operaciones realizadas por canales digitales sean
las siguientes:

» Consulta de saldos y movimientos
» Pago de facturas y recibos

» Comunicaciones con el banco

» Transferencias

También sefiala el porcentaje de clientes evaluando la seguridad que le ofrecen
estos nuevos canales:

> Banca tradicional: 88%
> Banca movil: 44,2%
> Banca online: 58,8%

La seguridad es un reto que tiene la banca actualmente, pero hablaré de ello méas
adelante.

A continuacion, he utilizado el informe de STIGA (Especialistas en la experiencia
del cliente) en 2018 sobre las entidades financieras y sus tendencias financieras en el
sector porque es el mas reciente que he encontrado y asi poder ver los canales mas
utilizados y la evolucion de los clientes.

100%

80% '\.____.\.
e

60%

37,1%
40% '/*—/J\—'/* Gestor

-

20% s

0%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Grafico 9. Uso de los distintos canales. Fuente: STIGA

Apreciamos un claro incremento de los usuarios de los canales digitales, sobretodo
la evolucidn de las App bancarias, que ha afectado al porcentaje de clientes que visitan
la oficina fisica disminuyendo gradualmente en los ultimos 6 afios.
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Podemos clasificar a los clientes de la siguiente forma:

Cliente Multicanal
Cliente Tradicional

Gestor
Gestor / .
Persopal — - Oficina
Oficina ]
R > Calemm / automatico

36,8% 46,1 %

—=— Cliente Tradicional a— Cliente Multicanal

Fuente: FUNCAS. Nivel de madurez digital Fuente: FUNCAS. Nivel de madurez digital

4+ El cliente tradicional es el que depende

de las oficinas fisicas y no hace uso de

Cliente Alternativo los canales electrénicos. ha disminuido
de un 58,7% en 2012 a un 36,8% en

T 2018.
telefonica + El cliente multicanal es el que hace uso

de ambos canales, el fisico y el digital.

v T Ha incrementado de un 32,2% en 2012
s a un 46,1% en 2018.
‘j ";f" (‘ % 4+ El cliente alternativo es el que no hace
03 uso de las oficinas fisicas, ha

aumentado desde 2012 y se ha
mantenido constante.

m— Cliente Alternativo

Fuente: FUNCAS. Nivel de madurez digital

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: FUNCAS. Nivel de madurez digital del sector financiero
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4. RETOS DE LA DIGITALIZACION EN LA BANCA
RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

En el actual proceso de digitalizacion de la banca se encuentran diferentes retos, el
principal para la banca recae sobre el potencial nimero de clientes que podrian llegar a
“digitalizarse”, para ahondar en los cimientos de esta reflexion se debe pensar que
factores impiden a tal segmento de clientes “no digitalizados” la conversion a
“digitalizados”;

Entre ellos y por orden

» Imposibilidad de acceso a internet.

> Nulos o escasos conocimientos sobre manejo de dipositivos digitales como
Smartphones.

» Falta de conocimiento financiero para desarrollar operaciones digitalmente con la
certeza de que se estan haciendo de forma correcta.

» Ciberseguridad

» AUn teniendo conocimiento sobre manejo de Smartphones o comprension del
entorno financiero, vence en ellos la costumbre fisica de realizar las operaciones
bancarias a través de sus entidades, ya que la experiencia de usuario en tal entorno
no es lo suficientemente satisfactoria

De todos estos factores que merman el potencial de uso de la banca electronica por
parte de los clientes, hay algunos que las entidades intentan solventar a traves de
incentivos, como la disminucion de intereses, o costes para el cliente por el uso de las
plataformas bancarias electronicas, dependiendo de lo suculento de la propuestay el
nivel del cliente para vencer sus costumbres o carencias, se tendra o no éxito en la
conversion digital del mismo.

El mayor reto por parte de la banca pasa por estructurar su sistema de conversion de
clientes digitales tan sostenible a largo plazo, que no recaiga tnicamente en beneficios
econdmicos para el cliente que use tales plataformas digitales, sino que la experiencia
del usuario en tal entorno sea lo suficientemente gratificante que no se capaz de dejar de
usarlas.

4.1. EXPERIENCIA DEL CLIENTE

En relacion con el objetivo de este Trabajo Fin de Grado, el principal reto al que se
enfrenta la banca y engloba los puntos mencionados anteriormente, recae en la mejora
de la experiencia del cliente a través de la banca digital, ya que uno de los apartados
menos conseguidos por la banca en el actual proceso de digitalizacion pasa por la oferta
de servicios y productos a través de la plataforma online y mévil sin ponerse de forma
eficaz en el lugar del usuario.



Un gran porcentaje de la poblacion espafiola sigue haciendo uso de la banca
tradicional y para revertir tal situacion, se debe incentivar la inclusion tecnoldgica para
familiarizar al cliente con las actividades a través de medios electronicos.

A dia de hoy, la totalidad de las entidades financieras cuentan con su propia
aplicacion para realizar como al menos, funciones béasicas. Algunos de ellos, tienen
otras aplicaciones extra a la principal para otras actividades como por ejemplo, pagar de
forma rapida en comercios., como los servicios mobil-pay.

Grado de digitalizacion

Podemos clasificar a los clientes segun su grado de digitalizacion por ciertos
factores, entre ellos a su edad:

» Generacion “Centennial” o “Z”, a partir del afio 2000, son nativos digitales,
estan totalmente integrados con la tecnologia pero con una escasa relacion con el
sector.

» Lageneracion “Millenial’0 “Y”, son los jovenes nacidos entre 1981 y 1999,
que actualmente tienen una edad comprendida entre 20 y 38 afios. Han crecido
con la evolucidn tecnologica y estdn muy familiarizados los medios electronicos.

» Generacion “X”, entre 39 y 50 afios, cliente mayoritariamente tradicional pero
adaptandose a los nuevos canales en muchas operaciones estos Ultimos afios.

> Baby boomers, con méas de 50 afios y generalmente, el cliente mas tradicional.

La reestructuracion de la banca a traves de la digitalizacion no se ha dirigido a
ningun grupo concreto, sino en conjunto a todos sus clientes, pero si es cierto que por
caracteristicas y tipologia de cliente, la generacion Millenial es la que se ha encontrado
en mejores condiciones de adaptarse; por un lado cuentan con formacién digital,
también se encuentran en la generacion mas formada hasta la fecha y han visto un
entorno propicio para hacer de la banca digital, su banca comoda y de confianza.

Las generaciones incipientes, nacidos a partir del 2000 atn no cuentan con
capacidad financiera para usar productivamente ningln tipo de banca, pero cuando
tengan condiciones econdmicas para ello seran la generacion que mas demande este
servicio.

Respecto al resto de generaciones, queda ver como se adaptan a esta forma de
banca, suponen el mayor reto de adaptacion para las entidades.

Educacidn financiera y el lenquaje financiero

Otro gran problema para el sector de la banca, es la escasa educacion o formacion
financiera que tiene la poblacion, la falta de conocimientos econdémicos que hay en la
sociedad hace mas dificil el autoservicio bancario.



Gran parte de los clientes bancarios no toman decisiones importantes a través de un
canal digital por la falta de educacion financiera o por inseguridad al no entender el
lenguaje tan técnico que se utiliza en estos medios.  El banco no habla el mismo
idioma que el cliente y esto puede hacer que éste acabe en una oficina fisica para
resolver sus dudas.

Por otro lado, tenemos una gran parte de la poblacién méas aislada como lo son las
zonas rurales y los joévenes en edad de trabajar que la gran parte de las veces o0 no tienen
dinero o no necesitan de movimientos apenas de operativa bancaria para darle uso a la
banca digital o sentir la necesidad de ésta. En las zonas rurales, la desaparicion de las
oficinas y cajeros ha dejado a la poblacion sin acceso a una entidad financiera y para
resolver este problema, incentivan el uso de la banca digital pero en estas zonas, mas
que una solucién es un problema, ya que perjudica se queda excluido un porcentaje de
la poblacion, como las personas mayores, discapacitados, personas con bajos ingresos,
personas en exclusion social, poca cobertura de internet, etc. Se pueden dar varias
situaciones: No pueden permitirse tener un movil u ordenador y un bajo nivel de
conocimientos tecnologicos y financieros.

Ciberseqguridad o en este caso, ciberconfianza.

La confianza siempre ha sido imprescindible en la banca y hoy en dia, con la
digitalizacion, esta ligada a la seguridad que el cliente percibe de los canales digitales.
La seguridad percibida por los clientes influye en el tipo de operaciones financieras que
pueden realizar a traveés de un canal digital ya que pueden pasar de realizar una simple
operacidén como la consulta de saldo a adquirir un préstamo o pagar en un
establecimiento a través del movil, pasando por las habituales transferencias.

En el caso de que ocurran ciberataques sumado a la sobre exposicion de los datos
de los clientes en internet conlleva riesgos que repercute en el cliente a la hora de
realizar operaciones en los medios electronicos y también en la reputacion de una
entidad dafiando la confianza de los usuarios. Espafia es el tercer pais que mas
ciberataques recibe en el sector financiero aun siendo el que mejor plataforma de
seguridad tiene.

Por tanto, la ciberconfianza del cliente es un reto que la banca debe afrontar dia a
dia, existe una gran parte de la sociedad no se siente seguro a la hora de manejar la
operativa bancaria a través de una App. Actualmente existen varios sistemas de
autenticacion seguros en la banca digital:

» Usuario o NIF y contrasefia

Huella dactilar

Reconocimiento facial o por voz

Caodigos a través de las notificaciones del movil, aplicacion o SMS.
Firma digital

YV V VY



5. ANALISIS DAFO

DEBILIDADES

AMENAZAS

4+ Gran desfase entre la tendencia
digitalizadora y el nivel tecnolégico
de los consumidores.

+ Poca fidelidad del
mejores condiciones.

cliente por

+ Escaso conocimiento de los perfiles
de los clientes.

+ Imagen de marca.

+ La Ciberseguridad y la posibilidad de
ciberataques, por ende pérdida o bajo
nivel de confianza y compromiso del
cliente con la entidad.

+ Presencia de alternativas muy fuertes
como las Fintech.

+ A la larga posible perjuicio para los
bancos, perdida de vinculo entidad-
cliente.

+ Desconfianza del cliente hacia lo
digital.

+ Desigualdad de oportunidades

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

+ Ofrece comodidad y eficiencia a
los clientes.

+ Mejores condiciones de gran parte
de productos financieros respecto a
los mismos contratados en banca
fisica.

4+ Reduccidn de costes.

+ La reduccion del n° de oficinas
provoca la necesidad de uso de las
plataformas digitales por parte del
cliente.

+ Adaptacion/ mejora de las nuevas
tecnologias para los clientes de la era
no digital y de la atencion al cliente.

+ Alta penetracion del uso del movil

+ Nuevas generaciones familiarizadas
con las nuevas tecnologias.

+ Fintech

Gréfico 10. Andlisis DAFO. Elaboracion Propia.




DEBILIDADES:

Actualmente un gran nimero de clientes bancarios no se encuentran comodos con
una banca digitalizada, existe un desfase muy fuerte entre la tendencia digitalizadora y
el nivel tecnoldgico de los consumidores, aunque tal debilidad ira siendo menor con el
paso del tiempo y aprendizaje tecnoldgico por parte de los consumidores.

Por otro lado, la digitalizacion ha cambiado el comportamiento y necesidades de los
clientes haciendo que éstos no tengan el mismo contacto con la entidad que afios atras
haciendo que los bancos desconozcan el perfil de sus clientes.

La imagen de marca de un nuevo banco digital es débil y deben centrar su esfuerzo
en fortalecerla para darse a conocer, generar confianza y atraer clientes al igual que los
bancos tradicionales con plataformas digitales aunque tengan su marca fortalecida
deben adaptarla a la transformacion digital para transmitir ese cambio de la entidad.

FORTALEZAS:

Es la forma mas comoda y practica de realizar la operativa bancaria pudiendo
acceder a tus servicios de banca desde cualquier lugar y durante las 24h del dia los 365
dias del afio, de otro modo también la banca online es incentivada por parte de los
bancos, ofreciendo intereses 0 gastos menos onerosos contratando productos a traves de
plataformas digitales, respecto a sus homdélogos fisicos.

Las entidades aprovechan la alta penetracion que tiene el movil en la sociedad para
aumentar el acceso a la banca online/movil por parte de los usuarios y a la vez innovar
para mantenerse en el mercado.

Con la aplicacién de las plataformas digitales se permite al banco reducir sus costes
en determinados procesos que antes se realizaban a traves de la mano de obra humana,
esto les permite ofrecer productos a mejores precios que la banca tradicional.

AMENAZAS:

La seguridad que permite que el uso de la banca online sea fiable a dia de hoy esta
probado, pero es una posible amenaza, ya que es bien sabido que han tenido lugar
ciberataques

A priori la digitalizacion supone una mejora en los costes estructurales de la
entidad, ya que para realizar un cliente la misma operativa no requiere de recursos
humanos ni fisicos, pero en segundo plano el cliente acabara perdiendo el vinculo de
confianza y compromiso con la entidad, supeditandose al final a la entidad que le de la
mejor rentabilidad en lugar de basarse en aspectos mas subjetivos, por lo que para
bancos menos eficientes o basados en cercania al cliente pueden perder adeptos.



El cliente desconfia de estas nuevas plataformas digitales y de algunas funciones
que ofrece.

Respecto a la desigualdad de oportunidades, existen ciertos segmentos de la
sociedad que quedan excluidos del uso de la banca digital como las personas mayores,
personas en riesgo de exclusion social, personas con bajos niveles econémicos para
disponer de dispositivos electronicos, zonas rurales sin acceso o un bajo acceso a
internet, etc.

OPORTUNIDADES:

Reduccion masiva del nimero de oficinas que, alejando al cliente de las mismas
cada vez mas, éstos requeriran usar cada vez mas la banca online para satisfacer sus
necesidades financieras.

Las entidades bancarias deben aprovechar este movimiento tecnolégico para ganar
confianza entre los consumidores mejorando la atencidon al cliente a través de los
canales digitales. Este servicio ya existe y mejora constantemente pero todavia tienen
mucho que trabajar para poder establecer una relacion entidad-cliente de confianza y
favorecer el autoservicio.

Por ultimo, han aparecido nuevos competidores digitales como las Fintech
(Ejemplo: Fintonic) que ofrecen servicios financieros alternativos con menos coste,
como nuevos métodos de pago a través del movil. Esto puede verse como una amenaza
a la supervivencia de los bancos o como una oportunidad, ya que bancos que no tenian
aplicacion mavil la han terminado creando a raiz de surgir las Fintech o muchos otras
entidades han colaborando o se han fusionado con éstas y desde este Gltimo punto de
vista puede ser ventajoso.



6. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS

Durante el mes de Diciembre se ha realizado una entrevista a un total de 61
personas a través de la plataforma online de encuestas de Google con el fin de poder
analizar la percepcion que tiene el cliente sobre la banca digital y obtener unas
conclusiones. La encuesta ha sido contestada por personas entre 17 afios y 68 afios
aproximadamente.

@ De 17 a 29 anos
@ D= 30 a3 49 ahos
Mas de 50 afios

Gréfico 11. ¢ En qué rango de edad te encuentras? Elaboracion Propia

Una gran parte de gente que ha completado la encuesta pertenece a un grupo de
edad joven, por lo que la encuesta podra tener un sesgo hacia preferencias y gustos mas
modernos o actuales.

@ Trabajo doméstico no remunerado
@ Estudiante
En paro
@ Pensionista/Jubilado
@ Trabajando

Gréfico 12. Situacion Laboral. Elaboracion Propia

Una gran parte de las personas que han completado la encuesta trabajan, generando
actividad econdmica, ergo ingresos y requerimientos para gestionar los mismos, por lo
que estaran familiarizados con la operativa bancaria, de una forma u otra.
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@ Nicleos urbanes de hasta 5.000
habitantas

@ Nicleos urbanos de 5.000 a 4.000
habitantes

Micleos urbanos =40.000 habitantes

Grafico 13. Lugar de residencia. Elaboracién Propia

Respecto a la procedencia de los encuestados, se encuentran datos muy
heterogéneos ya que el 45%% y casi el 40% por otro de los mismos pertenecen a
poblaciones de mas de 40.000 habitantes o bien a poblaciones de menos de 5000, casi
un 20% de la muestra pertenece a poblaciones entre 5000 y 40.000 habitantes.

Por un lado, respecto al perfil de las personas encuestadas podemos decir lo
siguiente:

La encuesta ha sido respondida por personas entre 17 y 68 afios siendo la edad
predominante la comprendida entre 17 y 29 afios con un 42,1% de los encuestados
seguido de los de 30 a 49 afios.

De todos los encuestados podemos observar un dato relevante como la formacion
académica que tiene la mayoria, un 58,2% tiene estudios universitarios o FP y el
porcentaje restante esta formado por personas con Bachillerato/COU o el graduado
escolar excepto un 3,6% sin formacion académica debido a su edad. Junto a esta
informacion hay que mencionar que el 59,6% esta trabajando y el resto son estudiantes,
0 personas en paro, pensionistas, etc.

Respecto al lugar de residencia, un 43,6% vive en ciudades con mas de 40.000
habitantes y un 36,4% en pueblos hasta 5000 habitantes mientras que el resto en nicleos
urbanos entre 5000 y 40000 habitantes. Esto es importante, ya que la implicacién digital
o las necesidades de una zona rural no son las mismas que las de una ciudad.



En segundo lugar, respecto a su relacion con la banca tenemos varios puntos:

@ Canal tradicional (oficinas)

@ Canales telefonicos (Aplicaciones
moviles)

O Canales electronicos [ Banca
online a fravés de un ordenador)

Grafico 14. Canal de preferencia. Elaboracién Propia

Segun las necesidades de cada persona, un 49,1% prefiere hacer uso de los canales
bancarios telefonicos, es decir, utilizar la aplicacion movil, el resto se divide casi a
proporciones iguales entre la oficina fisica o el canal electrénico, es decir, a través de un
ordenador. Hay que puntualizar que los usuarios que usan la operativa financiera de
forma profesional (empresas) muy probablemente utilicen ordenador, en lugar de App
movil.

@ Si, habitualmente
@ Si, ocasionalmente
@ Munca

Gréfico 15. ¢Haces uso de la banca digital que proporciona tu entidad bancaria?
Elaboracion Propia.

Con esta pregunta conocemos la frecuencia de uso que tienen de la banca digital, un
alto porcentaje (89,4%) de los encuestados utiliza la banca digital dividiendo entre un
52,6% que la usa habitualmente y un 36,8% ocasionalmente, el 10,5% restante no hace
uso de las plataformas digitales.

[ s L




@ Inseguridad

@ Lenguaje bancario en los medios
electranicos { Mo es sencillo
comprender algunas cosas)

Falta de conocimientos financieros
@ Falta de conocimientos digitales
@ Falta de necesidad

Gréfico 16. Si has marcado que no utilizas la banca digital/ocasionalmente, ¢es por
alguno de estos motivos? Elaboracion propia.

Entre las diferentes respuestas para poder comprender la razén de por qué no
utilizan la banca digital o lo hacen con poca frecuencia hay similitud de respuestas
divididas entre la falta de conocimientos digitales, financieros y el lenguaje que utilizan
los bancos y un 15,4% va dirigido a la inseguridad que perciben; las dos primeras
podemos englobarlas en un solo motivo, la educacidn financiera. Esta claro que toda la
transformacion digital en la sociedad y la formacion financiera son los principales
motivos.

Los principales motivos por los que los clientes no usan la banca digital estan muy
equilibrados, conforme pase el tiempo y los clientes se familiaricen con los soportes
digitales los motivos para no usar tales Apps lo suficiente, iran desapareciendo.

@ Transferir dinero de una cuenta a
ofra

@ Recibir comunicados del banco
FPagar facturas o recibos

@ Consultar saldo/movimientos

@ FPagos con el movil en comercios

@ Todos

Graéfico 17. Actividades frecuentes. Elaboracion Propia

De las diversas actividades que ofrece la banca digital prima la consulta de
saldo/movimientos por un 47,2% de los encuestados seguida de la transferencia de
dinero de una cuenta a otra por un 28,3% y los pagos con el moévil en comercios. Por
tanto, las actividades mas comunes son las que menos dificultad tienen y las mas
rapidas y eficientes.
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@ Ir a2 una sucursal bancaria
@ Hablar por teléfono
@ Consultar por correo electronico

@ Buscar ayuda a través de la
aplicacion mavil

Gréfico 18. Canal preferente para ayudas/dudas. Elaboracién Propia.

A la hora de buscar ayuda o una solucién a las dudas surgidas, ir a una oficina fisica
esta muy por encima de las demas opciones, le seguiria la llamada telefénica al banco.

@ Si
& Mo
@ Tal vez

Gréfico 19. ¢Sacarias un préstamo o harias una inversion a traves de las plataformas
digitales?(actividades complejas). Elaboracion Propia.

El uso de la banca digital como hemos visto es mas comun en operaciones diarias,
béasicas, de dificultad baja pero, ¢y a la hora de hacer una operacion mas compleja,
como las inversiones o solicitar un préstamo, etc.? El 80,7% ha dicho que no lo haria,
(por qué?

@ Desconfianza
@ Seguridad

O Prefieres la explicacion a través de
un gestor en una oficina

Gréfico 20. Motivo no realizar actividades complejas. Elaboracion Propia.
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La principal razén por la que no realizarian operaciones mas complejas es por la
desconfianza que perciben de las plataformas digitales y prefieren asistir a una oficina
fisica y que un gestor comercial les pueda proporcionar toda la informacién y los
detalles necesarios para tomar su decision.

® S
@ Mo

Gréfico 21. ¢ Alguna vez has sufrido alguna estafa/engafio a través de los canales
digitales?¢0O a algun conocido que le haya ocurrido?. Elaboracién Propia.

Por otro lado, haciendo referencia a la Ciberseguridad, un 73,7% dice no haber
sufrido o conocido ninguna estafa online en la banca pero si que existe casi un 26,3%
que han contestado “si”. Por lo que es un aspecto importante que la banca debe
asentar/mirar.

Finalmente, respecto a la opinién o valoracién que los clientes tienen podemos
decir lo siguiente:

@ Comodidad de la banca onlinel App
mévil

@ Personalizacion

@ Confianza/Sequridad

@ Tranzparencia

@ Atencion al cliente

Gréfico 22. ¢ Que cualidades de la banca digital valoras méas?. Elaboracion Propia.

Con diferencia, la ventaja que mas valora el encuestado de esta evolucion
tecnoldgica de la banca es la comodidad que ofrece, hoy en dia seria inviable que la
banca no ofreciera este servicio cuando las demas empresas de servicios si lo hacen.

También tienen en cuenta la confianza y la transparencia que ofrecen las
aplicaciones bancarias para mejorar el uso.

[ s L




@ Lenguaje bancario
@ Dificultad para llevar a cabo una

operacion concreta por falta de T

@ Dificultad para llevar a cabo una

operacion concreta por falta de h. .

@ Ingreso de dinero en efectivo

@ Inseguridad

@ Comodidad v seguridad personal
& Cobertura

@ Mo voy a la oficina fisica

Gréfico 23. {Qué aspecto negativo de los medios digitales te hace acabar en una

oficina fisica?. Elaboracion Propia.

Sabemos que muchos clientes siguen aferrandose a la banca tradicional a pesar de

todas las facilidades que ofrece la banca digital y la opcion mas elegida por los
encuestados es el lenguaje que usa la banca para determinadas acciones en las

plataformas electrdnicas y la dificultad que tienen para llevar a cabo una operacién
concreta por la falta de formacion financiera que hay en la sociedad para poder realizar

operaciones sin la ayuda de un gestor.

También la falta de habilidades tecnoldgicas es considerable en gran parte de la

poblacién mayor de 55 afios aproximadamente.

@ Cursos de formacion sobre el uso
tecnoldgico de la Aplicacion movil

@ Video-chat en ls App para
consultar dudas.

@ Cursos de formacion financiera
hasica.

Gréfico 24. ¢ Que te gustaria mejorar en la banca digital?. Elaboracion Propia.

Por altimo, para cerrar la encuesta es necesario saber del punto de vista del cliente,
qué necesitaria mejorar o crear la banca digital para que los clientes apuesten por ella
con seguridad y habitualmente. La mayoria apuesta por cursos de formacion sobre el
uso tecnoldgico de la aplicacion movil y el resto se divide de forma muy aproximada

entre los video-chats y cursos de formacion financiera basica, ganando ésta ultima.

[ 29 L




7. CONCLUSIONES

Tras realizar este trabajo, se exponen las siguientes conclusiones sobre el sector
bancario actual y futuro:

Debido a la evolucién tecnoldgica que ha sufrido la sociedad transformando el
comportamiento y las necesidades de los clientes, el sector bancario se ha visto inmerso
en un periodo de adaptacién e innovacion digital en los Gltimos afios.

1. Aungue la banca digital parece que aporta argumentos demoledores sobre la
banca tradicional o fisica, ésta resulta incompleta si no goza del respaldo o
imagen de una entidad fuerte y solvente, que aporte confianza y seguridad, ya
que para el consumidor el hecho de pensar que tiene su dinero en una entidad
con gran nimero de oficinas fisicas, le hace pensar en que el banco esté ahi,
cerca de él, por el contrario un banco que no conste con oficinas quizas no
aporte a un cliente tradicional la seguridad necesaria a través unicamente de una
App, el hecho de no verlo fisicamente por ningln sitio puede hacerle pensar en
lo facil que seria para el banco un cierre. Por tanto, la banca tradicional con un
servicio online complementario tiene ventaja sobre la banca exclusivamente
online por eso algunos bancos digitales han tenido que terminar abriendo
oficinas fisicas en las grandes capitales.

2. Actualmente la falta de educacion financiera es el factor limitante en el
crecimiento del nimero de clientes para la banca online, segun las encuestas
realizadas, los principales factores por los que los usuarios no usan este tipo de
banca estan relacionados con la falta de conocimiento del lenguaje digital o
financiero, ademas mientras que para las operaciones en las que en usuario ve
peligrar su activo o duda de su correcta gestion, éste siempre acude a un banco
fisico, mientras que los soportes digitales no aporten la seguridad o confianza
necesaria al usuario, éste siempre podra tener la inquietud de abandonar la
plataforma.

El segmento joven esta integrado en el lenguaje digital pero no tanto en el
financiero mientras que en el segmento Senior se da la situacion contraria, esto
hace gue finalmente el cliente acabe en una oficina.

Por tanto, el principal reto de la banca digital, es trabajar en la adaptacion, y
claridad de la informacion y disefio de sus canales electrénicos, reforzar la
atencidn al cliente para generar cercania y confianza y proporcionar formacion
financiera y formacion sobre el uso de su aplicacion movil para mejorar el
autoservicio del cliente sin la necesidad de ir a buscar ayuda en una oficina fisica
y captar a mas poblacion adulta para reducir esa brecha por nivel de capacidad
digital y financiera.

3. Larelacion entidad-cliente se ha visto perjudicada en los canales digitales, ya no
existe ese vinculo de confianza y compromiso entre el cliente y el banco que ha
existido en la banca tradicional. Por tanto, la banca debe trabajar en este aspecto



innovando y mejorando la atencion y experiencia del cliente ya que los clientes
actuales se guian por cosas objetivas y al no tener ese vinculo pueden cambiarse
sin reparos a otro banco con mejores condiciones.

4. Otro punto a destacar es la Ciberseguridad, la exposicion de datos personales en
los canales digitales supone una amenaza ante los ciberataques, esto hace que la
inversion en seguridad por parte de los bancos sea esencial y vaya en aumento.
La seguridad es uno de los principales retos tanto para la banca digital como
para el cliente ya que influye a la hora de realizar operaciones mas complejas.

En resumen, que el futuro de la banca sera digital es algo obvio pues la tecnologia
avanza constantemente creando un cliente cada vez mas digitalizado cuya relacién con
su entidad bancaria tiende a ser totalmente digital pero a raiz de los resultados de la
encuesta podemos ver como la oficina fisica sigue presente en los clientes a la hora de
realizar operaciones complicadas con mayor valor econdémico o consultar dudas para
tomar decisiones o relacionadas con los canales digitales. Por tanto, la oficina seguira
adaptandose, de forma que finalmente, sus servicios seran de asesoramiento, formacion
financiera y digital, comerciales y de ayuda.
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