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CAPITULO 1: INTRODUCCION AL ESTUDIO



1. INTRODUCCION

1.1. Resumen

Este trabajo fin de grado analiza, en el contexto de la transformacién actual del sistema
financiero espafiol, impactado por la crisis financiera mundial, el uso de la banca en linea entre
los estudiantes del grado de ADE

Asi, en el trabajo se expone en primer lugar la evolucion del sistema financiero espafiol haciendo
un recorrido por los acontecimientos mas significativos hasta llegar al momento actual, todo ello
con el fin de ayudar a entender la implantaciéon de una nueva modalidad de negocio, el e-
banking, en los jovenes estudiantes de ADE.

Para poder explicar este cambio se realiza un estudio empirico sobre el comportamiento y la
relacion de los estudiantes con las entidades financieras, las cuales han cambiado tanto en
tamano como en forma. La desaparicion de las cajas de ahorros o la fusién de bancos espafioles
son algunos de los cambios mas tangibles de los que se dispone, pero hay que fijarse en los
procesos de las mismas para trazar una linea de tendencia y poder entender lo que ocurre hoy
en dia.

1.2. Introduccion al estudio

Como apuntan diversos autores entre ellos Francisco Uria (2010) en septiembre del 2008
coincidiendo con la caida de Lehman Brothers, a nivel mundial comenzé una crisis financiera que
afectd significativamente a Espana. Dicha crisis ha sido tan pronunciada que puede llegar a
compararse con el crack bursatil de 1929, incluso algunos autores como Francisco Comin vy
Mauro Hernandez (Comin & Hernandez, 2013)se aventuran a denominarla bajo el titulo de la
depresion econdmica espafiola. Diferentes factores de la economia a nivel mundial han sido los
encargados de alimentar la crisis pero en sector hipotecario fue de los desencadenantes de la
misma.

Con el paso del tiempo el sector financiero ha sufrido cada vez mas presiones por parte de los
organismos de la Unidn Europea. Ademas de los requisitos expuestos en un principio en la ley
nacional e internacional, con el paso de los afos debido a la influencia de la crisis y la pérdida de
confianza junto con el aumento del riesgo, han provocado un endureciendo las exigencias tanto
del Banco de Espafia como del BCE

A estos factores se le suma la apariciéon de aplicaciones moviles y productos de naturaleza
tecnoldgica que tienen sus pilares en el uso de la Web forzando a los bancos a afrontar grandes
desafios.



Debido al incremento de las obligaciones administrativas y regulatorias, asi como la presién en
los margenes, los bancos han tenido que hacer grandes esfuerzos para mantenerse en
funcionamiento con el cambio estructural en materia de tecnologia experimentado. La
evolucidn de la Web tradicional dejé paso a la Web 2.0 y hoy en dia los teléfonos inteligentes,
tablet PCs y lectores de libros electrénicos se estdn apoderando de los mercados y cambiardn
fundamentalmente no sélo la forma de productos se compran y se vendidos sino también
servicios financieros, especialmente los sistemas (movil) de pago en los proximos afios.

La opcidn para los usuarios de acceder a la informacién en sélo un clic, a consumir productos o
servicios y pagar por ellos electrénicamente también requiere una respuesta oportuna del
sector financiero. En particular, el mercado de las soluciones de pago (moviles) estd en un estado
de cambio continuo, a su vez las empresas de captacion de depdsitos y préstamos también se
enfrentan a desafios (digitales), como un numero creciente de créditos P2P que facilitan la
financiacién de un proyecto mediante el crédito prestado por un desconocido, las dos
plataformas mas conocidas son el crowdfunding y crowdinvesting. El servicio de pago movil es
visto como una importante oportunidad de crecimiento por las sociedades que forman parte del
segmento de los pagos, asi como por los grandes ecosistemas digitales. Un "Google Bank" o un
"Apple Bank", tal vez en un futuro puedan verse en ese sector.

Para la banca los competidores potenciales en métodos de pago son Google, Apple, Amazon o
PayPal que se prevé que ampliaran la oferta de servicios existente con el fin de introducir, por
ejemplo, el mercado de servicios financieros estandarizados. Algunos estdn poniendo en marcha
nuevos modelos de negocio para los pagos moéviles. Muchos de estos competidores pueden
apuntar a una clientela regular que confia en ellos y es relativamente fiel y a su vez que se cifra
en millones de tres digitos, se estdn expandiendo rapidamente y cada vez que ofrecen
soluciones financieras basadas en la Web cuentan con una gran aceptacion.

Los nuevos proveedores de servicios financieros mdviles, basados en la Web estan haciendo
estan llevando a cabo una éptima integracidon de cambios en los patrones de consumo y uso de
medios. De este modo, podrian representarse como serios competidores en el mercado de
servicios financieros estandarizados del futuro. Por lo tanto los bancos harian bien en seguir
adaptando el cambio estructural que tiene como epicentro el uso de las nuevas tecnologias en
sus respectivos procesos de negocio con el fin de ofrecer servicios financieros méviles que
entregan lo que quiere el consumidor y que son seguros y féciles de usar.

Después de afios operando en el sector financiero, las entidades cuentan con una experiencia
en el tratamiento de proteccion de datos personales y tratamiento de los mismos que cuentan
con esta ventaja competitiva pudiéndola aprovechar en sus futuras acciones. El aumento de los
pagos moviles y e-banking abre nuevas oportunidades, pero por supuesto también presenta
nuevos riesgos para los proveedores de servicios financieros.

Es por ello por lo que los bancos han tenido que adaptarse al cambio de las nuevas politicas
adoptadas y al mismo tiempo reinventar su modelo de negocio adecudndolo a los nuevos
tiempos en materia tecnoldégica mds conocido como e-banking.



1.3. Objetivos
El presente trabajo tiene como objetivo principal explicar la evolucidn en cuanto a la adopcién
de las nuevas tecnologias del sistema bancario espafiol. Pero a este se le suman algunos otros
como:

e Aportar conocimientos generales de los hechos mas relevantes del sistema financiero
espafiol

e Enumerar las diferencias presentes entre las entidades y su posible evolucidon

e Distincidn entre los avances en los procesos y los productos

e Aplicaciéon del e-banking por parte de las entidades

e |dentificacién del usuario

e Estado actual de las entidades bancarias (fusiones y clientes actuales)

e Multicanalidad en los procesos de banca

e Evolucidon de las nuevas tecnologias que afectan a las entidades

e Comportamiento frente al sistema bancario por parte de los Millennials

e Utilidades de las entidades actualmente

e Nuevos métodos de pago

Para poder analizar con materialidad los cambios se ha recurrido a la realizacidon de un estudio
del grado de adopcion de los nuevos métodos o e-banking en los estudiantes de ADE. Tanto este
como la interpretacién del mismo conforman dos de los objetivos principales que tiene el
trabajo y ayudan a realizar una prospeccion de futuro en este campo.

1.4. Estructura

El estudio consta de principalmente cuatro partes diferenciadas. En primer lugar se da una
introduccion del tema a tratar, seguidamente se fija el marco conceptual que se encuentra
dividido en tres subapartados, el primero de ellos es la evolucién del sector bancario espafiol
antes de la crisis (1985-2005), después se explica lo ocurrido durante la crisis asi como el
escenario actual incluyendo la adopcién de las tecnologias de la informacion y comunicacién en
Espafia que tiene dos vertientes por una parte el desarrollo tecnolégico y por otra el uso de las
nuevas tecnologias por parte del sector bancario.

En el tercer capitulo se desarrolla un estudio empirico en estudiantes de ADE de la U.P.V, como
puntos principales en este capitulo se encuentra la introduccion al estudio, los objetivos y la
metodologia empleada en el mismo, analisis de los encuestados y por ultimo estudio en
profundidad de los datos recogidos.

El cuarto capitulo lo conforman las conclusiones e implicaciones.

En el dltimo capitulo del estudio se enumeran las referencias y la bibliografia utilizadas en el
mismo asi como los documentos anexos que se consideran relevantes.



1.5. Relevancia del estudio
Como es evidente en las economias de la eurozona el banco tiene una importancia significativa
y afecta a practicamente todas las etapas de los ciudadanos empezando por la libreta de ahorro

cuando se nace, seguido por el préstamo para un coche, hipoteca o incluso plan de pensiones
entre otros.

Por esta razon el estudio de los origenes de la situacion actual o los nuevos métodos empleados
por las entidades bancarias y su aplicacién en sectores de la sociedad como el de los
universitarios se consideran una razén de peso para realizar el presente trabajo.



CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL



2. PRIMERA PARTE: MARCO CONCEPTUAL

2.1. Introduccién
Para estudiar la evolucion del Sistema Bancario Espaniol, sintetizaremos los principales cambios
acontecidos en las Ultimas tres décadas. Para ello realizaremos en primer lugar un eje temporal
gue a su vez nos servird de guia para el desarrollo del trabajo en la que el afio 1985 hasta en
2005 (precrisis) conforma el primer bloque que se explicara el que incluye desde el 2006 hasta
el 2015 (crisis) el segundo y por ultimo la actualidad.

Como sefialan Francisco Comin y Mauro Hernandez (2013) las politicas mantenidas por Espafia
durante afios no favorecieron de ningin modo al expansionismo del sector bancario espafiol (a
partir de ahora SBE).

Eje cronoldgico de los principales hechos en el SBE:

llustracidn 1 Eje cronoldgico de los principales hechos en el SBE

Reforma de 1985 1992 Liberalizacion de los movimientos de 2 OO? Medidas
capitales Comienzo de Crisis del 1993 de'b ’ das a la
e Coeficientes de inversion Crisis.
obligatoria y de garantia é99;7,2par/c10n 2000 entrada del Creacién del
e la banca on euro
e Apertura oficinas FROB

/in/ev / /

| 1985 | 1988 | 1992 | 1994 | 1997 | 2000 | 2002 | 2004 | 2008 | 2009 | 2010 | 2015 |

1988 Ley de intervenciony 1994 Ley de * 2002: Ley de
disciplina de las entidades  qutonomia del medidas de BASILEA I
de crédito Banco de Espafia  reforma del , BASILEA
sistema Coida de n
* Ley de reforma del * Redistribucion financiero Lehman
mercado de valores de la propiedad . Brothers
espafiol
.y . de la banca '
e Comision Nacional del iblica Eficienci Comienzo de la
Mercado de Valores P ficiencia y crisis
competitividad
. . e Nuevos
» Agencias y sociedades del sector
mercados ! i
de valores, OPA... financiero
espafiol

BASILEA |

Elaboracidn propia a partir de datos recopilados (BOE, INE, Banco de Espafia)
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2.2. Escenario pre crisis

Principales hechos en el marco regulatorio 1985-2005
La evolucién del sistema bancario espafiol recogida anteriormente en el eje, durante el paso
de los afios se han ido aconteciendo diversas modificaciones en el marco que regula a las
entidades bancarias, seguidamente se explicardn los mas significativos.

1985- Reforma (Ley 13/1985)

Con esta reforma lo que se pretendia era unificar y actualizar los coeficientes ya que como
afirman Valero y Ontiveros (1988) hasta ese afio habia una consecucién de medidas inconexas
gue generaban una cierta desactualizacion de los mismos, con la dicha se deseaba implementar
unas bases sélidas de cara al futuro. No hay que olvidar que se tratan de instrumentos de politica
financiera de cardacter general.

Por lo que respecta a los coeficientes de inversidn, se modificaron para evitar discriminaciones
y agravios comparativos entre entidades y ventajas ofreciendo un trato uniforme a todas las
entidades de depdsito como afirma la Ley 13/1985 sobre los coeficientes de inversion, recursos
propios y obligaciones de informacién de los intermediarios financieros.

La reforma incluia la modificacidn del coeficiente de garantia, que no es mas que el porcentaje
minimo que ha de tener una entidad de recursos propios para garantizar su solvencia, pretendia
ajustar mejor a las necesidades de cada entidad y abrir nuevas alternativas a las que no
dispusieran de los recursos necesarios.

Con esta reforma se elevaron los dos coeficientes (inversion y garantia), ademas se consiguid
sanear las entidades que no podian emitir capital por definicion y ademads la obligacion de
publicar los datos precisos para que los accionistas conozcan la saciedad y hagan previsiones de
futuro por ellos mismos.

Por otra parte, en el articulo 6 del Real Decreto 1370/1985 nos indica que desde la aprobacién
del mismo si cumples unos niveles maximos de déficit no era necesario ni siquiera pedir la
aprobacién para abrir oficinas, echo que motivo también la apertura de las mismas.

1988- Armonizacion normativa UE. BASILEA |

Siendo miembros de la Unién Europea, no habia un modelo sancionador claro para las
entidades, por ello se aprobd la Ley de intervencién y disciplina de las entidades de crédito
(1988). En ella se establece una normativa sancionadora comun detallando con claridad los
sujetos pasivos, tipos de sanciones y un gran abanico de elementos relacionados muy
necesitados en ese momento.

Con la Ley de reforma del mercado de valores segun el libro de Antonio Colom (2012) se
consigue la apertura a la emision de valores por parte de las empresas del sector con los avances
que eso conlleva todo ello supervisado por la CNMV, por consiguiente se dispara el nUmero de
Agencias de valores para desarrollar labores de gestién de carteras, asesoramiento e
intermediacién entre otras.
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1992- Liberalizacion de los movimientos de capital

Enelafio 1992 con la Ley 18/1992 se establecen determinadas normas en materia de inversiones
extranjeras en Espafia. Con ello se creé una libertad de movimiento tanto de capital econdmico
como humanos en el entorno, esto declind en un nuevo modelo mas competitivo suprimiendo
las restricciones vigentes y por lo tanto mds comparables al de otros paises como se afirma en
un articulo previo a la ley del periddico El Pais (Martin, 1991).

1994- Cambios importantes

En el afio 1993 se sufrid en nuestro pais una dificil crisis econdmica, a raiz de esto se llevaron a
cabo medidas como la Ley de autonomia del BDE, redistribucion de la propiedad de la banca 'y
expansién en nuevos mercados formaron parte de los acontecimientos mas relevantes en el
campo de estudio en dicho afo. La ley de autonomia se aprobd con la intencion de que la Unidn
fuera Econdmica y monetaria como se afirma en (BOE, 1994) , para ello delegd en el banco de
Espaina responsabilidades como que el Tesoro publico no pueda incurrir en déficit, la
imposibilidad de adquirir valores emitidos por el mismo y por uUltimo y no menos importante
permite que se realicen sin necesidad de depender del ministerio de Hacienda las
modificaciones pertinentes para lograr una estabilidad de precios.

1997- Cambio en el modelo de Banca

Hasta 1996 las entidades estaban bajo el mandato del gobierno Espaiol y poco a poco iban
teniendo mas margen de maniobra, pero los autores Francisco Comin y mauro Hernandez sitdan
en este instante un hecho muy relevante para entender la banca en la actualidad segin Comin
y Hernandez (2013). Comienza a entrar una tecnologia muy potente en nuestro pais como es
Internet que como se afirma en el libro La banca espafiola: andlisis y evolucion (1997) conecta
y se introduce en Espafia Bankinter con su nuevo modelo e-Bankinter.

2000- Entrada del euro

Como se refleja en los libros de diversos autores, la entrada del euro en el territorio espafiol ha
sido clave en la historia econémica de nuestro pais. Para Joaquim Muns (1997) no se data
Unicamente de un afio si no de un conjunto de los mismos en los que se establecen bases legales,
constitucién de billetes, distribucion de los mismos asi como la conversion de productos
bancarios a euros entre otros.

Esta entrada en la Unidn econdmica y monetaria europea implicd un cambio estructural y la
abolicién del poder de la moneda en el mismo pais.

2004- Basilea Il

Este acuerdo se basa basicamente en tres puntos clave segin Soley y Rahnema (2005), por un
lado es el que estipula que los fondos propios deben de ser mayores al 8% del capital de riesgo.
Por otra parte la supervisién de dichos fondos propios y el aumento de la autoevaluacién del
propio banco y por ultimo se crearon nuevas medidas de transparencia para los bancos.
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La crisis: Origenes

Para poder entender la crisis econdmica que comenzé segun diversos autores en el afio 2008, y
que afectd a los paises industrializados y tuvo una importancia significativa en la evolucidn
econdmica de los mismos ya que presenta una gran intensidad y complejidad a la hora de salir
de la misma debido a las dimensiones que adquirié con el paso del tiempo, debemos
remontarnos a los origenes de la misma. Todos los causa una gran inestabilidad y sucesion de
cambios que han hecho que el panorama de ciertos sectores sea completamente diferente al de
hace afos atras.

Durante los afos previos a la crisis se acontecieron una serie de desequilibrios en cuanto a la
gestion de los recursos, siendo el sector de la construccién uno de los principales sectores
afectados por la misma. Los principales causantes de la misma segln Agusti Colom (2012) se
pueden resumir en tres grandes bloques, en primer lugar se encuentra la desregularizacion
financiera sufrida a nivel global, en segundo lugar las inestabilidades globales de ciertos paises
en sus cuentas y por ultimo como detonante las politicas laxas en materia monetaria por parte
de EEUU cuyos desajustes se vieron reflejados rapidamente en el sistema bancario espafiol.
Como era de esperar este hecho suscitdé disminuciones en indicadores como el PIB e
incrementos en la tasa de paro, prima de riesgo y deuda publica entre otros que
desencadenaron fuertes cambios en las entidades bancarias asi como en sus procesos. Estos tres
pilares de la crisis los abordaremos a continuacion.

Desregularizacion financiera

Como principal causante de la crisis no sélo espafiola si no mundial, Vanoli (2007) apunta al
aumento en la complejidad de ciertos activos financieros y en la desregularizacién que se asocia
a los mismos como indica Saurina (1997). Se centra el tema en la bursatilizacion/titulizacién que
posibilitd la aglomeracion de deudas dando lugar a paquetes de instrumentos intercambiables
en el mercado financiero para poder vender los mismos y de esta forma conseguir grandes
rentabilidades.

La creacion de dichos paquetes originaba la venta de titulos asociados a los mismos, hecho que
generaba mayor liquidez a los bancos y con ello se fomentaba una mayor concesién de créditos
a terceros con independencia del riesgo que esto suponia. De manera que los inversionistas
adoptaban el riesgo de insolvencia de los deudores y el riesgo se diversificaba.

Esta transformacidon en titulos se llevd a cabo una vez tras otra en grandes cantidades
principalmente en el crédito hipotecario de Estados Unidos. Quizas viendo lo acontecido se
plantee la duda de si no se pudo prevenir, lo cierto es que se creia que la titulizacién de los
activos eran “Too big to fail”, dicho en otras palabras, no se percibia el peligro de derrumbe del
producto financiero dado que lo suficientemente grande.

Inestabilidades globales en cuentas

Los inicios del afio 2005 segun el informe del Departamento de Informacién Publica de las
Naciones Unidas (2010), se caracterizaban por presentar desequilibrios globales en las cuentas
de diferentes paises. Es el caso de la escasa liquidez de EEUU y el superdvit de paises asiaticos o
exportadores de petrodleo.

13



Los desequilibrios se acentuaron bajo la creencia de que los activos financieros ofertados por
los EEUU eran mas liquidos y con una menor tasa de riesgo. El aumento de las hipotecas y las
expectativas de expansion de precios de las casas hipotecadas para su posterior venta con una
ganancia de capital no ayudaba a paliar esta situacion, tampoco lo hacia el hecho de la gran
entrada de capitales de Asia en esas fechas asi como el panorama de las nuevas condiciones de
la economia global.

Los precios de las viviendas a principios del afio 2006 comenzaron a descender
considerablemente segln estudios del INE (2015), por lo que ascendid la tasa de morosidad en
las hipotecas y a su vez incrementd el nimero de viviendas que bajo la insolvencia de las
hipotecas de las mismas salieron al mercado provocando un descenso mas acusado de los
precios.

Los factores anteriormente nombrados dieron como resultado una burbuja hipotecaria en EEUU
gue al no cumplir con las expectativas creadas y no poder hacer frente a la deudas generadas
de dichas hipotecas, viéndose afectados los paquetes de activos bursatilizados los cuales tenian
doble impacto por un lado los titulos bursatiles y por otro las hipotecas que estan detrds de los
mismos.

Politicas laxas en materia monetaria

Bajo la atenta mirada de los inversores y con una situacién critica en el Estados Unidos debido a
lo anteriormente citado, se comenzaron a desplomar los tipos de interés llegando incluso a ser
negativos durante un largo periodo de tiempo debido a la laxitud en politica monetaria por parte
del pais.

Por consiguiente el crédito tenia un bajo coste y volvié a crecer el numero de hipotecas,
concretamente las denominadas sub-prime como apunta en su informe (Vanoli, 2007). Estas
ultimas eran un tipo de créditos hipotecarios concedidos a deudores con altas tasas de riesgo.

Estas condiciones provocaron un desajuste en las cuentas del pais y ain mas desequilibrios con
las cuentas globales de otros paises mds ahorradores o exportadores de petrdleo.

Se presenta un grafico que resume el desencadenamiento de la crisis internacional.

[lustracidon 2 Desencadenamiento de la crisis

Exceso de riesgo
en el sistema
financiero

Posible
insolvencia

L BURBUJA GRAN
INMOBILIARIA CRISIS

bancaria

Restriccion del
crédito

Elaboracién propia a partir de datos de diversas fuentes
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Caso espafiol

Una vez vistos los hechos relativos a la crisis, el estudio se centra en el caso Espafiol. Segun
Francisco Uria (2010)la crisis internacional fue creciendo y mas tarde, acabé trasladandose a la
economia espafiola en un momento de ajuste macroecondmico y por ello alguno de sus efectos
se sufrieron con mayor intensidad.

Segln el estudio de Alcaide Inchausti (2003) en los Gltimos afios la economia espafiola ha sufrido
grandes altibajos. Durante la segunda mitad del siglo XX, se consiguid un crecimiento acelerado
de la renta disponible per capita aprovechando la expansién de la economia global y la etapa
expansiva vivida por Espafia que genera un incremento de empleo unido al gran nimero de
personas en edad de trabajar que se crearon tras el aumento de poblacién vivido en la década
del 1960 Por otra parte se incrementd el nivel medio de vida de nuestro pais siguiendo el
ejemplo de los paises mas desarrollados, hecho que se vio agravado con la entrada de Espafia
en la Unidn Europea.

Por lo que respecta al empleo y gasto por parte de las familias se pudo observar en los
principales indicadores del INE que el descenso en ambos casos fue bastante acusado. Durante
el periodo de expansién previo a la crisis, Espafia habia generado desajustes sectoriales
otorgandole un peso importante al sector inmobiliario asi como un cuantioso peso de la deuda
en el hogar.

Estos desequilibrios generados durante afos en el pais se tradujeron en la busqueda de
financiacién en el extranjero, es decir, dependencia hacia economias internacionales en
situacion de crisis que provocd encarecimiento de la deuda llegando incluso a bloquear la
disposicion de créditos en algunos casos.

Conforme pasaba el tiempo comenzaban a aflorar las fragilidades en aquellos organismos en los
que se habia incurrido mayor riesgo durante la etapa expansiva y en los que el peso de la
inversion inmobiliaria era mayor.

Mas tarde, en el ailo 2004 se experimentd una subida de los tipos de interés que encarecié los
costes asociados a los prestamos ya concedidos a principio de siglo, hecho que supuso en
algunos caso la insolvencia de los deudores tanto privados como publicos.

Paralelamente a esto, se generd una crisis de confianza y liquidez en los mercados que afectd a
la economia en general, dado que se habian comenzado a presentar sintomas de insolvencia por
parte de los deudores. Esta crisis hizo que se cerrara el crédito tanto a familias como empresa
por miedo a la insolvencia de las mismas, como consecuencia no se pudo invertir en maquinaria,
trabajadores o similares, como apunta Kregel (2009)se produjo una contraccidn de los sectores
productivos y a su vez del consumo.
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Retos del momento (pre-crisis)
Los retos en materia bancaria en un escenario de principios del siglo XXI eran extrapolables a
una gran parte de los otros sectores. El mundo estaba cambiando, la globalizacién comenzaba a
hacerse paso y cada vez mas se buscaban buenos resultados a costa de lo que fuera.

A continuacién se definirdn los dos principales retos que se recogen en el informe de BBVA
Research (2016).

Reto 1: Globalizacion

Como ya han apuntado diversos autores entre ellos Robertson (2003), la globalizacion afecta al
funcionamiento completo de un pais. En cuanto a temas politicos las barreras que por aquel
entonces habian comienzan a derribarse, por lo que respecta a la tecnologia se comienza a ver
una gran evolucién poniendo en contacto a individuos y empresas de todo el mundo, en temas
econdmicos la globalizacidn tiene un gran impacto porque cada vez son mas los paises que
acogen al libre comercio y aceptan la economia de mercado, liberalizando asi muchos de los
sectores que estaban oprimidos y dando paso a una considerable reduccién de barreras tanto
fisicas como legislativas.

Para la banca supuso un gran reto adaptarse a estos cambios tanto politicos, tecnoldgicos como
econdmicos. Dicho cambios componen la naturaleza del negocio financiero que forzosamente
tendid a globalizarse. En este punto se trataran los bancos y las cajas de ahorro dado que es
nuestro objeto de estudio principal aunque nuestro sistema financiero se compone por una
parte de instituciones monetarias y no monetarias. Las instituciones monetarias son las que
tienen mas peso en el estudio, este grupo lo conforman los bancos, cajas de ahorros,
cooperativas de crédito, establecimientos financieros de crédito y el Instituto de Crédito Oficial
(de ahora en adelante ICO). El segundo grupo, menos importante en el estudio dado que tenia
entorno al 12% de los totales de las entidades (tanto monetarias como no monetarias) son
basicamente los intermediarios financieros no monetarios y auxiliares financieros.

Seglin se apunta en el informe de José Antonio Alvarez (2008) los bancos y cajas de ahorro
debian de integrar nuevos sistemas en sus procesos e intentar que esa globalizacion no les
afectara de manera significativa, muchas de las cajas de ahorros y bancos quedaron obsoletos.
En este punto se debian obtener tanto resultados ordinarios, los dados por una buena gestiéon
bancaria como extraordinarios que son aquellos que no estaban ligados directamente con la
actividad de la entidad, por ejemplo la venta de inmuebles o la venta de valores de la cartera de
renta variable. Ya no servia Unicamente con ofrecer los servicios comunes dado que la
informacién que llegaba era mucho mas potente que antes.
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Reto 2: Expansion crediticia

Otro gran reto de la banca en aquellos afios para José Antonio Alvarez (2015) fue dar créditos a
todo aquel que lo pidiera, por ello los bancos comenzaron a estrechar los margenes y a potenciar
la concesién de créditos a las empresas no financieras y a las familias con créditos bancarios y
mediante la emision de titulos de renta fija que ofrecian un valor seguro. Esta expansidn
continuo acelerdndose gracias a los bajos tipos de interés, la gran actividad que se estaba
aconteciendo y por supuesto la confianza en que esto iba a continuar asi cosa que hacia posible
que las familias se aventuraran a comprar mas coches, casas y otro tipo de bienes de consumo
duradero. Por parte de las empresas era similar, se endeudaron mucho gracias a lo “barato” que
les resultaba y de ese modo mejorar la rentabilidad de los fondos propios gracias al bajo coste
de dicha financiacion.

Para poder lograr tal reto, los bancos Espafioles tuvieron que demandar créditos a entidades
extranjeras junto con el riesgo que dichas operaciones entrafiaban.

Reto 3: Adaptacion al cambio

Vistos los dos retos principales, cada una de las entidades debia conformar el modelo de banca
gue queria seguir, con los objetivos y los esfuerzos que supusiera para llegar a ello. Por otra
parte las entidades debian estar atentas no solo a lo que ocurria en Espafa sino en todo el
continente dado que en muchos de los casos ya se habian ligado con otras entidades extranjeras
para la concesién de créditos entre ellas y dado que el entorno se habia agrandado se debia
estudiar con claridad para poder satisfacer las nuevas necesidades de financiacidn y de servicios
no bancarios.

La inversion en las nuevas tecnologias era otro de los retos que las entidades debian de
considerar para poder complacer a los clientes de “todas las maneras posibles” segin afirmd
Jose Antonio Alvarez (2015), ya sea fisica o virtualmente y de este modo descubrir nuevas
oportunidades de negocio. Por otro lado las entidades bancarias debian de tener un mayor
cuidado de los individuos que conformaban dichas entidades y mejorar la calidad del capital
humano mediante la formacién e informacién sobre todo en materia tecnoldgica.

Para poder obtener las rentabilidades esperadas y sostener las nuevas inversiones la banca
debia mejorar la eficiencia de sus servicios, necesitaba incrementar el resultado ordinario
bajando el gasto de las mismas y no depender tanto de los resultados extraordinarios. Una
medida que adoptaron las sucursales era la reduccion de las mismas dado que los clientes no
necesitaban tanta presencia fisica y comenzaban a demandar mas asistencia virtual.

Debido a la gran expansidn que tuvo la banca a principios del presente siglo, se debian reforzar
los sistemas de gestidn, otorgamiento y seguimiento de los créditos concedidos mediante
procesos mas rigurosos de cobertura del riesgo, cubriendo no solo los clientes insolventes si no
aquellos que tenian riesgo de serlo.
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2.3. Escenario en Crisis

Principales hechos en el marco regulatorio 2006-2015
Una vez visto el panorama general en el pais en la primera quincena del siglo XXI, se tiene como
objetivo en este apartado examinar los principales hechos que se han acontecido en estos
ultimos afios en los que la crisis ha sido la protagonista.

2006/08- Comienzo de la crisis
Segun apuntan diversos autores, entre ellos Agusti Colom (2012) en el 2008 comenzé a cambiar
la situacién de muchas economias ya fueran de mayor o menor peso.

Por lo que respectaba a los bancos, en un principio con los acuerdos ya constituidos en nuestro
pais como eran los de Basilea, no se deberia de haber tenido ningin problema en afrontar esta
liguidez dado que los ratios de los mismos estaban siendo ya regulados y aumentando su
exigencia, pero no fue asi. La intrusién de cargos politicos en mandos de control de los bancos
germind un falseamiento documental cuyas consecuencias ya son conocidas por nosotros.

Otro aspecto clave en el sistema bancario de esos anos es el cambio en el modelo de negocio.
Las entidades querian generar un gran volumen de negocio a expensas de la rentabilidad segun
diversos estudios, entre ellos el de Joaquin Maudos (2009) debido a los siguientes puntos
contrastados con el Centro de Investigaciones Socioldgicas (2015):

e Crecimiento demogriafico
e Crecimiento renta disponible
e Mejora de las condiciones financieras

Ademas el nimero de empleados aumenta en dicho sector:

e Se utiliza la expansién en el nimero de oficinas para generar cercania y mayor cuota de
mercado.

e Espafiase caracterizada por que tenia muchas oficinas pequefias y con pocos empleados
frente a las tendencias del resto de la UE.

2009- Creacion del FROB

Con motivo de la crisis financiera del 2008 el Ministerio de Economia y competitividad decide
crear el Fondo de Reestructuracion Ordenada Bancaria (FROB), organismo que depende
directamente del ministerio de economiay que de lo que trata es gestionar de manera adecuada
los procesos de reestructuracion y liquidacion de entidades de crédito que presentan
problemas. Por ello esta entidad tuvo un papel importante en la recomposicidon del sector
bancario.

2010- Basilea Il

Como consecuencia de la crisis y debido a que la situacidn de los bancos en los balances estaba
cambiando considerablemente, en este punto los organismos competentes de la Union Europea
asi como el ministerio de economia y competencia espainol deciden acordar un nivel de riesgo
admisible a diferencia de los otros dos acuerdos en los que se centraba la atencién en las
reservas que las entidades bancarias debian de poseer.

18



Algunas de las medidas en este punto son la subida del capital de sus reservar para tener un
mayor “colchén” ante posibles descensos, introduccién de dos ratios de liquidez y un
apalancamiento minimo exigido a los mismos.

2011

Como se apunta en el informe de Joaquim Maudos (2009)Del mismo modo que ocurrié en otros
paises de la zona euro, la crisis de la deuda soberana empeoré considerablemente el sector
bancario, presentando trabas a la financiacion mayorista a largo plazo y por consiguiente la
disminucion de la financiacion minorista disponible. Es en el afio 2011 cuando se culmina el
proceso abierto de recapitalizacién del sistema financiero apoyado por el Real Decreto Ley
2/2011.

Dicha recapitalizacién consistia en el aumento del ratio de capital minimo del que debian
disponer de al menos del 8% llegando a veces a un minimo del 10%.

2015
Los bancos espafioles presentarian una estructura que diverge considerablemente de la
europea, veamos unos graficos explicativos:

llustracion 3 Sucursales Espafiolas actualidad

eIncremento 17% oficinas
eIncremento 14% empleados

Oficinas zona 2000-2008 *26% de incremento en cajas
Oficinas en ESP 3 *6% de incremento en bancos

6'3 empleados 137

empleados e Valores inferiores al 2000
e Decremento 21% oficinas

AeiElElE o Decremento 18% empleados
En ESP el

proceso de El modelo se

reestructuracion mueve hacia
a incrementado los canones e Continta el ajuste

el numero en Europeos
0°3 empleados

Empleados/10.000 ‘ .
Oficinas/10.000 hab hab Emplados/Oficina
ESP-7°9 ESP-49°5 dic.2008- 277 miles
Media- 4°6 Media- 63°1 jun.2013- 229 miles

Elaboracion propia a través de datos extraidos: INE, Banco de Espafia, BBVA research.
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Vemos que segun los datos que arroja este estudio los afios vividos previos al 2007 parecian ser
perfectos, pero realmente se escondian grandes debilidades estructurales. Al borde de una
quiebra generalizada, el sistema financiero pudo reaccionar y ver que lo acontecido previo al
estallido de la burbuja era fruto de la euforia y la ingenuidad del momento.

Estos hechos provocaron que el sistema bancario cambiara mds de lo que se esperaba en los
inicios de la crisis. Diversos informes apuntaron que las nuevas tecnologias forman parte de este
cambio del sector y han roto barreras de entrada de las industrias aflorando asi a nuevos
competidores que comen terreno a las entidades ya posicionadas reduciendo margenes y
llevando en muchos casos a aliarse para mantenerse en una buena posicidn, en el informe de
BBVA research (2016) apunta que es el mismo banco quien decide adquirir el pasado 2014 una
aplicacién de banca por internet llamada “Simple” con ella consiguié conocimientos y know-how
para abrirse paso en el campo de las nuevas tecnologias

La crisis: Efectos
A partir de finales de 2007, comienzan a surgir los primeros sintomas de crisis financiera en
Espafia, es esta primera etapa de la crisis (2007-2010) se caracterizd por tener elevados niveles
de fluctuacion debido al estado de la economia nacional e internacional. Como ya se ha
comentado anteriormente el detonante pudo venir de la mano de EEUU pero pronto se
sufrieron las consecuencias en Espaia.

Como sefiala Maudos (2009)Para hacer frente a esta situacion se pone en marcha una
magquinaria cuyos motores principales son el Ministerio de Economia, El banco de Espaia y el
Fondo de reestructuracion Ordenada Bancaria (de ahora en adelante FROB). Se toman
diferentes medidas pero los resultados no son los esperados y ello se traduce en:

llustracidn 4 Factores agravantes de la crisis (elaboracion propia)

Caida de la Incremento en Reduccion de Incremento de

actividad la tasa de los ingresos la deuda
economica desempleo fiscales publica

Elaboracion propia a partir de diversas fuentes

Antonio Negri (2009)sefiala que hubo factores que acentuaron la intensidad de la crisis, entre
ellos se encuentran:

e Elaumento entorno al 110% del precio del barril de Brent en poco tiempo (2007-2008)
encarecié alin mas los procesos de produccidn del pais.

e Lasituacion en Grecia afecta a la estabilidad de la Eurozona y ain mas a la confianza en
los paises, las medidas de concesion de préstamos por parte de la UE se endureces asi
como la prima de riesgo alcanza niveles muy elevados.

Por un lado el primer factor encarecia los costes de produccion del tejido empresarial espafiol,
por otro lado la situacién de Grecia hacia aumentar la desconfianza y encarecer el coste de la
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deuda. Ambos factores fomentaron el crecimiento de la crisis, de modo que no se encontraron
atenuantes claros que hicieran que la salida de la crisis fuera temprana.

Evolucion de las principales variables espafiolas.
2015

Para poder terminar de entender la situacion del sector bancario espaiol se necesita estudiar el
panorama actual en Espana, para ello se presenta un grafico extraido del Informe anual del 2015
qgue publica el Banco de Espafia (2015) (a partir de ahora BDE). Tiene como contenido la
presentacidn de los datos mas relevantes de la economia espafiola, ya sean tasas o variaciones
de las mismas.

Los datos extraidos de dicho grafico han sido extraidos del Instituto Nacional de Estadistica (INE)
y se dividen en cuatro apartados: I) Demanda y producto, Il) Empleo, salarios, costes y precios,
[1I) Capacidad (+) o necesidad (-) de financiacidn y saldo financiero y 1V) Indicadores monetarios
y financieros.

Estudiando el primer punto del grafico se desprende que Espafia sigue recuperandose llegando
a alcanzar el ritmo de avance interanual mas elevado desde el comienzo de esta etapa expansiva
3,5%. Este crecimiento vino de la mano tanto de factores transitorios como estructurales.
Aunque en el informe anual del BDE apunta a que el crecimiento se debe a la mejora de la
competitividad en el pais, ajustando los precios de los costes de bienes y servicios gracias a la
correccion de un segmento importante de los problemas de fragmentacién financiera dentro de
lazona euro y mejores condiciones de financiacion del sector privado y publico. Al mismo tiempo
se volvieron a dar datos positivos en el desendeudamiento actual de las empresas y hogares.
También destaca en el grafico el consumo privado con un 3,1% frente a un moderado 1,2% del
periodo anterior. Del mismo modo la renta disponible aumento y la vivienda comenzé a crecer
con un 2,4% frente a la tasa negativa del afio anterior, una subida ain mas acusada se vio en la
inversion en la construccién. Por lo general los demas indicadores han mejorado sus valores.
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llustracion 5 Principales indicadores de la Economia espafiola en 2015 extraido del informe del BDE

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Demanda y producto ()
Producto Intecior bruto 0.0 1.0 2.6 ! 14 )
Consumo privacd 03 24 3.5 31 1,2 31
Consumo pu ) ) 03 4.5 B ),0 !
Formacion bruta de capital 18 7.2 8.1 36 48
Irversion an aquipo 51 0.8 Ha 39 10,5 102
Irversion an construcaion 10,1 11,7 8.3 71 0,7 3
Vivienda 16 13,3 54 7.2 1,4 24
Otras construcciones 85 10,2 10,7 7A ).8 75
Exportacion de blenas y servicios 94 4 1.1 1.3 51 54
Importacion de bienes y servicios 69 0.8 6.2 03 64 B
Contribucion de la demands nacional al crecimiento del PIB 056 3.1 4.7 3.1 16 3.7
Contribucion de la demande exterior neta al crecimiento del PIB 05 21 2.1 1.4 0.2 0.5
Empleo, salaros, costes y precios (c)
Empleo total 2,7 28 49 35 1.1 3,(
Tasa de ocupacikin (d) 59,7 58.8 56.5 55,6 58,
Tasa de paro 19.9 214 24 .8 261 '
Remungracdn por asalarads 11 09 06 1.7 06 5
Productividad aparente del trabajo 2.7 1.8 24 1.9 03
slas laboralos unitanos 1.6 0.9 29 0.2 0.8 03
Deflactor del PI8 02 0,0 0.0 06 0.4 0€
Indice de precios de consumo (dic-dic) 30 24 29 03 10 .0
Indice de precios de consumo (media anual) 18 3.2 24 1.4 0.2 0,5
Diferencial de precios de consumo con la UEM (IAPC) 0,4 0.3 0.1 0.2 0.7
Capacidad (+) 0 necesidiad (<) de financiacién y saldo financiero (e)
Capacidad {+) 0 dad () de financiacidn nacional
de ¢ slores regidentes 33 29 01 2,2 1,6 2,1
Administracionas Fublicas 9.4 96 104 6.9 59 5.1
Administraciones Publicas (sin ayudas a Instituciones financieras) 9.3 9,1 6,7 4 5.8 5.0
Hogares e ISFLSH 13 2.4 2,4 4,2 38 3.4
4 4.3 8.1 50 6 1.8
nes financieras 1.0 2.1 6.8 20 21 16
Socledades no financieras 3,7 2,2 1,2 3.0 1.5 22
Poexcion da Inversion neta Irtermacional 88 6 91,9 90,0 96,2 956 20,5
Deuda bruta de las Administracionas Puablicas 80,1 69,5 85,4 93,7 99,3 992
y finanzieros (f)
Tipo de intervencidn samanal del BCE 1.0 13 09 0,5 ),2 01
Tipo de la deuda pubica a ciez anos 4.2 6.4 58 4.6 2,7 1.7
3.3 4.1 i1 41 3,8 2,9
1.076 )71,8 879.8 1.066,6
3 cambio dolar/euro 13 1.4 13 13 13
de cambio efectivo nomine sarrolados (g) 1017 1016 00,2 101,5
Tipo de cambio efectivo real con pais iesarrollados (h) 1161 1141 1071 1051
Tipo de cambio efectivo real con la UEM (n) 113,5 11.7 108.3 104.6 3
ymlias 0,2 24 3.8 51 2.2
Financiacion total de las empresas no financiaras 0,7 2,0 6.4 6.9 4.4 049

FUENTES: Instituto Nacional de Estadistica, Intervencion General de la Administracion del Estado, AMECO y Banco de Espana

a Los datos de la Contabilidad Nacional de Espafa corresponden a la base 2010,
de var
variacion 1 1asa de paro, que se presenta en nivel.

d Tasa da ocupacion (16-64).

ntajes del A8

pare al Indice General de la Bolsa, los tipos de interés y 1os tipc

acion para 108 activos y pasivos financikeros

En el segundo apartado del grafico el dato que nos confirma que nos encontramos en una etapa
de recuperacién es el del empleo total, siendo esta variacion del 3%, mientras que la del afio
anterior ya era de un 1,1%, es decir, se sigue una tendencia de crecimiento aunque no hay que
perder de vista la tasa de paro de un 22,1% aunque sigue siendo muy elevada ha mejorado en
mas de dos puntos desde el periodo anterior.

Otro de los indicadores de este apartado que se considera importante en este estudio es el IPC
cuyo valor es de 0,00% de variacion saliendo de la temida deflacién de periodo anterior. Las
demas variables por lo general mejoran levemente.
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El tercer apartado de este grafico es poco alentador, la cifra que mas llama la atencién es la
deuda bruta de las administraciones publicas que es de un 99,2% del PIB. Por otra parte las
instituciones financieras disponen de menos capacidad de financiacidon pasando de 2,1% a un
discreto 1,6%. Por lo que respecta al resto de variables la mayoria tienen menos capacidad de
financiacién llegando incluso a necesitarla en mayor medida.

En el cuarto y ultimo apartado se muestran los indicadores monetarios y financieros que no cabe
destacar ningun valor en particular dado que practicamente todos los valores se mantienen
respecto al afio anterior.

A modo de resumen encontramos que en el aio 2015 se han visto mejorados los apartados de
Demanda y producto y Empleo, salarios, costes y precios. Segun redacta José Antonio Alvarez
(2008) Han continuado con valores similares a los del periodo anterior los indicadores
monetarios y financieros y quizds haya empeorado la capacidad/necesidad de financiacién y
saldo financiero, asi que casi todo parece indicar que ya hemos pasado la peor fase de la actual
crisis.

Reestructuracion del sector bancario
El endurecimiento de las leyes asi como los cambios en el modelo de banca, han llevado al sector
a encontrarse con un panorama muy diferente al esperado. Las entidades que consiguieron
sobrevivir a tan convulso panorama lo hicieron reinventandose y adquiriendo otras para poder
crecer no dejando de lado el nuevo marco regulatorio, estratégico, de negocio y global.

Los cambios afectaron de manera especial a las Cajas de ahorro ya que segun apuntan diversos
autores en el libro El sistema financiero en la Espafia contempordnea (2014) estas habian
asumido riesgos bastante fuertes para captar clientes estrechamente ligados al sector
inmobiliario. De tal forma que el panorama del sector bancario en el afio 2015 queda divido en
dos bloques principales, por un lado las cajas de ahorro y por el otro los bancos resultantes de
la reestructuracién. Primero se hablara de las cajas de ahorro y seguidamente de los bancos.

De 45 Cajas de ahorro que operaban en el aiio 2010 pasamos a 2 entidades segun el informe de
BDE de registro de entidades emitido el 12 de Agosto de 2016 son las siguientes (Banco de
Espaia, 2016 ):

e (Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Ontinyent
e Colonya — Caixa D’estalvis de Pollensa

Segun el libro anteriormente referenciado (2014), las cajas de ahorros en nuestro pais fueron
las grandes perjudicadas en el cambio. Esto fue la consecuencia de la gestion de las mismas dado
que fueron las que mas créditos hipotecarios y de la construccion registraron en los afios previos
a la crisis. El aumento de la morosidad a medida que avanzaba el tiempo, las dificultades en la
obtencidon de créditos por parte de los mercados mayoristas debido al incremento de la
percepcion del riesgo y el propio ajuste del volumen de negocio fueron los principales factores
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gue lograron que dichas cajas se vieran reducidas hasta llegar a las cifras actuales. Por ello fue
una necesidad

El cambio de la situacidn de las mismas ha sido, sin ninguna duda, el que ha protagonizado la
reestructuracién de la banca bien sea mediante fusiones o creacion de sistemas institucionales
de proteccion (de ahora en adelante SIP) ampardndose en la nueva ley de cajas de ahorros
(2013) que asi lo permite.

La innovacién en materia de procesos e integracién de modelos de banca on line de las mismas
se quedd estancada entre otros, debido a la falta de recursos de las mismas en comparacion
con los bancos y el avance que estos puedan presentar gracias a la partida de innovacién de la
gue disponen.

Una vez visto el estado de las cajas de ahorro se va a proceder a estudiar como han
evolucionado los principales grupos bancarios de nuestro pais influenciados por la
reestructuracion de las cajas (Banco de Espafia, 2010). Para ello se han ordenado por orden
alfabético estos grupos. Seguidamente se explicaran en detalle los datos mas relevantes de las
entidades con mayor importancia en cuanto a beneficios en el territorio espafiol.

Tabla 1 Composicién de grupos bancarios

NOMBRE COMPUESTO POR

Abanca Banco Etcheverria - Caixa Galicia - Caixa Nova

Bankia Caja Madrid - Bancaja - Caja de Avila -Caja Segovia - Caja La Rioja - Caixa
Laiteana - Caja insular de Canarias

Bankinter

BBVA Caixa Sabadell - Caixa Tarrasa - Caixa Manlleu - Caixa Catalunya - Caixa
Tarragona - Caixa Manresa

Caixabank La Caixa - Caixa Girona - Caja Sol - Caja Guadalajara - Caja Navarra - Caja

Burgos - Caja Canarias - Banco de Valencia
G.C Cajamar C.R Cajamar - C.R Mediterraneo

Ibercaja Banco ~ Caja de Ahorros Inmaculada CAl - Caja Circulo Catdlico de Burgos - Caja
Badajoz - Ibercaja

Kutxabank Kutxa - Caja Vital — BBK - CajaSur

Liberbank Cajastur — CCM - Caja Cantabria - Caja Extremadura
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Sabadell Banco Sabadell - Banco Guipuzcoano - Caja de ahorros de Mediterraneo -
Banco Gallego

Santander Santander — Banco Popular
Unicaja Banco ~ Unicaja - Caja Jaén - Caja Duero - Caja Espafia

Elaboracion propia a través de datos extraidos: Banco de Espaiia, sitios Web de las entidades

Como se ha apuntado antes, a continuacion se explicaran los datos mas significativos de los
grupos bancarios con mayores beneficios en territorio espafiol, a estos se le suman las dos
cajas de ahorro.

llustracion 6 Grupos bancarios espafioles

BBVA X coates
©sabadell N’///"

UnicajaBanco

6° k bankinter

Imiu kutxabank

N —

= i
e liberbank mar

Elaboracion propia a través de datos extraidos de diferentes fuentes

BBVA

Caixa Sabadell - Caixa Tarrasa - Caixa Manlleu - Caixa Catalunya - Caixa Tarragona - Caixa
Manresa
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La historia de este grupo bancario comienza en 1857, pero es en el siglo XX es cuando el banco
comienza una serie de fusiones que a dia de hoy aun se siguen dando, es en el afio 1988 el banco
cuando se fusiona por primera vez y Banco de Bilbao y Banco de Vizcaya crean el BBV, es
precisamente en Vizcaya donde el banco tiene su sede (Uriarte, 2000).

Afios mas tarde, el dia 19 de octubre de 1999, se produce una segunda fusiéon con el Banco
Argentaria dando lugar a las conocidas siglas BBVA, aunque no es hasta 2001 cuando realmente
se integran ambas firmas conformando un Unico grupo.

En el afio 2010 las cajas de Caixa Sabadell - Caixa Tarrasa - Caixa Manlleu se integran en un solo
grupo denominado Unnim Banc. Por otra parte Caixa Catalunya - Caixa Tarragona - Caixa
Manresa en el mismo afio se integran y ellas mismas forman otro grupo denominado Catalunya
Banc CX.

Estos dos grupos se mantienen integrados y en el afio 2011 son intervenidos por el FROB y su
capital pasa a ser controlado por este ultimo. En el 2012 aparece el BBVA quien integra a Unnim
Banc en sus filas. No es hasta el afio 2014 cuando todas las entidades anteriormente
mencionadas forman parte del BBVA, dado que es en este afio cuando se integra Catalunya Banc
CX y termina asi este proceso de bancarizacién de las anteriores cajas de ahorros.

Como se observa la compaifiia tiene un gran impacto geografico en Cataluia, siendo de alli los
principales bancos fusionados del grupo.

El BBVA se ha consolidado durante estos afos como grupo lider nacional e internacional
ofreciendo servicios financieros en 231 paises y a mas de 50 millones de clientes en todo el
mundo, asi como opera en el sector bursatil.!

Bankia
Caja Madrid - Bancaja - Caja de Avila -Caja Segovia - Caja La Rioja - Caixa Laiteana - Caja insular
de Canarias

La denominacién de Bankia, S.A? con domicilio social en Valencia, es el resultado de la
integracion de siete cajas de ahorros, con lo cual no tiene una historia previa a la misma (BANKIA,
2016).

Como fecha clave tenemos el 30 de julio de 2010, en esta fecha cuando Caja Madrid - Bancaja -
Caja de Avila -Caja Segovia - Caja La Rioja - Caixa Laiteana y Caja insular de Canarias firmaron
un Contrato de Integracién para la constituciéon de un grupo Contractual configurado como un
Sistema Institucional de Proteccidn (SIP)3.

Este contrato tenia como objeto la configuracion de un grupo como una organizacidén
completamente integrada, con el reconocimiento de grupo consolidable desde la perspectiva
regulatoria y contable.

L https://www.bbva.es
2 https://www.bankia.es
3 https://www.bde/f/webbde/GAP/Secciones/SalaPrensa/IntervencionesPublicas/sub17210.pdf
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Seguidamente el dia 3 de diciembre del 2010 se cred la antes mencionada SIP bajo el nombre
de Banco Financiero y de Ahorros, S.A (BFA) que paso a ser la matriz del Grupo Banco Financiero
y de Ahorros en el que se integran las Cajas y el resto de sus filiales.

A parte del 1 de enero de 2011 Bankia es una entidad perteneciente al Grupo Financiero y al
mismo tiempo es la lider de un grupo econémico que opera bajo el nombre de Bankia, S.A. Dicho
grupo tiene un entramado muy complejo ya que lo conforman un total de 385 sociedadesy a
su vez cotiza en bolsa .

El cambio mas reciente de la entidad ha sido la fusién por absorcién del Manco Mare Nostrum,
mas conocido por BMN por Bankia en el mes de Junio por un total de 804 millones de euros mas
unas pérdidas para el Estado de 1.100 millones de euros dado que en el afo 2013 inyecté a la
entidad absorbida 1.645 millones de euros por la fusidn de Caja Murcia, Penedés, Granada y Sa
Nostra.

En este grupo no se observa una supremacia territorial clara, aunque si se observa un fuerte
impacto en los clientes del territorio Valenciano donde Bancaja era una de las principales
entidades y ahora iba a formar parte de un nuevo grupo bancario.

Bankinter

A diferencia de las otras entidades, Bankinter no presenta un entramado complejo de cajas de
ahorros o intervencidn de terceros para su funcionamiento. Es considerado como uno de los
pioneros en el e-banking del sector bancario espafiol*.

Comienza su actividad en Junio del 1965 como un banco industrial, mitad del capital
perteneciente al Banco Santander y la otra mitad al Bank Of America. En el afio 1972 comenzé
su trayectoria bursatil en Espafia, es en ese momento cuando deja de ser un banco industrial y
de pertenecer a dos bancos y comienza su andadura en la banca comercial.

La trayectoria exitosa de este banco se fundamenta en el gran crecimiento experimentado
gracias al aprovechamiento de cambios en la regulaciéon y descubrimientos de nichos de
mercado.

Caixabank
La Caixa - Caixa Girona - Caja Sol - Caja Guadalajara - Caja Navarra - Caja Burgos - Caja Canarias
- Banco de Valencia

Es un grupo bancario creado en 2011 cuya historia esta plagada de fusiones de entidades de
Cajas de Ahorro.®

4 https://www.bankinter.com/
> https://www.caixabank.es/
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En 2010 se forman dos nuevas sociedades, la primera de ella es la denominada la Caixa cuyos
participantes son La Caixa y Caixa Girona. Por otra parte se conforma la integracién de Caja Sol
y Caja Guadalajara formando grupo bajo la denominacion de Caja Sol.

En el afo 2011 se produce la constitucién del banco CaixaBank y se forma una formacién bajo
un SIP denominada Banca Civica y formada por Caja Navarra - Caja Burgos - Caja Canarias y
Banco de Valencia. Pasados unos meses se unen Caja Sol y Banca Civica bajo un SIP
denominandose Banca Civica.

Es en el 2012 cuando se une el Banco de Valencia a este grupo y se unen tanto Banca Civica
como Caixabank y Banco de Valencia, formando asi el conocido grupo como CaixaBanc, uno de
los principales operadores del sector y con mayor numero de oficinas.

Banco Sabadell
Banco Sabadell - Banco Guipuzcoano - Caja de ahorros de Mediterraneo - Banco Gallego

Los inicios de este banco se remontan a 1881, cuando un grupo de empresarios y comerciantes
fundan el banco con el objetivo de financiar la industria local de Barcelona y obtener condiciones
mas favorables en la obtencién de materias primas. No es hasta 1907 cuando el banco comienza
a realizar servicios comerciales al publico en general, con el paso de los afios fue uno de los
pioneros en incorporar los procesos informaticos en tareas contables y administrativas®.

Con el paso del tiempo crece a niveles internacionales y es el 1978 cuando se inaugura en
Londres la primera oficina. Seis afilos mas tarde afiade a su negocio la banca por teléfono y
ordenador, el banco sigue por la linea de la innovacidn de procesos afios adelante.

En el 2004 comienzan los procesos de adquisicion de otros bancos y adquiere el Banco Atlantico
pasandose a llamar Sabadell Atlantico, dos afos mas tarde adquiere el banco Urquijo,
seguidamente el TransAtlantic Bank de Miami y Mellon United NAtional Bank.

Es en afio 2010 cuando el Banco Sabadell absorbe al Banco Guipuzcoano. Un afio mas tarde la
CAM es intervenida y pasa a formar parte de este grupo bajo la marca de Banco Sabadell. En el
afio 2013 el banco Gallego también se incorpora a la firma y se cierra asi el grupo que
actualmente conocemos y que ha creciendo adquiriendo y fusiondndose con las diferentes
entidades ya mencionadas.

Santander

Santander
Santander — Banco Popular

La historia del Banco Santander comienza con la constitucidn del mismo en el afio 1857. Durante
los primeros afios que creacidn, dicho banco crecié a niveles insospechados colocandose pronto
como uno de los lideres en el sector. En los afos 60 comienza su expansion de la red de oficinas
por toda Espafiay es en 1947 cuando se expande por todo el mundo abriendo su primera oficina
fuera de Espania, en la Habana y seguidamente fueron otras muchas en paises de latino américa.

6 https://www.sabadell.es
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En el afio 1957, 100 afios después de su constitucidon ya se habia convertido en la séptima
entidad financiera de Espafia, es cuando comienza a adquirir nuevos bancosy a fortalecer su red
de oficinas.’

En el afo 1994 Santander se lanza a comprar el Banco Espaiiol de Crédito conocido como
Banesto hecho que lo sitla a la cabecera del sector bancario espafiol, y con expectativas muy
buenas.

A dia de hoy Santander sigue siendo un referente en la banca espafiola con una red de oficinas
muy amplia asi como unas buenas cifras de cotizacion en el sector bursatil a pesar de la dureza
gue ha tenido la crisis en nuestro pais y como veremos a continuacién adquiriendo al Banco
Popular en el presente afio que este adquirid el Banco Pastor con anterioridad.

Este banco tiene sus inicios en el afio 1926, con denominacion Banco Popular de los Previsores
del Porvenir cuya finalidad ere comercial incluso facilitando el crédito y por aquel entonces la
expansion econémica.

En el afio 1947 cambia su denominacién como Banco Popular Espafiol y también se eleva el
capital social para adaptarse a las reformas vigentes en el pais. Pasan los afios y el banco sigue
creciendo (Banco Popular).

Es en el afio 2000 cuando el banco abre sus puertas a las nuevas tecnologias y crea un banco del
Grupo denominado Bancopopular-e cuyo fin era dirigirse a las personas que decidian operar
Unicamente por internet.

El periodo de crisis hace que a principios del 2012 se integren en un solo banco tanto el banco
Popular como el Pastor, bajo la denominacién de banco Popular.

A dia de hoy ha ocasionado el cambio reciente mas significativo que hemos vivido tras la compra
por parte del Banco Santander al Banco Popular por un euro, asumiendo una ampliacién de
capital de 7.000 millones de euros segun fuentes del diario digital elEconomista.

7 https://www.santander.es
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Retos de los afios 2009-2015
En el presente punto se analizaran los principales retos asumidos por el sistema bancario
espafiol asi como el europeo, para el cumplimiento de dichos retos se tuvieron que adoptar una
serie de medidas con caracter espafiol y europeo con el fin de reforzar la regulacién financiera
dado que no era sélo un problema propio de las entidades si no se habia transformado en
desconfianza por parte de la poblacién/clientes.

Para mejorar dichas impresiones, las entidades debian de mejorar en muchos aspecto, a
continuacién se detallaran los cinco que se consideraron esenciales en el libro de Francisco Uria
(2010):

Reto 1: Liquidez

Dado que es una caracteristica de vital importancia en cualquier entidad financiera, tanto en
reintegros de efectivo como la conversidn de otros activos en liquidos el gobierno espafiol tomé
como medida principal la creacién de un Fondo para Adquirir Activos Financieros con el fin de
complementar el crédito a las empresas e individuos particulares mediante la adquisicién de
activos financieros. Recuperar dicha liquidez era basico para el buen funcionamiento de la banca
y de este modo evitar una retirada masiva de capital por falta de confianza.

Reto 2: Solvencia

Asegurar la solvencia de las entidades crediticias también era uno de los principales retos de la
banca durante la crisis. Mediante la aseguracién de dicha solvencia, se conseguia por una parte
proteger los depdsitos simples y por otra parte controlaba la asuncién de riesgos por parte de
las entidades.

Como principal medida adoptada tenemos que fijarnos en la Circular del Banco de Espafia
3/2008 del 22 de Mayo (Banco de Espafia, 3/2008 22 de mayo), en la que se redacté el contenido
del acuerdo de Basilea Il. En dicho acuerdo se exigia un minimo del 8%de fondos propios parala
asuncion de la deuda. En la Circular también se incluian otras medidas como la facilitacién de
informacién mds detallada y periddica por parte de las entidades al banco de Espaia entre otras.

Reto 3: Saneamiento

Debido al deterioro que habian sufrido las entidades en sus cuentas y en el estado de sus activos,
resultaba necesario sanear dichas cuentas sobre todo con lo referente a los activos inmobiliarios
de las entidades.

Para poder hacer frente a ese saneamiento fueron necesarios diversos decretos-ley y mucho
esfuerzo por parte del Gobierno/entidades. Uno de los mas significativos fue el Real Decreto Ley
2/2012 del 3 de Febrero (Gobierno de Espafia, 2/2012 3 de febrero) en el que se instaba a
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aumentar la exigencia de los recursos propios y liquidez a las entidades de crédito asi como una
mayor supervision por parte del Gobierno.

Otro de los principales Decreto Ley fue el 18/2012 del 12 de Mayo (Gobierno de Espafia, 18/2012
12 de mayo), este se expone como un complemento al anterior citado y se centra en el sector
inmobiliario que formaba parte de las entidades, reclasificando dichos activos inmobiliarios en
la sociedad de activos para la reestructuracion bancaria (de ahora en adelante SAREB).

Reto 4: Supervision

El contexto en la Eurozona era de preocupacion por que la crisis se extendié por todo el
continente, cada uno de los paises adopto sus medidas propias mientras que algunas de ellas
eran comunes a todos. Una de las principales medidas en materia de cooperacidn entre paises
fue la inclusién de mecanismos e instrumentos para facilitar dicha cooperacion, asi como la
creacion de nuevas instituciones de naturaleza comunitaria que tenian como finalidad realizar
practicas supervisoras, todo ello se recoge en el Reglamento nimero 1024/2013 (Gobierno de
Espafia, 2013), donde se delega en el BCE la responsabilidad de supervisar a las entidades
bancarias europeas mediante un Mecanismo Unico de Supervisién (MUS).

Reto 5: Transparencia

Una de las cosas que puso en evidencia la crisis fue la falta de informacién por parte de los
bancos, por ello la transparencia supuso uno de los principales retos del SBE en aquel entonces.

Por ello el Banco de Espafia (de ahora en adelante BE) comenzé a informar a los ciudadanos de
un mayor nimero de hechos, como por ejemplo los resultados de los test de resistencia
realizados a toda la banca europea mediante la publicacién de una Nota Informativa el 23 de
Julio del 2010 (Banco de Espaiia, 2010 23 de julio).

2.4.Impacto de las Nuevas Tecnologias

La adopcidén de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en Espafia
y SBE

Para poder analizar los grandes grupos bancarios que operan en Espana, se debe tener en
cuenta el grado de adopcion de las nuevas tecnologias dado que han roto los esquemas de la
banca tradicional. Inicialmente, los ciudadanos con necesidades crediticias, las empresas con
necesidades de financiacion u otros elementos susceptibles a la demanda de liquidez eran los
principales proveedores de negocio de los bancos dado que era una de las pocas formas de
financiarse.
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Mientras que un mercado al por mayor de productos financieros proveia a la red de oficinas
distribuidas en todo el mundo, eran estas Ultimas las encargadas de facilitar los servicios a los
clientes que los demandaban. Los siete servicios en los que se dividia la banca tradicional
minorista eran: préstamos, depdsitos, seguros, asesoramiento, inversiones, gestion de pagos e
intercambio de divisas. Cada uno de estos servicios se ofertaba en un lugar fisico al que
debiamos desplazarnos para realizar la operacion oportuna pero, qué pasaria si todos estos
productos pudieran ofertarse en un mismo lugar o incluso combinarse entre ellos para la
creacion de nuevos productos con margenes de beneficio mas elevados y ademas sin necesidad
de desplazamiento fisico?.

El desarrollo de estos siete servicios, lacombinacion y la oferta de los mismos han sido realizados
estos ultimos afios en la infraestructura fisica de los bancos tradicionales y su mantenimiento lo
han llevado a cabo los mismos, construyendo una arquitectura interna compleja en torno a lo
establecido. Por consiguiente los bancos siguen teniendo un gran interés por mantener sus
sucursales operativas en el entorno tecnolédgico tan cambiante y de este modo intentar
mantener la industria junto con los servicios ya ofertados contando con la experiencia de la
disponen.

Por su parte, el sector ha ido modernizdndose y la evolucién de las tecnologias, en particular
internet y los dispositivos moéviles, ha dado lugar a la fragmentacion paulatina del sector de la
banca tanto en Espafia como otros paises. Empresas especializadas en las nuevas tecnologias
financieras estan conquistando terreno a la bancatradicional de servicios. Asi mismo la aparicién
de nuevos métodos de financiaciéon como el crowfunding cuyo fin es financiar mediante
personas de cualquier naturaleza un proyecto concreto sin intermediaros bancarios, esta
ganando terreno y cada vez aparecen con mayor asiduidad segun Krengel (2009).

Como afirma el estudio de Krengel (2009) el papel de la innovacién en la banca podria decirse
que es doble. Por una parte se tiene la responsabilidad de ser innovador en cuanto a los servicios
ofertados creando nuevos productos y servicios aumentando su capacidad de produccién y
canales de distribucién con el fin de aumentar la demanda y la utilidad de los mismos.

Por otra parte la banca debe asumir los cambios tecnolégicos innovando en el libro El sistema
financiero en la Espafia contemporanea (2014) se apunta a que se debe redisefiar lo que a dia
de hoy entendemos como banco para que ellos mismos puedan beneficiarse de las
oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias.

A continuacién se explicard el desarrollo de los factores que implican el cambio den el modelo
de banca, principalmente son tres, penetracién de Internet en los hogares, la evolucion del
hardware y del software.

Utilizacién de internet en los hogares

Desde los inicios de la década de los afios 80, en el territorio espafiol, como iba sucediendo en
otros paises desarrollaos, se iba despertando un gran interés por las redes tele informaticas, el
primer dispositivo de Internet, fue una maquina de Coca-Cola en la Universidad Carnegie Melon
a principios de 1980. Los programadores podian conectarse a la maquina a través de Internet,
comprobando el estado de la maquina y determinando si habia o no habia una bebida fria antes
de decidirse a hacer el viaje a la mdquina aunque principalmente tenia como finalidad el estudio
académico y cientifico (Sanz, 2007).
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Otras iniciativas a nivel nacional fueron las extensiones espafiolas de las redes europeas EUnet
y EARN (2005). La primera, estaba enfocada a la cooperacién e intercambio de informacién entre
los usuarios del sistema operativo UNIX (Abraham, 2006), entré en nuestro pais a mediados de
los 80, esta red estaba liderada por el Departamento de Ingenieria Telematica (DIT) de la Escuela
Técnica Superior de Ingenieros de Telecomunicacion de la Universidad Politécnica de Madrid, es
ahi donde durante afos se alojaba y se gestionaba el nicleo central de la red en Espaia
(bautizado con el nombre de "Goya"). Pasados unos afios, a finales de los 80, lograba abarcar ya
a varias decenas de centros espanoles dejando atras la exclusividad para el ambito cientifico y
siendo ya tanto académicos como empresariales.

Por otra parte la red EARN, cuya utilidad era muy diversa, fue promovida y financiada por IBM,
comenzé a funcionar en Espafia también a mediados de los 80 entre universidades. Esta red
consiguié en la década de los 90, alrededor de cuarenta ordenadores repartidos en una veintena
de centros de célculo de universidades y organismos de investigacion. Su principal atractivo
estaba en la sencillez y versatilidad de sus aplicaciones, se comenzaban a ver los principios del
actual correo electrénico (2005).

Para satisfacer las necesidades de disposicion de una red informdtica a nivel nacional para que
toda la comunidad académica estuviera conectada, en 1988 nuestro pais apuesta por impulsar
el programa IRIS, mediante el cual se facilitaba la Interconexién de Recursos Informaticos, de
ahi viene su nomenclatura aunque no fue en 1990 cuando comenzd a utilizarse con mayor
asiduidad pasandose a llamar Redlris. Esto surge como medida de la implementacion de un plan
nacional de investigacion cientifica y desarrollo de las tecnologias. Tenia como caracteristicas
principales la coordinacion de las actividades académicas espafiolas que empleaban sistemas
informaticos, impulso del crecimiento en redes informaticas, intentar una implementacion
inmediata de un mayor nimero de servicios telemdaticos basados en los estandares 1SO y
participacion en los proyectos a nivel internacional, siendo los europeos su especial prioridad.

Una vez visto los origenes de la actual red informatica, se presenta una tabla en la que se
resumen los principales hitos de internet hasta el 1998 para una mayor comprensién ha sido
elaborada a través de datos de Redlris.

Tabla 2 Cronologia de Internet en Espaiia

Cronologia de Internet en Espafia 1990-1998
Conexion inicial de Espafia a la Internet via IXI (64 Kbps).

Julio 1990

Servicio Experimental de RedIRIS.

4 centros conectados experimentalmente:

Fundesco RedIRIS), DIT (UPM), CICA y CIEMAT.

Inicio fase operativa servicio de acceso a Internet de RedIRIS (SIDERAL).
Marzo 1991 Primeros centros conectados: CIEMAT, CNM, CSIC, Fundesco, RICA,
UAB, UAM, UB, UCM, UPC, UPM.

Diciembre 1990

Octubre 1991 Mads de 1.000 ordenadores conectados (registrados bajo ".es").
Enero 1992 Primer proveedor comercial: Goya Servicios Telematicos, S.A.
Abril 1992 RedIRIS participa en la creacion del centro de coordinacién europeo (RIPE

NCC).
RedIRIS participa en la creacién de Ebone.

Mayo 1992

Conexion inicial a 64 Kbps (posteriormente a 128 Kbps).
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Julio 1992

Descentralizacidon del NIC de Internet.

ES-NIC (RedIRIS) asume las funciones para Espafia.

Finales 1992

Principios 1993

Primeros servidores WWW en Espafia: UNICAN, UJI, UNIOVI

Marzo de 1993

Conexion de RedIRIS a MBone (Multicast IP backbone).

Agosto 1993

Mas de 10.000 ordenadores conectados (registrados bajo ".es").

Septiembre 1993

Primera conexidn internacional 2 Mbps: RedIRIS-EuropaNET.

Mayo 1994:

Mads de 20.000 maquinas conectadas (registrados bajo ".es").

Mas de 100 organizaciones con plena conectividad.

Noviembre 1994

Segundo proveedor comercial: SERVICOM.

Julio 1995

10 proveedores de servicios Internet

Diciembre 1995

30 proveedores de servicios Internet.

Lanzamiento de InfoVIA.

Enero 1996

Primera conexidn entre proveedores nacionales: RedIRIS-lbernet.

Mas de 100.000 ordenadores conectados (registrados bajo ".es").

Octubre 1996 —
200 proveedores de servicios Internet.

Puesta en marcha de ESPANIX y red WI-Fi
Conexion de RedIRIS a TEN-34 (22 Mbps).
Conexion de RedIRIS al 6bone (IPv6 backbone).
Mas de 500 proveedores de servicios Internet.

Enero 1997

Mayo 1997

Septiembre 1997 —
Alrededor de un millén de personas con acceso a Internet.

Enero de 1998 Mas de 200.000 ordenadores conectados (registrados bajo ".es"). y nacimiento
de Google

Elaboracion propia a través de datos de Redlris

En la dltima década comienza el despegue de Internet en nuestros hogares siendo el afio 2004
un referente en el presente siglo (Centro de Investigaciones Socioldgicas (CIS), 2015), ya que en
dicho afo se crea la conocida como Web 2.0 para referirse a un nuevo modelo de pdaginas web
gue hacen que la experiencia sea mas agradable para el usuario. En el mismo afo se crea una
de las redes mas importantes de hoy en dia, Facebook y posteriormente YouTube.

Pasados los afos, en el 2007 surge el primer IPhone y junto a él un sinfin de aplicaciones y
posibilidades que necesitan de la utilizacidon de internet para poder llevarlas a cabo. El uso de
los smartphones va creciendo y la tecnologia asociadas con los mismos también.

Unos afios mas tarde nace el conocido Internet de las cosas o en inglés Internet Of Things (loT).
Para entender esta denominacién debemos saber que esta tecnologia va ligada a unos
dispositivos capacitados para detectar sensaciones o estimulos del exterior y dar una respuesta
consecuente. Para ello estos aparatos deben de ser capaces de transformar un estimulo fisico
en magnitudes eléctricas. Ligado a este dispositivo se integra en él un software capaz de
transforma esta energia eléctrica en una accién determinada que desea el usuario del mismo
(Vermesan & Friess, 2011).

De acuerdo con la definicién de Wikipedia, el Internet de las Cosas (loT) se refiere a una red de
objetos cotidianos interconectados, singularmente identificables y con representaciones
virtuales en una estructura similar a la Internet. La IEEE Computer Society considera La Internet
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de las Cosas una ampliacidn de la actual Internet que permite las conexiones y la comunicacion
entre los objetos fisicos y los dispositivos.

El término de Internet de las Cosas fue inventado en 1999 por Kevin Ashton un investigador
britanico que por aquellos afios trabajaba en el Massachusetts Institute of Technology (MIT)
como cofundador y director ejecutivo del Centro de Auto-ID desarrollando un sistemas de
sensores e identificadores de radio frecuencia (RFID) (Gabbai, 2015).

Las posibilidades que nos ofrece este 1oT son multiples y es por ello por lo que el consumo de
internet en los hogares espafioles se disparé en los afios posteriores. Es por ello por lo que la
Encuesta del INE de Equipamiento y uso de TIC en los hogares del afio 2015 arroja unos datos
tan llamativos (Instituto Nacional de Estadistica, 2015):

Tabla 3 Encuesta de Equipamiento y uso de las TIC

Variacién

Valor % 2016
Hogares con conexion a internet 78,7% 4,3%
Hogares con conexion de banda ancha 77,8% 4,8%
Personas que han usado Internet (ultimos 3 meses) 78,7% 2,5%
L’szarlos frecuentes de Internet (al menos una vez por semana en los 74,7% 3,5%
ultimos 3 meses)
Personas que han comprado por internet (ultimos 3 meses) 32,1% 4,6%

Elaboracidn propia a partir de los datos del INE

Como se puede observar laimplementacion de Internet en los hogares espafioles en el ejercicio
anterior ya era de un 78.7%y si observamos la variacion vemos que se ha incrementado respecto
al 2014 en torno al 4,3%. Del estudio también se desprende que la mayor parte de los hogares
dispone de banda ancha en su hogar, siendo entorno al 1% los hogares que afirman tener
internet en su casa pero no ser banda ancha.

Seguidamente encontramos las personas que han usado internet en los Ultimos tres meses, esta
cifra es lamisma que la cantidad que tiene internet en el hogar, es decir, 78,7% de los ciudadanos
espanoles corroboran esta afirmacién. Los usuarios que dan un uso catalogado de frecuente, es
decir, al menos una vez por semana lo utilizan, son el 74,7%.

El siguiente dato es uno de los mas relevantes para el presente trabajo, ya que nos transmite el
porcentaje de personas que ha comprado por internet en los ultimos tres meses, esta cifra es
de un 32,1% con una variacion del 4,6%, ambos datos bastante significativos, quizas sea por la
implementacién de nuevos métodos de pago en nuestro sistema o el afianzamiento de los ya
conocidos, como por ejemplo PayPal.

Vemos que internet esta cada vez mas presente en nuestras vidas y las posibilidades que ofrece
a todos los sectores no se pueden desestimar, a continuacidn se explicard la evolucion ligada a
los dispositivos que hacen posible la utilizacién de esta nueva tecnologia seguida por la evolucién
de los terminales de autoservicio de las entidades.

Una vez visto el desarrollo de los factores que afectan a las nuevas tecnologias se evidencia un
gran impacto las mismas en el desarrollo del sector financiero en Espaiia, llegando incluso a
convertirse en un pilar esencial para realizar la actividad tanto bancaria como financiera. A las
fases de automatizacion y conexion entre las infraestructuras financieras se le afiade el periodo
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de la multicanalidad de servicios, que se puede llegar a entender como la utilizacion de las TIC
para optimizar los servicios del sector y lograr la inclusidén de nuevas relaciones oferente-cliente
segun afirman diversos autores (2012).

A continuacién se estudiara la evolucién de la multicanalidad en la banca para contextualizar
como son las oficinas, como operan por internet y mediante el mévil. Seguidamente veremos
los nuevos agentes del sector y las tendencias que se siguen los nuevos métodos de pago.

Evolucion de la Multicanalidad: Smartphones

Como ya se ha explicado antes, en los Ultimos afios los terminales méviles han experimentado
un cambio sustancial en sus utilidades y como afirma Maria Mercedes Garcia, la utilizacion de
internet en los hogares ha sido un primer elemento que ha visto crecer su capacidad en los
ultimos afios (2007) y ha favorecido que los espafioles puedan utilizar la banca online. Con la
aparicion de las aplicaciones una nueva era de terminales inteligentes se comenzd a crear en
todo el mundo. Sin embargo, las primeras aplicaciones de la banca mdvil en el territorio espafiol
fueron poco alentadoras ya que la comunicacién entre la entidad y el usuario se realizaba
principalmente via SMS y eso no resultaba del todo facil.

Es a mediados del afio 2000 cuando se experimenta otro tipo de navegacidn, esta vez por WAP,
gue mejoraba la comunicacidn respecto al rudimentario SMS y sin un coste asociado tan
elevado. El resultado tampoco fue el esperado y fracaso.
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exclusivamente para ordenadores debido a su tamafo o complejidad.

Por ello, para entender el cambio en la orientacion de la banca debemos fijarnos en el dispositivo
por excelencia del siglo XXI (Robayo-Botivia, 2011).



El teléfono mdvil ha vivido una transformacion muy significativa, desde la aparicién de la
telefonia mévil hasta nuestros dias se han experimentado una serie de acontecimientos que han
permitido que este aparato se convierta en uno de los imprescindibles para nuestra vida.

A partir de comienzos del presente siglo la relacién con estos aparatos ha ido adquiriendo
importancia asi como la funcionalidad de los mismos como se apuntaba antes. La
transformacion de este aparato ha ocasionado nuevas formas de consumo y sirvié para catalizar
un gran cambio tecnoldgico.

Para hacer posible su evolucidon una comitiva de las principales operadoras europeas se reunio
en el afno 1987 y acordaron la adopcién de un estandar Unico con bandas de frecuencia GSM,
mientras que Japdn llevaba a cabo su idea de transformar el teléfono maévil en un dispositivo
capaz de realizar todo tipo de funciones.

En pocos ainos el acuerdo europeo de adopcién GSM pasé a ser una normal global de la segunda
generacion de teléfonos mdviles. La hoy en dia conocida como 2G hacia posible el hecho de que
los moéviles pudieran desplazarse entre localidades, paises y continentes sin perder su
funcionalidad.

Como ya es sabido, Japdn fue uno de los pioneros en el sector de la telefonia y gracias a su
liderazgo en dicho sector y a su vez el esfuerzo en inversién de |+D consiguié posicionarse muy
bien a nivel mundial dejando desplazados a los fabricantes estadounidenses, pero no para
siempre.

La evolucién de los aparatos de telefonia mévil conforma uno de los ejemplos por antonomasia
de la convergencia de diferentes dispositivos digitales. Los primitivos teléfonos mdviles que
resumian sus funciones en llamadas de voz o mensajes de texto a finales del siglo pasado
pasaron a ser agendas electrénicas o PDA.

La parte afiadida de funcionalidad o inteligencia “Smart” incorporada a los teléfonos cedié la
capacidad a los fabricantes de dispositivos segmentar a oferta , por un lado se encontrarian los
teléfonos mas simples, con funciones bdsicas. Por otro lado estaria la oferta de teléfonos mas
evolucionados y con un mayor nivel de tecnologia dirigidos a un publico con mayor poder
adquisitivo y filia hacia las nuevas tecnologias.

Este hecho hizo que la industria canadiense Blackberry fuera /lustracion 8 IPhone
uno de los referentes en el mercado (BlackBerry, 2016), siendo
hundida a mediados de la primera década del siglo XXI por un
nuevo lider en el mercado, Apple Inc, que deja atras afos de
intentos en la reinvencion del PC y es en el afio 2007 cuando
Steve Jobs presenta el primer IPhone. Finalmente en el afio 2008
la firma presenta un aporte sustancial al sector creando una
propia tienda de aplicaciones (AppStore) hecho que revoluciona
el sector obteniendo unos ingresos muy elevados dejando en quiebra a la canadiense y
creciendo a velocidades vertiginosas como apunta en su nota de prensa resumiendo los logros
del 2015 (Apple Inc., 2015).

Con la aparicidn de la conocida tienda de aplicaciones los niveles de venta de estos aparatos
comenzaron a aumentar asi como el nimero de desarrolladores de software que queria operar
en ese mercado. Este hecho origind paraddjicamente que los aparatos que inicialmente se
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utilizaban para hablar fuera esta la funcién menos usada ahora (Lépez Hincapié & Bermudez
Morneo, 2011).

El uso de las aplicaciones fue creciendo y al poco tiempo los usuarios de las mismas se
percataron de que existia una “App” para todo y ello suscité el abandono de ciertos aparatos
electrénicos como la camara, reloj, dispositivo GPS o reproductor de musica entre otros. Ya se
estaban materializando dos de las tendencias de esta nueva generacidn, la portabilidad de los
dispositivos y la personalizaciéon hasta el mas minimo detalle de los mismos (Fombona
Cadavieco, Pascual Sevillano, & Madeira Ferreira Amador, 2012).

Evolucion de la Multicanalidad: Web 2.0
En lo que va de siglo, la banca on line ha experimentado un crecimiento exponencial en todo el
territorio espanol. Las entidades financieras que invirtieron en el nuevo modelo de banca han
experimentado una mejora de sus cifras asi como del servicio ofertado. Hoy en dia es posible
realizar la mayoria de operaciones por internet mientras que no requieran efectivo de una
manera facil, rdpida y muy cémoda.

Dado que las capacidades de la banca ya han sido mejoradas queda por lo tanto mejorar de cara
a la atencién de servicios que requieran el uso de un canal especifico bien sea por falta de
capacidades o privacidad entre otros.

Este avance tiene como eje principal la interaccion de los clientes y la entidad y para ello se
apuesta por el uso de la Web 2.0. Mediante el uso de esta plataforma, nuestros gustos, intereses
e inquietudes quedan reflejadas en los registros y pasamos de una comunicacion Gnicamente
verbal y gestual a una comunicacion mas plena llena de datos que nos guian en el camino
adecuado.

Para que esta tendencia siga creciente se debe de prestar especial atencidn a los clientes en el
uso de Web, por lo tanto, las entidades deben de guiar a los usuarios en la totalidad del proceso
comercial y de esta manera lograr su satisfaccion plena y a su vez que no tengan dudas en
futuros procesos.

Esto se estd teniendo ya en cuanta en nuestras entidades y algunas de ellas nos permiten dar un
toque personal a nuestras pantallas de acceso a la banca electrénica, configuracién de un
calendario de eventos, programacion de alertas en el mévil o disponibilidad de crear una lista
de operaciones habituales por si las queremos repetir. En la organizacion interna del banco
también se estan impulsando nuevas iniciativas que conectan a los trabajadores para poder
facilitar ideas o inquietudes entre ellos.
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Algunas de las acciones que realizan las entidades bancarias son:

e Creacion de foros en lo que se explican futuras lineas de actuacién, actividades que se
van a realizar o incluso estudios en los que ha sido participe la entidad

e Creacién de comunidades propios en los que se intercambia conocimiento con los
usuarios y se explican diferentes dudas que se puedan tener.

e Participacion en la financiacién a comunidades independientes.

e Confeccién de blogs en los cuales la entidad hace un ejercicio de transparencia y ofrecen
ala comunidad su visidn de negocio. En el caso de las cajas rurales pueden dar a conocer
su obra social.

e Como ultimo ejemplo las entidades que apuestan mas por estas tecnologias aportan
contenidos a diferentes comunidades y/o redes sociales como por ejemplo Facebook o
YouTube en los que cuelgan diferentes videos explicativos, frases u articulos de interés
como por ejemplo en Linkedin.

Para llevar a cabo estos procesos de acercamiento al clientes muchas veces se debe de recurrir
a empresas especializadas en esto pero quizds no tengan los suficientes conocimientos en el
sector bancario, es aqui donde encontramos una traba al sistema que se estd desarrollando.
Este hecho genera en algunos casos la necesidad de crear un reglamento regulatorio que defina
como se deben de responder a los clientes, estandarizar respuestas y evitar cualquier abuso que
pueda ser perjudicial para la entidad. Para evitar que estas redes pierdan su camino se puede
hacer un control de riesgos por parte de personal de nuestra empresa o externo y de esta
manera advertir de los posibles fallos de nuestro sistema.

Otro punto importante es la gestidn de las finanzas personales a través de los métodos que se
ofrecen en internet. Para ello diferentes entidades han logrado incorporar funciones para hacer
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un registro de movimientos, operaciones o realizacion de presupuestos para un determinado
servicio.

La mejora en la calidad de este servicio es considerable ya que nos permiten estudiar las
operaciones con tiempo y en cualquier lugar y momento. A dia de hoy estos servicios son muy
basicos pero podemos imaginar su potencial, por ejemplo a la hora de presupuestar el hecho de
formar una familia o cuantos afios necesitamos para amortizar lo invertido en los estudios.

Estos presupuestos obtenidos o los diferentes gastos realizados podran ponerse en comuiny ver
si lo que nos estamos gastando es lo adecuado y ver en qué partidas podriamos optimizar los
gastos.

Lo cierto es que este punto puede facilitarnos considerablemente la gestion de nuestras cuentas
y puede experimentar un gran crecimiento en los préximos afos dado que es un terreno todavia
por explorar.

Evolucion de la Multicanalidad: terminales de autoservicio.
En los aifos 60 aparecen los ordenadores orientados a procesos de cardcter comercial, aunque
existiendo varias marcas en aquel entonces, se les conoce de manera vulgar como IBM. La banca
ya comenzd a apostar por la incorporacién de los equipos como medida para agilizar los
procesos administrativos que se originaban en la entidad.

Esta implementacion de los ordenados fue lenta debido a los tiempos empleados en la inclusién
de los datos en las bases de los terminales. Se comenzé sustituyendo los libros cuya informacién
recopilada era variada, en ellos se incluian cosas como cuentas corrientes, depésitos, libretas de
ahorro o créditos pendientes. Una vez incluidos los datos en el sistema, a la hora de buscar
expedientes era mucho mas sencillo ya que estaban ordenados por orden alfabético. Estos datos
se actualizaban a través de maquinas contables, las cuales generaban al mismo tiempo un libro
diario de operaciones.

Una vez incluidos estos terminales en las oficinas, la compafiia Telefénica aposté por las nuevas
tecnologias de aquel entonces y mejord los sistemas de comunicacién, a mediados de los afios
70 cred la Red Especial de Transmisidn de Datos con ello se inicid una nueva etapa en las oficinas
ya que los nuevos equipos eran capaces de enviar y recibir mensajes del ordenador central
(Ontiveros Baeza, Martin Enriquez, Navarro Gimeno, & Rodriguez Fernandez, 2012).

Mas tarde, en el 1992 cuando se origina una de las grandes innovaciones, comienzan a verse
una interfaz de usuario orientada a objetos y no Unicamente de texto o menus, ademas cuando
un cliente formaba parte de la cartera de la oficina, se registraba en el sistema y era el
administrador de la oficina quien daba el alta de los perfiles pudiendo restringir el acceso si fuera
conveniente (Maudos & Pastor, 1992).

Diez aflos mas tarde el gigante IBM abandoné el soporte a los terminales dejando paso a
Windows como sistema operativo de los mismos, Windows XP para los clientes y Windows 2000
para los servidores.
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Los anteriores terminales tenian una carencia, y esta era la /lustracién 10 Terminal de autoservicio BBVA
integracién e interconexion de los datos para su posterior
procesamiento, ya que no eran capaces de interconectarlos de
una manera eficaz, por ello en 2006 se decide reinventar en
terminal para pasar a una orientacion operativa/comercial
integrando la informacidon, mejora en el soporte de los
procesos, reutilizacion de dispositivos e identificacién Unica,
esta ultima permitia entrar en todas las aplicaciones habilitadas
identificAandote una Unica vez. Se decidié utilizar la tecnologia
Java, esta permitia una presentacion de la interfaz mucho mas
grafica.

Esta ha sido la evolucidn de los terminales de autoservicio de
las entidades bancarias, que también juegan un papel importante en el nuevo modelo de banca.
La version actual de un Terminal de Autoservicio financiero es un claro ejemplo de la importancia
gue recae en la capacidad de reinventarse manteniendo las raices del pasado (Maudos & Pastor,
1992). A dia de hoy La oferta terminales es mucho mayor asi como las utilidades que le podemos
dar a los mismos, entre ellas destacan la retirada de efectivo, ingreso de dinero o cheques,
consultas de movimientos o hasta incluso la demanda de un crédito. También se estdn
incluyendo en las entidades la opcién de operar uno mismo mediante ordenadores implantados
en las oficinas o pantallas téctiles. Estos terminales median entre la utilizaciéon de aplicaciones
Java, Ofimatica, aplicaciones Web, otros usuarios y todo ello manteniendo las bases establecido
por el terminal anterior. Todo esto genera una capacidad de interconexién de datos que permite
al usuario tener una visidn clara del estado de sus 6rdenes asi como de cualquier informacion
gue demande (Cornejo Nifio, 2001). Tal es la importancia que la arquitectura de las oficinas esta
cambian enfocando cada vez mas a la utilizacién de estos aparatos.

El nuevo modelo de oficina bancaria

El expansionismo del modelo tradicional de banca espafiol ha estado estrechamente ligado a la
oficina fisica como nucleo de sus operaciones, por ello Espafa esta a la cabeza de Europa en
cuanto a numero de oficinas como ya hemos apuntado anteriormente, si bien es cierto que
Espafia estd sucumbiendo a los estdndares europeos y esta disminuyendo el nimero de oficinas
por habitante desde el pasado afio 2009 pero los analistas alin apuntan a un exceso de estas en
nuestro territorio. Con este panorama cuesta visionar un modelo de banca en nuestro pais sin
estas sucursales como vinculo con el cliente

Es por ello por lo que el modelo en nuestro pais combina ambas formas de banca, fisica y virtual.
Uno de los pioneros en el sistema de banca on line y telefénico en nuestro pais es ING Direct
quién aun asi dispone de diversas oficinas por toda nuestra geografia (ING Direct).

No hay que asociar a tener una extensa red de oficinas y no tener en cuenta a las TIC ya que
ambas cosas son totalmente compatibles ya que se mejora la atencion al cliente y en este
panorama de reestructuracion las entidades bancarias deberian de replantearse su modelo de
bancay ver qué posicién deben adoptar para formar parte de la vida de sus clientes modificando
si fuera necesario su vision, manera de hacer y su estructura de negocio.

El cambio mas significativo que se ha incorporado a la red de oficinas es la disposicion de las
mismas. Se esta dejando atras el modelo de oficina transaccional en el que todo el mobiliario de
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la oficina te lleva a la ventanilla a otro completamente diferente en el que la disposicién de la
oficina incita a hablar con los comerciales para que ellos jueguen el papel de asesores
comerciales (Cérdoba, 2012).

Para que este cambio en las oficinas sea posible, se ha debido reducir el personal de caja. Para
gue no sean necesarios mas agentes en caja se ha incentivado el uso de canales alternativos a
la oficina como es el canal electrénico o cajeros automaticos para desviar las transacciones en
las que es imprescindible el dinero en efectivo.

Los cajeros automaticos pasan a llamarse terminal de autoservicio para incluir en su catalogo un
mayor numero de transacciones. Siendo algunos de estos disefiados con un fin especifico como
es el ingreso de cantidades en efectivo, cheques etc... pero en su mayoria son cajeros multi uso
gue abarcan diversas operaciones.

Un buen ejemplo de estos cajeros los
encontramos en las oficinas de ING Direct en
los que hay diversos cajeros con una amplia
funcionalidad, = cambiando  operaciones
simples de cajero automatico con algunas en
las que era necesario la figura del gestor
bancario como la atencién de un asesor o el
alta de un nuevo cliente. Asi como
integracién de dispositivos tactiles para el
autoservicio de productos bancarios. Ello
hace que el personal que trabaja en las
oficinas dedique mas tiempo en el
asesoramiento de sus clientes y poder
ofrecerles unos productos que se adecuen a
sus necesidades.

llustracion 11 Oficina ING Direct detalle de dispositivo tdctil de autoservicio

Como idea se desprende que las TIC también tienen un papel decisivo en la calidad del servicio
prestado al cliente dado que la estrategia de multicanalidad que se da hoy en dia requiere del
analisis de datos para una mejor relacién con el cliente debido a la diversidad en los canales
tenemos toda esa informacion.

Las estrategias seguidas en el andlisis deberan integrar de una forma coherente las interacciones
del cliente con la entidad, de este modo el gestor como persona fisica de la entidad dispondra
de toda la informacidn necesaria para perfilar al cliente y conocer que transacciones ha hecho o
gue alternativas de financiacién ha consultado en el caso de que hubiera hecho una simulacién
de concesion de un crédito.

Por otra parte estas nuevas tecnologias tendran una actuacién conciliadora entre el gestor de la
oficina y el cliente de la misma (Cérdoba, 2012). La mejora de la calidad de la experiencia del
usuario mediante dispositivos tactiles facilitard el desarrollo de aplicaciones exclusivamente
dirigidas a reducir las dificultades de comunicacidn y ofrecer informacién de manera en que el
usuario conecte con el servicio y sean capaces de interactuar.
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Hasta la fecha la relacidn entre clientes y gestores se reducia al contacto que se pudiera tener
en un espacio como es la oficina en un breve periodo de tiempo, es decir, cuando el cliente se
acercaba la oficina a hacer alguna operacidn llegando en algunos casos a traspasar esos limites
y siendo la atencién telefénica otra de las posibilidades de contacto. Es durante este cambio en
el sector cuando encontramos otros canales alternativos de comunicacion que puede llegar a
ser mas comodos y utiles para los clientes como por ejemplo el correo electrénico o
videoconferencias.

Las entidades financieras ya se estan adaptando y encontramos ejemplos como el de Bankia, en
los que un gestor se pone en contacto con sus clientes ofertandoles su ayuda y disposicion como
gestor on line, aqui ya se ponen de manifiesto estos nuevos canales de comunicacidon vy la
adaptacion de los tiempos.

Todo parece indicar que los modelos que van a experimentar el mayor nimero de cambios serdn
los de la banca minorista y en esta linea la incorporacién de marketing dinamico permite dar a
conocer las campas de una entidad y ofrecer informacién que se considera relevante de la
misma intentado aumentar la demanda y llegar mas facilmente al cliente.

Retos de la banca en la actualidad
El mundo esta viviendo una revolucion tecnoldgica y por consiguiente el sector financiero
también. La variacion de los habitos de los consumidores/clientes, el establecimiento de
internet en los hogares y el crecimiento de nuevas tecnologias ha impulsado a las entidades
financieras a actualizarse y apostar por su digitalizacidn para no verse desfasadas en un mercado
gue cada vez es mas competitivo.

Los retos que tienen que afrontar en la actualidad son muy diversos, uno de ellos es la relaciéon
entre el cliente y la entidad ya que se ha incorporado otra relacién, la relacion digital y todo lo
que ello implica asi como las alternativas que tienen los mismos. Como apuntaba Miguel Angel
Luna, director de Banca de Clientes de Banco Popular, “La transformacion digital es una
oportunidad para cambiar la experiencia de cliente. Lo importante es proporcionar una
experiencia Unica a cada usuario, que serd al final el que decida como quiere ser servido y por
qué canal. El cliente elegira, pero no puede haber diferencias en el trato"?, de ello se desprende
qgue los clientes pueden elegir y por ello destacar entre la competencia e innovar es muy
importante dado que cada dia se cuenta con mas herramientas de comparacién y somos mas
criticos a la hora de decidir. Los dos retos que se presentan en el estudio son por una parte los
nuevos agentes que interactuan en el sector financiero, ya que como hemos mencionado la
competencia es creciente en el sector, y por otra parte la adaptabilidad de las nuevas tendencias
de pago, aspecto especialmente importante porque estas tendencias crecen a nivel exponencial

y cambian totalmente el concepto de dinero®.

Por ello en primer lugar se deben de tener en cuenta los nuevos agentes financieros, unido a
esto las tendencias actuales de pago y lo que ello conlleva, por otra parte la adaptabilidad, el
empleo de nuevos canales y el conseguir que un cliente sea algo mas.

811 Congreso European Institute Emprendedores https://www.youtube.com/whatch?vbBy220W64tA
9 Dinero (segun la primera definicion de la RAE): Moneda Corriente

43


https://www.youtube.com/whatch?vbBy22oW64tA

Reto 1: Nuevos agentes que interactuan en el sector financiero

Las tendencias seguidas en el territorio del sector financiero asi como la posibilidad de acceso a
Internet, ha generado la posibilidad de entrar en este campo de servicios bancarios a otros
agentes que prestan otro tipo de servicios financieros a particulares que no estan ligados a
entidades bancarias, por ejemplo la concesién de préstamos o gestidn de las finanzas personales
entre muchos otros.

Se han creado aplicaciones como Zopa en el llustracién 12 captura de Prosper

Reino Unido o Prosper en Estados Unidos que [ bt et b et | DL
ligadas a la concesién de préstamos a personales

ponen en contacto a oferentes y demandantes $3 Billion Borrowed 9.99% e
de los mismos y facilitan el intercambio de S s

dinero entre desconocidos sin intermediacion
bancaria, las empresas impulsoras de estas
aplicaciones ponen en marcha a su vez una
magquinaria que examina las posibles

insolvencias de los usuarios y el riesgo que m————————
conllevan las operaciones para proporcionar la & ismin| Bmatsassmmsiinin | |lnsasnsesmmini: | £ msrasmesnamm
dosis de confianza necesaria en los prestamistas.

Checking your rate will not affect your credit scoro

Uno de los sectores que mas necesita financiacién en Espaia es el de las empresas de nueva
creacién o proyectos empresariales en concreto, para ello también existe una aplicacién en
nuestro pais que conecta a grupos de inversores junto con empresas que necesitan dicho
crédito, es el caso de Partizipa.

Las finanzas personales son otro de las posibilidades de mercado para los agentes
independientes de la banca. Es el caso de las empresas estadounidenses Bill Shrink o Mint
quienes fueron pioneras en este servicio gestionando presupuestos, llevando un orden de las
operaciones o detectando posibles posibilidades de inversidn.

No solo existen aplicaciones para gestionar el dinero si no que muchas veces son las mismas
comunidades o foros los que nos facilitan la informacidn que necesitamos saber y poder
compararla con la nuestra, de hecho ya hay empresas en Espafia que se dedican a la
comparacién de inversiones y recomendacion de productos de dmbito financiero como
Bankimia.

Estos servicios ofertados, bien sea con dnimo o sin animo de lucro no tienen por qué afectar al
nucleo principal de operaciones de las entidades financieras aunque hay que tener en cuenta
gue son pequeios nichos de mercado que se van llevando otras empresas y que a la larga les
puede pasar factura. Para conseguir una ventaja competitiva frente a la competencia las
entidades deben de ser innovadoras y ofrecer canales que integren el e-banking en la mayor
medida posible. El hecho de que la tarjeta no haya experimentado grandes cambios no impide
que los sistemas que hacen que el llevar una tarjeta sea sinénimo de disponer de tu dinero en
la cuenta sea posible si que hayan experimentado cambios significativos.
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Reto 2: Tendencias en los métodos de pago actuales

Hoy en dia la tarjeta es el medio de pago, junto con la moneda, mas comun en nuestro
territorio. Hay diferentes modalidades de ellas, bien sean de crédito, débito y de prepago pero
estas tres modalidades tienen como punto en comun el aspecto fisico. Por lo que hace a la
innovacion en este punto no ha sido excesiva, manteniendo una tendencia moderada frente a
otros servicios de la banca. Es a partir de los afios ochenta cuando abandonamos el papel de
calco para registrar nuestros movimientos y nos encontramos con las actuales tarjetas de
crédito.

La alternativa a la tradicional tarjeta que se ha producido en los ultimos afos es la tecnologia de
pago sin contacto o contactless que nos brinda la posibilidad de pagar con la tarjeta, llavero o
mavil sin necesidad de introducirla en el TPV, simplemente acercandola al mismo ya que en el
figuran nuestros datos y se transmiten al TPV sin ningun tipo de contacto. Por otro lado si somos
auténomo o una empresa que quiere innovar también se ha creado una herramienta que te
permite tener el TPV en el mévil y poder realizar cobros desde cualquier lugar sin necesidad de
un aparato concreto. La principal utilidad de este avance es la comodidad para el usuario final
ya que con un simple gesto podemos realizar una compra en pocos segundos sin necesidad de
sufrir largas colas o tiempos de espera innecesarios.

Las expectativas de crecimiento del movil como método de pago son éptimasy es previsible que
se extienda el uso del mismo para dicho fin. Por lo que respecta a los pagos por Internet, PayPal
es el lider indiscutible ya que con su mecanismo nos asegura un pago seguro y sin riesgos. Esta
empresa esta acercando a los usuarios su modelo de pagos por Internet al teléfono mavil, es
decir, realizar un pago incluyendo como dato para la transaccién su nimero de maévil o direccion
de correo electrénico. Ademas de esto PayPal va mas lejos y ha creado una plataforma para
desarrolladores mediante la cual todo aquel que tenga una idea de pago que utilice PayPal
puede desarrollarla en dicha plataforma.

A estos métodos de pago se suman las monedas virtuales cuya utilidad inicial era la realizacion
de micropagos para adquirir ciertos contenidos digitales como personajes de un juego o colores
para personalizarlos.

llustracion 13 Nuevos métodos de pago

PayPal

Reto 3: Adaptabilidad
La creacion de una cultura digital

Este es uno de los retos que presenta mayor dificultad dado que es un sector bastante
tradicional. Este es clave para el logro de los objetivos y conseguir adaptarse al cambio de visién
de las nuevas generaciones que aportan un mayor peso a la colaboracion e innovacién es una
tarea indispensable.
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Para llevar a cabo este proyecto es necesario que se cuente con un lider capaz de promover este
cambio, para esto se toman decisiones que afectan a la creacidon de nuevas areas con una
funcionalidad digital que antes no estaban presentes, asi como la motivacién a los empleados
de cara a laincorporacién de competencias digitales para conseguir una banca mas agil.

Las nuevas generaciones son el centro de este cambio, es por ello por lo que las funciones del
departamento de recursos humas son muy utiles a la hora de gestionar y comprender a ambos
factores, tanto el cliente como el empleado.

La tecnologia crea ventajas competitivas

El factor tecnoldgico en las entidades financieras ya no es un factor soporte si no que se
convierte en un elemento fundamental de las mismas y sin el que no se podria llegar a un amplio
sector de la poblacion.

Los cambios en el concepto de la tecnologia y las propiedades de las plataformas en las que se
ven reflejados los servicios de las entidades son la base de este cambio. La evolucién de
tecnologias como el Internet de las cosas asegura la influencia de las tecnologias en el modelo
de banca actual.

Optimizacién del valor

El sector bancario es basicamente un sector vertical, hecho que hace que se pierda agilidad y
capacidad de respuesta para abastecer a las necesidades que se demanden.

Para reducir tiempos y conseguir una mayor productividad, el sector bancario se debe
desintegrar de la manera que venia haciendo y centrarse en aquellas fases en las que tiene la
ventaja respecto a las otras entidades.

Reto 4: Diversidad de canales en el servicio
Nuevos modelos de negocio

Como hemos apuntado anteriormente, existen mas competidores que operan en el terreno de
la banca ofreciendo negocios que sustituya o complementen a los del sector, es por ello por lo
que el encontrar antes cuales son estos negocios y llevarlos a cabo es clave para conseguir ganar
cuota de mercado.

Aumento de la productividad de los canales

La creacidn de los canales de banca no es lo Unico que se debe de hacer con ellos, el tratamiento
de los mismos y la productividad que se les puede sacar también es un aspecto fundamental al
gue se debe de enfrentar la banca.

El ser capaces de aprovechar la cantidad de interacciones posibles para conseguir un mayor
numero de ventas y una fidelizacién del cliente es esencial, para ello aparecen herramientas
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como el marketing digital que facilitan esta penetracion en el mercado a través de canales
meramente digitales.

Nueva Red de distribucion

Para mejorar la eficiencia la banca tiene que transformar su modelo tradicional de distribucién,
para ello es elemental que revise el exceso de capacidad de las sucursales como ya viene
haciendo con el reajuste de red de oficinas.

La distribucién digital pasa a tener un mayor peso en la organizacidn y si se emplean de la
manera adecuada ellos mismos pueden canalizar practicamente la totalidad de las operaciones
de servicios basicos junto con la contratacion.

Para que ningun cliente se quede fuera de esta digitalizacidn las entidades tienen la necesidad
de reconducir a aquellos clientes mas reacios al cambio para no perderlos.

Seguridad

Como aspecto basico a la hora de realizar una operacion financiera se debe de tener en cuenta
lo que ello conlleva, es decir, el tratamiento de datos como los datos personales y el dinero, la
seguridad o mejor dicho Ciberseguridad tiene una importancia significativa debido a ello.

Reto 5: Conversion de clientes en algo mds que un cliente
Mejorar las experiencias

Conseguir mejorar la experiencia de los clientes en cada interaccion con la entidad bancaria es
muy importante dado que esto hace que un clientes recomiende o no el servicio y lo que ello
conlleva ya que cada vez mas el uso de las plataformas de opinion se establece en nuestro dia a
dia.

Conversion de los datos en valor

Gracias a los fundamentos del sector, es uno de los que es capaz de disponer de un mayor
numero de datos de los clientes con lo que trata, por ello es un aspecto clave el saber cdmo
tratarlos y sacarles el maximo partido.

La herramienta indispensable es el andlisis del Big Data, con él se analizan grandes cantidades
de datos y se extraen conclusiones que pueden crear ventajas competitivas respecto a los
competidores aunque es complicado conseguir datos fiables ya que este modelo de banca tiene
muy poca antigliedad y no se poseen datos histdricos, aspecto clave en la estadistica para crear
tendencias y series de datos.
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Aqui da por concluida la primera parte del trabajo, a continuacion se presentard el estudio de los
usos de la banca on line por los estudiantes de la facultad de administracion y direccion de
empresas de la UPV.
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CAPITULO 3: ESTUDIO EMPIRICO

49



3. ESTUDIO EMPIRICO EN ESTUDIANTES DE A.D.E. DE LA U.P.V.

3.1. Introduccion al estudio

Para comenzar a explicar este estudio cabe explicar que la muestra tomada se corresponde
a la generacién Millennial. La definicion de generacion de los Millennials!® encaja en la
muestra del estudio dados los resultados en las edades, y dicha generacién tiene unos rasgos
caracteristicos en el aspecto financiero que la diferencia de las otras que se deben conocer.
Segun un estudio del centro de innovacidon del BBVA dichos rasgos son la digitalizacion,
empleo de varios dispositivos y pantallas, son noméfobos!! y appadictos??, sociales y
conectados y criticos y exigentes (Centro de Innovacion BBVA , 2015).

A continuacion se van a explicar estos rasgos caracteristicos de dicha generacion para una mejor
comprensién del estudio.

Digitalizacion
Una de sus caracteristicas principales es el dominio de la tecnologia y la aplicacion de la misma

un sinfin de acciones. Las tareas cotidianas se han visto interrumpidas por una pantalla y
desconectar de la misma resulta dificil.

Por otra parte se integra el internet como condicidn prdcticamente indispensable para el
desarrollo y se convierten en herramientas naturales para el dia a dia, entre las actividades mas
comunes que se realizan con las nuevas tecnologias se encuentran las compras por internet,
compras con métodos de pago innovadores, comparativa de productos mediante foros o
Webs.... (DigitasBLI, 2014) Es por ello por lo que hablar de Millennials es sinébnimo de nuevas
tecnologias dado que es esta generacidn la que marca la transicidn en cuanto a el desarrollo y
necesidad de las mismas (Centro de Innovacién BBVA , 2015).

Multipantalla y multidispositivo

Este término se refiere a la utilizacidn de varios dispositivos digitales y varios canales para
realizar sus actividades. Se tiene la capacidad de hacer cosas a la vez, por ello la generacion
siente la necesidad de hacerlo.

Estudios elaborados en Estados Unidos apuntan a que la television reduce su utilidad para la
franja de edad que comprende esta generacién, mientras que dispositivos modviles la van
ganando.

Es por ello por lo que las empresas deben utilizar una gama mdas amplia de canales y dispositivos
para conseguir la atencién de los jovenes. Esta facultad que deben de adoptar las empresas se
denomina como omnicanalidad (DigitasLBI, 2015), que se refiero no solo a los diferentes canales
en los que se puede operar si no la facilidad de interconexién de los mismos. Con ello cambia no

10 millennials: la generacion del milenio o Millennials estd formada por todos aquellos jovenes que llegaron a su vida
adulta con el cambio de siglo, es decir en el afio 2000
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solo el formato de la comunicacidn o el soporte de la misma si no quizas de otro lenguaje
adaptado a los nuevos tiempos.

Nomofdbia y App-adiccion

La vida de un Millennial gira en torno al mavil, esta irrupcién del mévil que comenzé con el
nuevo siglo se ha convertido en una extension y practicamente una adiccion (DigitasLBI, 2015).
Con la entrada de las aplicaciones moéviles la demanda de terminales se dispard protagonizada,
como no, por dicha generacion.!?

Es por ello por lo que si una generacién va ligada a un dispositivo las empresas deben de intentar
formar parte del mismo, dado que si se quedan fuera va a ser mas complicado “conquistar” a
los clientes o futuros clientes.

Sociales

El teléfono y la conexidn a internet son responsables de esta cualidad. A dia de hoy existen un
sinfin de aplicaciones que ayudan y facilitan las relaciones, tanto redes sociales como
aplicaciones de mensajeria.

Los Millennials estdn conectados a todas horas y eso implica el poder hablar y compartir
experiencias, por ello es importante ser participe de esas comunidades intentando da a conocer
los servicios prestados con el fin de llegar a este publico (Vello, Marull, Sau, & Rodriguez, 2015).

Criticos y exigentes

Gracias a esta conectividad se ha conseguido que todo tipo de empresas estén visibles o puedas
tener informacidn de ellas con solo un clic, asi pues es mas facil cambiarse de proveedor si este
no te facilita el producto o servicio esperado.

Por otra parte la capacidad de comparacidn que se puede llegar a tener es muy elevada, ya que
no solo podemos conocer otras empresas a través de la web si no que podemos compartir y leer
experiencias de terceros con la misma y de esta manera valorar todas las opciones disponibles.

Esta nueva generacién valora mas la participacion y la colaboracidn, prefiriendo compartir antes
gue poseer algo y ligado a ello exigen valores como la transparencia y el compromiso social
(Ferrer, 2010).

13 Nomofébia: termino calificado como miedo o fobia a salir de casa sin el teléfono movil
14 Appadicto: Persona que presenta adiccidn a las aplicaciones mdéviles
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3.2.Objetivos y variables del estudio
En un contexto de importantes cambios en la intermediacion financiera que cuestionan el
modelo de negocio bancario y en el que cada vez mds se hace imprescindibles la bancarizacidon
de los ciudadanos, tal y como se ha expuesto en el marco conceptual y contextual de este
estudio, el objeto de este trabajo de fin de grado es el estudio de la adopcién de la banxa en
linea por parte de las y los estudiantes de ADE en la UPV.

Para alcanzar este objetivo se formularon seis objetivos secundarios:

Entidad a la que pertenecen

Impacto de la Multicanalidad

Relacion entre las nuevas tecnologias y la banca

Grado de adopcidén de los retos marcados por parte de las entidades
Comportamiento de los Millennials con las entidades

Nueva arquitectura de las oficinas

oV s WwWNE

A continuacion se explicaran los objetivos escogidos en el presente estudio:

Objetivo 1: Entidad a la que pertenecen

Como se observa en el estudio del caso espafiol nos muestra el importante papel que jugaron
las cajas de ahorro y cooperativas de crédito, esto concuerda con un gran numero de
conclusiones de numerosos estudios de enfoque territorial en el entorno europeo en los que se
dota de una mayor cercaniay creacion de un tipo de banca relacional como modelo de eficiencia
competitiva y menores costes gracias a estructuras menos jerarquizadas (2008). Sin embargo en
los ultimos afios.

Los hechos acontecidos en el afio 2008, supusieron una ruptura con el modelo de banca anterior
y una creciente desconfianza afloraba debido a la falta de informacidn (Sudria i Triay, 2014). La
crisis descubrid las debilidades en los balances de las entidades muchas de ellas venian de la
mano de la asuncién de un riesgo excesivo por parte de las mismas cajas de ahorro entre otras.

Con el comienzo de una nueva etapa en la banca, se reforzé el marco regulatorio con el fin de
recuperar esa confianza ya perdida en el sector, ligada a la misma la estabilidad y eficacia del
SBE (Calvo, A. y Martin de Vidales, 1., 2014).

Tras los cambios, el sistema bancario se transformé partiendo desde un sistema equilibrado, con
distintos modelos de negocio y con mercados de ambito regional, a uno mucho mas
centralizado.

Como cifra significativa, en el afio 2012 cuatro de las entidades bancarias espafiolas poseian
aproximadamente el 57% de los activos totales del sector, apuntado a esta tendencia para
solucionar las inestabilidades (Garcia-Montalvo, 2014).

Maudos (2014) identifica a la concentracidn del mercado y a la reestructuracion de las cajas de
ahorro como los estimulantes del cierre de 10.500 sucursales (23% sobre el total) entre los afios
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2008 y 2013. Este decremento en las sucursales ha generado una disminucién de personal pero
no del ratio empleados/oficinas que ha mejorado respecto afios anteriores.

Por todos estos cambios se considera importante saber a qué entidades pertenecen los jovenes
para corroborar si se sigue la tendencia.

Objetivo 2: Impacto de la Multicanalidad

En el presente estudio se observa la tendencia de las entidades hacia un modelo de banca con
canales a distancia con una fuerte desintermediacidn donde los clientes pueden acceder a
practicamente la totalidad de los servicios sin desplazarse a una entidad.

Este cambio en la tendencia es debido a varios factores ya vistos anteriormente. Algunos de
ellos son:

Numero de hogares con conexién a internet
Numero de Smartphones

Aparicion de la Web 2.0

Evolucidn en los terminales autoservicio

i

La banca consciente de todos estos cambios en la forma de ponerse en contacto con los clientes,
plantea un nuevo modelo estratégico de herramientas multicanal via el uso de internet como
punto clave para llegar a los clientes. Los usuarios de la banca utilizan cada vez mas los canales
on line con lo que se valora positivamente la posibilidad de tener todos los servicios al momento
estés donde estés (Accenture, 2011).

Por ello se considera revelador saber el grado de adopcién de la Multicanalidad en los jévenes
estudiantes de ADE de la UPV.

Objetivo 3: Relacion entre las nuevas tecnologias y la banca

Ligado a la Multicanalidad, la incorporacion de las TIC ** ha supuesto para los clientes un cambio
en la forma de relacionarse con las entidades, como ya hemos visto en el estudio muchos han
sido los alicientes para fomentar este cambio en las relaciones.

Las entidades financieras se han visto obligadas a mejorar sus comunicaciones on line y
adaptarse al nuevo método de relacionarse ya que se ha convertido en el principal segun
diversos estudios entre ellos la “Encuesta mundial de Banca digital” (PwC, 2014).

Ver el uso y la valoracién de los usuarios en ambos tipos de banca (tradicional y on line) nos
ayuda a comprender que entidades estan mejor posicionadas en ambos campos.

14 Nuevas tecnologias de la informacién y comunicacidn
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Objetivo 4: Grado de adopcidén de los retos marcados por parte de las entidades

Anteriormente se han plantado una serie de retos a los que tenia que hacer frente nuestro
sistema, entre ellos estaban:

e Nuevos agentes que interacttian en el sistema financiero
e Tendencias en los métodos de pago
e Conversion de clientes en algo mas que un cliente

El estudio se centra en estos tres retos y su grado de adopcidn en los estudiantes como punto
clave en las tendencias futuras.

Objetivo 5: Comportamiento de los Millennials con las entidades

Como base del estudio encontramos a la generacion Millennial, estudiar el comportamiento que
tienen con las entidades financieras es bdsico dado que son gente joven que tiene mucho
recorrido de actuacion con las mismas.

Por uno de los objetivo del estudio es ver el comportamiento que tiene esta generacion con las
entidades y ver si contintdia un modelo tradicional de banca o si se apuesta mas por lainnovacion
en el sistema y las nuevas tecnologias.

Objetivo 6: Arquitectura de las oficinas

El ultimo objetivo que se plantea en el estudio es ver el comportamiento de los encuestados en
las oficinas. Como se apuntaba en la teoria los terminales autoservicio estdn tomando un mayor
peso respecto afios atras, por el contrario el ratio de empleado por sucursal ha aumentado.

Por ello se considera relevante conocer para qué emplean las entidades de ello se desprende si
son realmente necesarias.

3.3. Metodologia

Seleccién de la muestra

Este estudio se centra en estudiantes de Administracion y Direccién de Empresas en la UPV, se
entiende como estudiante de ADE a todo aquel cuyos estudios estén vinculados a la titulacién,
ya sea en grado, licenciatura o adaptacién en cualquiera de sus cursos.

El estudio ha sido realizado por 350 estudiantes y cuenta con un total de 20 preguntas que
intentan dar respuesta al grado de implementacidon de la banca on line/digital en estudiantes de
ADE en la UPV, se elabord para tratar de responder a los objetivos ya enumerados asi como
variables de clasificacion de la misma.
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Es descriptivo de la muestra dado que los datos no se han obtenido con un muestreo puramente
probabilistico si bien es cierto que al ser una muestra lo suficientemente grande para
extrapolarla a la poblacién (estudiantes de ADE en la UPV) podemos esbozar los resultados que
obtendriamos si realizaramos este estudio con un muestreo probabilistico.

Como se apunta en el libro Metodologia para la Investigacion en Marketing y direccién de
empresas (Sanchez, 1999) para poder realizar un muestreo probabilistico necesitariamos
disponer de una herramienta para poder seleccionar aleatoriamente a los individuos y de este
modo poder llegar a ellos. Para este estudio es muy complicado poder realizar un muestreo
aleatorio dado que dicha base no es de libre acceso, por ello se ha optado por hacer un muestreo
no probabilistico de conveniencia, como ya indica el término se trata de una muestra disponible.
Para la extrapolacién de los datos a la poblacion se debe tener cautela dado que pueden haber
segmentos de la poblacién que no estén representados.

Para la elaboracion del estudio se realizé un formulario previo a un grupo reducido de alumnos
en el que se incluian dos preguntas muy sencillas, la entidad bancaria principal a la que
pertenecian y si empleaban canales on line. Esto se hizo con el fin de ver las tendencias y si podia
ser relevante el estudio.

El estudio es no probabilistico dado que la selecciéon de la muestra no se realizd6 de manera
aleatoria pura, si no que se entrevistaba de manera personal a los alumnos que estaban en la
facultad a diferentes horas y diferentes dias, pero la probabilidad de ser elegidos no era la misma
para todos. Puede ser que hubiera alumnos que no fueran a clase durante esa semana o a esas
horas.

El nimero de alumnos escogido en el estudio ha sido de 350 para poder extrapolar los resultados
al total de la poblacion de estudio, estudiantes de ADE de la UPV sin incurrir en un error muestral
de mas del 5%.

Encuesta
La estructura del estudio la conforman veinte preguntas, divididas en tres bloques. En el primer
bloque se perfila al estudiante con dos preguntas sobre su sexo y edad.

Seguidamente, en el segundo bloque se introducen las preguntas referentes a su relaciéon con
las entidades bancarias, con un total de catorce preguntas. Entre ellas podemos encontrar cual
es su entidad principal, cuantas veces se desplazan a la oficina o cuales son los principales usos
de la banca esta parte es la mas extensa e importante del estudio.

Para terminar con el estudio, presenta un ultimo bloque compuesto por cuatro preguntas. En él
se recogen los datos referidos a métodos de pago mediante preguntas como de cuantas tarjetas
disponen o si alguna no tiene soporte fisico.

Como se puede observar la mayoria de las preguntas son cerradas, dejando mas libertad en las
preguntas sobre calificaciones

55



Por lo que respecta al procesado de los datos se ha empleado un programa visto durante el
grado, Dyane version 4 y las tablas y resultados que se presentan son los extraidos del mismo
(Santesmases Mestre, 2009).

El tipo de muestra se clasifica como no probabilistica ya que hemos hecho el estudio con los
estudiantes de ADE de la UPV pero no todos tenian la misma probabilidad de ser elegidos. Como
ya se ha comentado antes, el nimero de sujetos que hemos empleado ha sido de 350, lo
suficientemente grande para poder extrapolar los datos a una poblacién mayor como es en este
caso todos los estudiantes de ADE de la facultad, aunque este estudio es descriptivo por lo citado
anteriormente se puede relacionar los datos con los obtenidos si lo hiciéramos con un muestreo
probabilistico.

El nimero de sujetos empleado ha sido de 350
El nimero total de estudiantes segun las bases de datos de la UPV para el curso
2015/2016 es de 889 distribuidos en ADE (UPV, Indicadores ADE, 2015/2016), ADE+
Telecomunicaciones (UPV, Indicadores ADE+Telecomucaciones, 2015/2016)y (UPV,
Indicadores ADE+Infomatica, 2015/2016).
El nivel de confianza o riesgo aceptado es el habitual, a= .05 (incurriremos en un error 5
de cada 100 veces). Esto se integra en nuestra ecuaciéon para determinar el nimero de
individuos con un valor de zeta (z=1.96), que en una distribucién normal se asocia a una
determinada probabilidad de que suceda.
La varianza de nuestro estudio, que no es mas que la diversidad de opiniones en nuestra
poblacidn, va a ser la mayor que podemos asumir tanto en las preguntas dicotdomicas
como en las que no lo son sirven los valores siguientes que suponen que con 50% de la
poblacién responderd si (si fuera dicotdmica) y el otro 50% respondera no, asi se
recomienda en estudios de estas caracteristicas (RODRIGUEZ OSUNA, 1993).

o p=0.5 proporcién de respuestas en una categoria.

o q=0.5 proporcion de respuestas en la otra categoria.
El error muestral que estamos dispuestos a asumir es del 4,08%

Ecuacion general tamafio de muestra Ecuacion con datos del estudio
_ N 350 = 899
"‘1+e2*(x—1) |, 004087+ (899 1)
72 % rq 1,962 * 0,25
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Ficha técnica del estudio
La muestra que se ha empleado tiene unos rasgos caracteristicos que se van a mencionar a
continuacion:

Edad media de los encuestados: 21,63 aiios

Numero de encuestados: 350

Centro de estudios: Universitat Politécnica de Valéncia

Numero total de estudiantes de la titulacion: 899

Ano de estudio: 2016

Lugar del estudio: Valencia.

Caracteristicas generales del lugar de estudio: La Universitat Politeécnica de Valéncia entre otras
cosas es la primera universidad espafiola de caracter tecnoldgico que figura entre las mejores del
mundo, segun el Academic Ranking of World Universities (ARWU), conocido como el ranking de
Shanghai, con lo que se desprende que hace hincapié en las nuevas tecnologias y el empleo de las
mismas.

Otra muestra de la importancia que tiene la tecnologia para la UPV es que tiene aulas informaticas
de acceso libre en todas las escuelas y facultades; tecnologia wi-fi en sus tres campus, tanto en
edificios como en jardines y zonas exteriores, y cuenta de correo electrénico desde el primer dia.

Intereses de los individuos: Al escoger un segmento concreto de la poblacién encontramos rasgos
comunes. Son jovenes que han decidido estudiar en una universidad de cardcter tecnoldgico y que
debido a la naturaleza de la titulacién escogida poseen un conocimiento de la naturaleza de las
empresas asi como de las técnicas y métodos empleados por estas para contactar con sus clientes.
El estudiante de Ade también adquiere a lo largo de la carrera o al menos tiene cierto interés en los
aspectos econémicos y financieros, si tiene alin mayor interés en este ultimo se puede especializar
en los ultimos cursos.
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Una vez vistos los rasgos generales, se cree conveniente presentar el estudio estadistico para
comprobar si se reflejan en el uso de la banca por parte de este segmento de la poblacidn.

A continuacion se perfilara el perfil de los individuos que componen la muestra para corroborar
gue se encuentran en el segmento Millennial.

Por lo que hace al perfil de estudiante, encontramos que generalmente es una persona entre 19
y 32 afios que presenta un especial interés por la administracion, finanzas y organizacion tanto
empresarial como personal.

La distribucidon entre hombres y mujeres encuestados ha sido equilibrada, un total de 170
encuestados correspondian al sexo masculino (48,50%) mientras que los otros 180 encuestados
eran mujeres (51,50%).

Tabla 4 Hombres/Mujeres encuesta

Significado Frecuencias %
Hombre 170 48,50
Mujer 180 51,50
Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

En el presente estudio se han encontrado valores similares a los esperados en cuanto a la edad
de los estudiantes, Los valores obtenidos en la pregunta 2 del estudio son los siguientes:

Tabla 5 Edades

Estadisticos Valores
N° de casos 350
Maximo 32,00
Minimo 19,00
Rango 13,00
Media aritmética 21,63
Mediana 21,00
Moda 21,00
Desviacién estandar 2,18

3.4. Resultados y Discusion
A continuacidn se presentardn los objetivos del estudio junto con las preguntas relativas a
cada uno de ellos y las conclusiones que se extraen.
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Objetivo 1: Entidad a la que pertenecen

Preguntas

En primer lugar encontramos la entidad a la que pertenece cada individuo, se observa una clara
supremacia en las entidades Santander, BBVA y Bankia respecto a las demas obteniendo mas de
un 82,85% de respuestas entre las tres. La mas empleada es Santander con un 32,00% de
encuestados, seguida de cerca por Bankia con un 30,00% del total y a continuacién el BBVA

20,85%.

Quedan en la cola entidades como LaCaixa, ING y Sabadell que todas ellas no llegan a un 15,00%
del total. El 5,15% restante se corresponde a otras entidades que no se han tenido en cuenta.

Tabla 6 Variable 3: ¢ Cudl es tu entidad bancaria principal?

Significado (respuestas multiples) | Frecuencias | % s/ total frec. | % s/ muestra
SANTANDER 112 32,00 32,00
BBVA 73 20,85 21,00
BANKIA 105 30,00 30,00
LaCaixa 21 6,00 6,00
ING 14 4,00 4,00
Sabadell 7 2,00 2,00
Otro 18 5,15 5,00

e e | oo | o

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

En cuanto al empleo de otras entidades a parte de la principal, la mayor parte de los encuestados
expuso que no las empleaba, simplemente tenia una Unica entidad bancaria. Cabe destacar que
ello no implica tener conexién con otras entidades como PayPal u otros métodos de
pago/gestion de las finanzas ya que esta pregunta hace referencia puramente a entidades

bancarias.

Tabla 7 Variable 5: ¢ Cudntas entidades bancarias empleas adicionalmente (sin contar la principal) ?

Significado Frecuencias %

0 322 92,00

1 28 8,00

2 0,00

mas de 2 0,00
Total frecuencias 350 100,00

Elaboracidn propia a través de datos extraidos de DYANE
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Unida a la pregunta anterior, se planted si en la entidad secundaria se empleaban sistemas on
line, los resultados fueron que 18 de las 28 personas, es decir mas de la mitad, habian indicado
que si que tenian otra entidad bancaria han contestado que si que emplean estos sistemas,
mientras que 10 de los mismos indicaron que no empleaban dichos medios.

Tabla 8 Variable 6: ¢Empleas la banca on line de tus entidades secundarias?

Significado Frecuencias %

No tengo otra entidad 322 92,00
SI 18 5,14
NO 10 2,86

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Discusion

Se extrae que la tendencia de centralizacién de las entidades sigue su camino, como se ha
apuntado anteriormente hemos pasado de una banca personalista con cajas de ahorro a una
mas centralizada en grandes grupos. Los grupos de la muestra los componen Santander, BBVA
y Bankia hecho que podria compararse con el territorio nacional.

El hecho de que Bankia sea una de las principales en la UPV no llama la atencidn dado que hace
cinco afos se ofertaba junto con el carnet universitario una cuenta con la misma, ademds cabe
destacar la importancia territorial en Valencia que tenia Bancaja una de las entidades fusionadas
con ella.

La entidad que sucedid a Bankia en el ofrecimiento de cuentas junto con el carnet de la UPV ha
sido el Santander, con lo cual tampoco es de extrafar que sea esta una de las tres mas
importantes.

Si que llama la atencién el caso del BBVA, no siendo una entidad con publicidad directa en la
UPV ni con importancia territorial de sus entidades fusionadas, ha conseguido ser una de las
mas utilizadas por los estudiantes. Esto puede ser debido a las campaias publicitarias y a su gran
inversion en las nuevas tecnologias.

En el numero de entidades empleadas, mayoritariamente solo emplean una entidad los
individuos pero los que tienen otra entidad con la que operar también hacen uso de internet
con la misma.
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Objetivo 2: Impacto de la Multicanalidad
Preguntas

Ya que el objetivo principal de este estudio es conocer si se emplea el e-banking se pregunté por
la utilizacién dela banca on line de la entidad principal, en esta pregunta encontramos que
practicamente el total de la muestra indicé que si que empleaba estos medios con su entidad,
concretamente el 95,42% de la muestra, un discreto 4,57% correspondiente a 16 individuos
nego la utilizacién de métodos on line con su entidad.

Tabla 9 Variable 4: ¢ Empleas la banca On line de tu entidad principal?

Significado Frecuencias %
Sl 334 95,42
NO 16 4,57
Total frecuencias 350 100,00

Elaboracidn propia a través de datos extraidos de DYANE

Durante el estudio se presentan unos valores que clarifican que se emplean métodos de banca
on line, en esta pregunta se pretende conocer cudl es la principal via de conexidn entre usuario-
entidad. Los resultados fueron esclarecedores, el 95,42% de los encuestados indicé que
empleaba la banca on line de sus sucursales, con unas respuestas del 93,42% indicando que lo
hacian mediante un dispositivo de telefonia mdvil mas concretamente a través de una aplicacidn
ofrecida por la entidad, un 2,00% mediante una aplicacién en una Tablet y un 0,58% a través del
movil pero esta vez mediante un navegador. Solamente un 4,00% sigue prefiriendo desplazarse
a la oficina de su entidad como via principal de acceso.

Tabla 10 Variable 7: ¢ Cudl es tu principal acceso a la banca?

Significado Frecuencias %

Mévil App 327 93,42
Tablet App 7 2,00
PC navegador 0,00
Desplazandote a la oficina 14 4,00
Mévil navegador 2 0,58
Tablet navegador 0,00
Otros 0,00

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE
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Prosiguiendo con El estudio, se realizaron dos preguntas que guardan bastante relacién. La
primera de ellas es la cantidad de veces que se accede a la banca mediante el empleo de
Internet. Esta pregunta presentd una media de 7,57 visitas al mes, llegando a un maximo de 21
veces por personay, como es evidente dado que habia individuos que habian indicado que no
empleaban este tipo de banca, el minimo es 0,00 accesos al mes.

Tabla 11 Variable 9 ¢ Con qué frecuencia accedes mensualmente a la banca por Internet?

N° de casos | Media aritmética | Maximo | Minimo

350 7,57 21,00 0,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Discusion

Gracias a la modernizacion de los sistemas de conexidn a internet (hardware y software), se ha
incrementado el uso de las mismas como ya se apuntaba en el apartado de la adopcidn de las
nuevas tecnologias de la informacion. El estudio corrobora esa utilizaciéon de las mismas con los
resultados ya expuestos dado que la gran mayoria de los encuestados emplean este tipo de
banca.

La siguiente pregunta relaciona el concepto de la Banca mévil ya mencionado en el marco
conceptual. Como ya se apuntaba cada vez el teléfono moévil tiene una mayor importancia en el
dia a dia de los individuos y con las mejoras de las prestaciones de los mismos los resultados
confirman que tienen un peso significativo para los usuarios.

En la ultima pregunta se desprende la idea que hoy en dia los jévenes consultan la banca de
media cerca de dos veces por semana. Esto muestra que los jévenes tienen un mayor contacto
con las entidades via internet que fisicamente, esto reafirma lo visto anteriormente en el
marco normativo.

Objetivo 3: Relacion entre las nuevas tecnologias y la banca
Preguntas

Debido a la importancia que ha adoptado el teléfono moévil en la vida diaria, se optd por
preguntar qué tipo de sistema operativo empleaba el terminal, los resultados no distan mucho
de los indicadores mundiales, han situado a Android como el sistema operativo de sus teléfonos
con un 56,86% y a 10S en segundo lugar con un elevado 40,29%. Unicamente contestaron
sistemas operativos diferentes un total de diez sujetos en el estudio, refiriéndose a Windows
Phone y BlackBerry los sistemas de sus terminales moviles.

Tabla 12 Variable 8: Qué sistema operativo tiene tu teléfono movil

Significado Frecuencias %
Android 199 56,86
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Significado Frecuencias %
I0S 141 40,29
Windows Phone 7 2,00
BlackBerry 3 0,85
Otro 0,00

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Para finalizar el segundo bloque de preguntas encontramos las calificaciones de las entidades,
por un lado en el servicio prestado on line y por otro el servicio prestado en general por la
entidad bancaria principal. Se observa que la media de nota on line asignada es del 7,22 sobre
10, mientras que un 6,81 es la media de nota en general del servicio prestado por las entidades.
Ambos maximos son de 10 y minimos de 4. Las notas medias no son muy altas pero las
calificaciones negativas tampoco lo son en exceso.

Tabla 13 Variables 15 y 16 Calificaciones

Denominacion N° de casos | Media aritmética | Maximo Minimo
Nota banca On line 350 7,22 10,00 4,00
Nota General entidad principal 350 6,81 10,00 4,00

Elaboracidn propia a través de datos extraidos de DYANE

Discusion

En este punto ocurre algo similar al de la entidad bancaria empleada. Hay dos sistemas
operativos que predominan sobre el resto. En la evolucidn de la multicanalidad del marco
conceptual, ya se indicaban estos dos sistemas operativos, |0S y Android. El estudio corrobora
la tendencia mencionada anteriormente.

Una vez vistas las calificaciones de las entidades vemos que no son notas excesivamente altas ni
bajas, esto se puede deber al cambio apuntado anteriormente que estdn experimentado las
mismas y su adaptacién a las nuevas tecnologias. Se desprende la idea de que las nuevas
tecnologias estan trabajandose de manera positiva por las entidades ya que tienen una mejor
nota media que la precepcion de las mismas, es decir, afectan positivamente a las entidades.

Objetivo 4: Grado de adopcidén de los retos marcados por parte de las entidades
Preguntas
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Esta parte del cuestionario es mas breve que el anterior dado que no conforma el objetivo

principal del estudio pero si se considera relevante. Consta de cuatro preguntas que a

continuacién se expondran los resultados.

En primer lugar se expone el nimero de tarjetas de las que se dispone, las respuestas tienen

una media de 1,42 tarjetas por individuo. El dato que mas se repite es dos y queda evidenciado
gue se dispone de media mas de una tarjeta, cabe destacar que no necesariamente deben de ir
ligadas de forma directa a una entidad bancaria.

Tabla 14 Variable 17 ¢ De cudntas tarjetas de crédito/débito/prepago dispones?

Denominacion

N° de casos | Media aritmética

NuUmero tarjetas de crédito/débito/prepago

350

1,42

Elaboracidn propia a través de datos extraidos de DYANE

Para conocer las caracteristicas de la tarjeta principal, se pregunta qué entidad es la que emitid
dicha tarjeta. Los resultados son esclarecedores ya que coinciden con los porcentajes de
partencia de los individuos a las entidades. Un 32,00% de tarjetas principales las emitié el banco
Santander, el 20,85% el BBVA, el 30,00% Bankia, un 6% LaCaixa, un 4,00% ING, un 2,00% Sabadell

y un 5,15% otras entidades.

Tabla 15 Variable 18: Qué entidad emitio tu tarjeta principal?

Significado (respuestas multiples) | Frecuencias | % s/ total frec. | % s/ muestra
SANTANDER 112 32,00 32,00
BBVA 73 20,85 21,00
BANKIA 105 30,00 30,00
LaCaixa 21 6,00 6,00
ING 14 4,00 4,00
Sabadell 7 2,00 2,00
Otro 18 5,15 5,00
T e o | o0 |

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Parece evidente que todos los individuos tienen una tarjeta, lo estandar es una tarjeta ligada a
una entidad bancaria con soporte fisico pero para comprender las caracteristicas de esa segunda
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tarjeta se pregunta si alguna de las tarjetas no tiene soporte fisico, tanto la principal como la/s
secundarias. Un 41,71% de los encuestados afirma que alguna de sus tarjetas no tiene soporte
fisico mientras que un 58,29% niega disponer de alguna tarjeta on line.

Tabla 16 Variable 19: éAlguna de las tarjetas es on line (no tiene soporte fisico)?

Significado Frecuencias %

Sl 146 41,71

NO 204 58,29

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Discusion

Como se apuntaba en el apartado de tendencias en los métodos de pago, cada vez tienen mas
importancia métodos como Paypal, NFC... pero los tarjetas siguen teniendo su hueco entre los
individuos y estos tienen de media mas de una tarjeta.

Aqui se sigue corroborando lo afirmado en la pregunta anterior, si bien es cierto que los métodos
de pago estan evolucionando alin quedan soportes que no evolucionan de la misma manera. Es
el caso de las tarjetas dado que son emitidas por la entidad bancaria principal como se hace de
manera tradicional, no interactian mds intermediarios en la emisién de dichas tarjetas.

Los resultados de esta cuestion indican que un gran nimero de individuos que indico que tenia
mas de una tarjeta, esta puede no tener soporte fisico. En este punto se respalda la teoria de la
evolucién en los métodos de pago dado que ya no es necesario un soporte fisico para realizarlos.

Objetivo 5: Comportamiento de los Millennials con las entidades
Preguntas

La siguiente pregunta es destinada a conocer si estarian dispuestos a cambiar de entidad con
facilidad. Los datos hablan por sisolos, un 81,43% afirma que se cambiaria con facilidad mientras
gue Unicamente un 18,57% no lo haria.

Tabla 17 Variable 13: ¢Estarias dispuesto/a a cambiar facialmente de banco?

Significado Frecuencias %

SI 285 81,43

NO 65 18,57

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE
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La principal motivacién para el cambio de entidad es la oferta de ventajas adicionales o
descuentos con un 46,57% de respuesta, le sigue la mejora de la asistencia on line ofrecida por
otra entidad con un 30,57%. Mas alejado de estos valores encontramos como factores
motivantes el trato ofrecido por otra entidad y el descontento con la entidad actual. EI 18,29%
restante pertenece a los que afirman que no se cambiarian de entidad facilmente.

Tabla 18 Variable 14: i Por qué estarias dispuesto a cambiar con facilidad de entidad?

Significado Frecuencias %
No estaria dispuesto a cambiar facialmente 64 18,29
Exceso de comisiones respecto a otra entidad 2 0,57
Ventajas adicionales/descuentos 163 46,57
Trato ofrecido por otra entidad 9 2,57
Descontento con la actual 5 1,43
Mejor asistencia on line 107 30,57
Otros 0,00
Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Dado que una manera de obtener el carnet Jove es mediante una tarjeta bancaria que forma
parte del estudio, Bankia, se considera relevante preguntar si alguna de las tarjetas de las que
se dispone es carnet Jove. Un 70,00% afirma que ninguna de las tarjetas de las que dispone es
carnet Jove frente a un 30,00% que afirma tener uno.

Tabla 19Variable 20: éAlguna de ellas es 'carnet Jove’?

Significado Frecuencias %

Sl 105 30,00

NO 245 70,00

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Discusion

En la primera pregunta se desprende una clara disposicién de los individuos para cambiar de
banco, pero no es hasta la siguiente cuestion cuando podemos afirmar una de las caracteristicas
de la generacion Millennial que hemos afirmado anteriormente en el marco conceptual.
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En la siguiente cuestion se aborda otra de las principales caracteristicas explicadas de la
generacion Millennial, lo exigentes y criticos que somos asi como la comunicacion y nivel de
comparacién del que disponemos. Dado que se pueden ver las caracteristicas que tienen las
cuentas, gastos que pueden ocasionar, ventajas que pueden tener etc... Los individuos ya no
presentan ese apego a la entidad y estan dispuestos a cambiar.

Por ultimo, como apuntdbamos en la teoria las entidades se ven obligadas a ofrecer diferentes
servicios para captar clientes, uno de ellos es el denominado Carnet Jove. Mds adelante veremos
si guarda alguna relacién el tener Carnet Jove y pertenecer a una entidad en concreto.

Objetivo 6: Arquitectura de las oficinas

Preguntas

Por lo que respecta a la siguiente pregunta, se decidié fijar intervalos dado que habian individuos
gue para sacar las veces que se desplazaban a la sucursal debian de recurrir a medias anuales
que podian ser inferiores a uno pero superiores a cero. Es el primer intervalo ya mencionado el
gue recoge el mayor nimero de respuestas, un 75,43% de los encuestados afirma que sélo se
desplaza a las oficinas de las entidades una vez como maximo al mes. Seguido a este dato un
15,14% considera que se desplaza dos veces a las oficinas, un 8,86% establece en tres el nUmero
de veces que se desplaza mientras que un 0,57% apunta a que se dirige a la oficina cuatro o mas
veces al mes.

Tabla 20 Variable 10: ¢ Con qué frecuencia te desplazas mensualmente a la oficina bancaria de tu entidad?

Significado Frecuencias %
1 o menos 264 75,43
2 53 15,14
3 31 8,86
4 0 més 2 0,57
Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Mediante esta pregunta se responde a cual es el la funcidn principal para los individuos cuando
se accede a la banca por internet. Encontramos que el 58,00% de los encuestados afirma que la
usa para comprar por internet, seguido de un 28,00% cuya finalidad principal es consultar
movimientos asociados a las cuentas asi como el saldo. A ello le siguen las transferencias que se
realizan como tarea principal en un 7,43% de los encuestados. Por ultimo encontramos un 0,20%
gue considera que realizar cobros y pagos es la principal funcién de la banca on line. El 4,57%
restante de los encuestados considera que no emplea este tipo de banca.
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Tabla 21 Variable 11: (A qué destinas principalmente la banca on line?

Significado Frecuencias %

No uso banca on line 16 4,57
Pagos por compras por internet 203 58,00
Consulta de movimientos/saldo 98 28,00
Cobros/pagos 7 0,2
Transferencias 26 7,43
Otros 0,00

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracion propia a través de datos extraidos de DYANE

Como ya hemos visto el principal uso del e-banking vamos a observar cual es la finalidad
principal a la hora de desplazarse a las oficinas de las entidades. Teniendo en cuenta las veces
que se indican de desplazamiento a las sucursales, los datos obtenidos en esta pregunta no son
de extrafiar. Un 87,14% la principal finalidad es retirar efectivo, un 12,29% lo que realiza
principalmente es ingreso mientras que solamente dos personas indican que se desplaza a la
oficina para hacer transferencias como motivo principal.

Tabla 22 Variable 12: ¢ Con qué finalidad principal te desplazas a las sucursales?

Significado Frecuencias %

Ingreso de efectivo/cheques 43 12,29
Retirada de efectivo 305 87,14
Cobros/pagos 0,00
Consulta de movimientos/saldo 0,00
Transferencias 2 0,57
Otros 0,00

Total frecuencias 350 100,00

Elaboracidn propia a través de datos extraidos de DYANE
Discusion

Como ya se ha comentado antes, esta pregunta guarda una estrecha relacién con la anterior,
vemos que los jovenes del estudio consultan la banca por internet cerca de dos veces por
semana pero a la oficina no se desplazan prdcticamente. Esto sustenta lo ya mencionado
conceptualmente, y como apuntaba (Cordoba, 2012).un nuevo modelo de oficina estd
credandose debido a las nuevas necesidades de los clientes.

68



En este punto se puede ver claramente que la banca moévil y los métodos de pago han
evolucionado hasta tal punto que solo un 4.57% de los encuestados no la emplea. Esto
sustenta la teoria de que la generacién Millennial presenta gran afinidad a las nuevas

tecnologias (DigitasLBI, 2015).

Como ya hemos apuntado los nuevos modelos de banca han ocasionado una disminucién de los
desplazamientos a las entidades, pero no todo se puede hacer por internet o no tenemos la
suficiente confianza. Como ya se ha mencionado en la evolucidn de los terminales autoservicio
(Ontiveros Baeza, Martin Enriquez, Navarro Gimeno, & Rodriguez Fernandez, 2012) son ellos
mismos los que pueden realizar la operacion mas significativa de las respuestas, retirada de
efectivo dado que hoy en dia la moneda fisica tiene un peso importante en la sociedad.

3.5. Tabulacién cruzada
En este punto del trabajo lo que se pretende es analizar las posibles relaciones entre variables
aleatorias bidimensionales. Lo que se persigue es descubrir es la posible relaciéon entre dos

variables consideradas (Martinez Gémez ,

Ruiz

Garcia,

& Vallada Regalado, 2010).

Concretamente se busca conocer la relacidn con la banca on line y el uso de de los encuestados.

A que destinas

Total muestra

Con qué finalidad principal te desplazas a las sucursales?

principalmente la banca Retirada de Ingreso de Consulta de
on line? . efectivo/cheque | Cobros/pagos | movimientos/sa | Transferencias Otros
efectivo
s Ido
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Cadig . Frecu S Frecu 0 Frecu ES Frecu O] Frecu e Frecu 0 Frecu e
Categorias ; muestr ) muestr ) muestr ; muestr ) muestr ; muestr ; muestr
o encias encias encias encias encias encias encias
a a a a a a a
No uso banca on
1 line 16 457 13 30,23 5 1,64 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Compras por
2 internet 203 58,00 20 46,51 188 61,64 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Consulta de
3 mowmggtos/sal 98 28,00 10 23,26 86 28,20 0 0,00 0 0,00 2 100,00 0 0,00
4 Cobros/pagos 7 0.2 0 0,00 2 0,65 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
5 Transferencias 26 7.43 0 0,00 24 7,87 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
TOTAL 350 | 100,00 43 100,00 | 305 | 100,00 0 100,00 0 100,00 2 100,00 0 100,00
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Sistema operativo y si emplea la banca o line. La mayor parte de la muestra tiene un sistema

operativo Android o 10S en su teléfono moévil y sélo un 2,85% indica que tiene otro como
BlackBerry o Windows Phone. En esta relacidon encontramos que practicamente la totalidad de
los encuestados que indicaron que tienen Android o I0S afirman emplear la banca on line,
mientras que los que emplean otro sistema operativo niegan esto. Cabe destacar que el total de
la muestra son 350 individuos y sélo son dieciséis los que no emplean este tipo de banca.

Entidad a la que pertenece y canal por el que accede a la banca: Da igual a que entidad

pertenezcan, la mayor parte de los encuestados accede a la banca via App

¢Cudl es tu entidad
bancaria principal?

¢Cual es tu principal acceso ala banca?

Total
Desplazando .
muestra
(respuestas Movil app Tablet app 3 teala pol UGB Otros
maltiples) navegador oficina navegador navegador
Cod Frec | %s/ | Frec | %s/ | Frec | %s/ | Frec | %s/ | Frec | %s/ | Frec | % s/ | Frec | % s/ | Frec | % s/
00 Categorias uenc | muest | uenc | muest | uenci | mues | uenci | mues | uenci | mues | uenci | mues | uenci | mues | uenci | mues
9 ias ra ias ra as tra as tra as tra as tra as tra as tra
1 SANTANDER 112 | 32,00 103 | 31,50 5 71,42 0 0,00 5 35,71 0 0,00 0 0,00 0 0,00
2 BBVA 66 | 20,18 0 0,00 0 0,00 5 35,71 2 100,0 0 0,00 0 0,00
73 | 20,85 ' ' ’ ) 0 ) ,
3 BANKIA 105 | 30,00 100 | 30,58 1 14,29 0 0,00 4 28,58 0 0,00 0 0,00 0 0,00
4 LaCaixa 21 6.00 19 5,81 1 14,29 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
5 ING 14 | 4,00 14 | 4,28 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
6 Sabadell 7 200 7 2,14 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
7 Otro 18 515 18 5,51 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
TOTAL 350 | (350) | 327 | (327) 7 (@) 0 0) 14 (14) 2 ) 0 ()] 0 0)

A qué se destina y si tiene alguna tarjeta on line para ver si la destina a compras on line y tiene
una tarjeta on line. Se observa que los individuos que afirmaban hacer pagos por compras por
internet en el uso principal de la banca on line son los que mas nimero de tarjeras sin soporte
fisico tinen.
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Alguna de las tarjetas es on line (no tiene soporte
fisico)?
A que destinas principalmente la
banca on line? Total muestra Sl NO
Frecuencia % s/ Frecuencia % s/ % s/

Cadigo Categorias S muestra muestra Frecuencias | muestra
1 No uso banca on line 16 457 7 4,79 9 4,41

Pagos por compras por
2 internet 203 58,00 % 65,75 1121 54,90

Consulta de

3 movimientos/saldo 98 28,00 30 20,55 67 32,84
4 Cobros/pagos 7 02 0 0,00 2 0,98
5 Transferencias 26 7.43 13 8,91 14 6,87
TOTAL 350 100,00 146 100,00 204 | 100,00

Por ultimo vemos que la posesion de un carnet jove y pertenecer a Bankia estd estrechamente

ligado ya que el total de los encuestados que afirmaron tener carnet jove pertenecia a la
entidad bancaria Bankia.

¢Cual es tu entidad bancaria principal?

Alguna de ellas es 'carnet jove' ?

(respuestas multiples) Total muestra Sl NO

Cadigo Categorias Frecuencias | % s/ muestra | Frecuencias | % s/ muestra | Frecuencias | % s/ muestra
1 SANTANDER 112 32,00 0 0,00 112 45,71

2 BBVA 73 20,85 0 0,00 74 30,20

3 BANKIA 105 30,00 105 100,00 0 0,00

4 LaCaixa 21 6,00 0 0,00 24 9,80

5 ING 14 4,00 0 0,00 13 5,31

6 Sabadell 7 2.00 0 0,00 7 2,86

7 Otro 18 515 0 0,00 15 6,12
TOTAL 350 (350) 105 (105) 245 (245)
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES E
IMPLICACIONES
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Conclusiones e implicaciones

El crecimiento y desarrollo de plataformas en linea de las entidades bancarias y sobretodo las
aplicaciones para teléfonos moéviles que se esta llevando a cabo durante los Ultimos anos, traza
una nueva linea de tendencia de la banca y fija nuevos retos.

El principal reto al que tienen que hacer frente es conseguir estar presentes en el dia a dia de
los usuarios mediante estas nuevas tecnologias como ya se ha presentado en el marco
conceptual y evidenciado en este estudio al analizar el uso de las entidades por parte de los y
las estudiantes de ADE, existen tres grandes grupos bancarios que tienen la mayor parte de los
clientes. Dicha tendencia, segun apunta lo estudiado se acentuara en los préximos anos.

Para poder estar presentes entre los estudiantes o mantener sus posiciones, las entidades
financieras deben de modernizarse. Las entidades que se clasifican como principales para los
encuestados coinciden con las que mas invierten en estar presente asi como los que mas
seguidores tienen en las redes sociales. Esto puede ser causado por el tamaio, dado que
también son los principales grupos bancarios y se puede establecer la relacién entre estar mas
presente en redes y tener mas clientes (sobre todo jévenes) en la sucursal. Otra causa sustancial
gue despunta entre las conclusiones del estudio es la influencia de la cartera de clientes de la
gue disponian con anterioridad asi como la presencia territorial que tenian los bancos
fusionados en las diferentes comunidades.

Otroreto al que deben de hacer frente son los nuevos métodos de pago, como desvela el estudio
uno de los principales usos de la banca es realizar compras por internet, para ello algunas
entidades ya ofrecen tarjetas de prepago sin soporte fisico y destinadas principalmente para
realizar compras por internet, este dmbito de actuacidn requiere bastante empefio dado que ya
existen varios competidores que ofrecen nuevos métodos de pago.

Del futuro del modelo de banca explicado, surge la duda de qué pasard con las sucursales
bancarias en el futuro. Durante la crisis econdmica, la reestructuracion bancaria ha provocado
el cierre de muchas de las sucursales y por ello deben de ser las entidades las que dirijan a los
clientes hacia otros canales alternativos a las oficinas dependiendo del tipo de transaccion que
se pretenda hacer, sélo asi, es decir, anticipandose se puede controlar esta migracidon de
clientes. Los canales que se demandan son muchos, dispositivos madviles, cajeros de autoservicio
u otros que empleen Internet, la oficina fisica ha dejado de ser el unico canal de acceso posible
llegando incluso a pasar a ser de los menos empleados y gracias a la cantidad de datos que se
recoge de cada individuo, posiblemente en el futuro no sea necesario aportar documentacién
extra para realizar ciertas transacciones ya que se dispondra de manera automatica en la red,
asi como hoy en dia en algunos casos tampoco es necesario desplazarse a la sucursal para que
nos ofrezcan algun tipo de financiacién sino que es la misma plataforma el linea la que nos indica
qué producto es el adecuado o qué productos tenemos disponibles.

Cada unade las entidades debe afrontar retos muy dispares y de manera inmediata si no quieren
ser desplazadas a un segundo puesto por otras entidades que ofrezcan los mismos servicios de
manera mas sencilla/rapida/econdmica. Vemos que el segmento estudiado (estudiantes de ADE
en la UPV) presenta una gran adaptacion a los avances tecnoldgicos por lo que se debe emplear
al maximo la Multicanalidad y la sinergia entre canales de la que se dispone asi como se los
avances tecnoldgicos.
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ENCUESTA

Encuesta sobre el uso de la banca on line entre estudiantes de
ADE en la UPV

Mi nombre es Beatriz Magan y estoy terminando mis estudios de ADE en la UPV (Universitat Politécnica
de Valéncia).

A dia de hoy estoy realizando mi Trabajo Final de Grado sobre “Uso de la banca on line entre estudiantes
de ADE en la UPV” y para poder medir esto, es necesaria su participacién en el estudio. Su relacién con la
banca y sus preferencias son importantes para que el estudio tenga validez, por ello valoraria
positivamente que se tomara todo el tiempo necesario para contestar a las preguntas que se encuentran
a continuacion, no hay respuestas correctas o equivocadas, me interesa solo su opinion.

Sus respuestas seran trabajadas con alto grado de confidencialidad. Muchas gracias por su participacion.

P. 1. Eres...

] Hombre
O Mujer

P. 2. {Qué edad tienes?

P. 3. éCual es tu entidad bancaria principal?

SANTANDER
BBVA
BANKIA
LaCaixa

ING

Sabadell

o 00 0 O0o0g O

Otro
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P. 4. ¢éEmpleas la banca On line de tu entidad principal?

s
[] NO

P. 5. éCuantas entidades bancarias empleas adicionalmente (sin contar la principal) ?

] o
] 1
Ll 2
L] masde2

P. 6. éEmpleas la banca on line de tus entidades secundarias?

[] Notengo otra entidad

] Sl
] NO

P. 7. éCudl es tu principal acceso a la banca?

O 0o Oo0Oo0odaod

Movil app

Tablet app

PC navegador
Desplazandote a la oficina

Movil navegador

Tablet navegador

Otros
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P. 8. éQué sistema operativo tiene tu teléfono mévil?

Android

10S

]

]

(] Windows Phone
] BlackBerry

[]

Otro
P. 9. éCon qué frecuencia accedes mensualmente a la banca por Internet?

P. 10. ¢Con qué frecuencia te desplazas mensualmente a la oficina bancaria de tu entidad?

1 o menos

w

Y.

4 0 mas

P. 11. A que destinas principalmente la banca on line?

No uso banca on line

Pago de compras por internet
Consulta de movimientos/saldo
Cobros/pagos

Transferencias

Joooond

Otros

P. 12. Con qué finalidad principal te desplazas a las sucursales?



Retirada de efectivo

Ingreso de efectivo/cheques
Cobros/pagos

Consulta de movimientos/saldo

Transferencias

00 4ddogaoi

Otros

P. 13. ¢Estarias dispuesto/a cambiar facilmente de banco?

[

S|

[

NO

P. 14. Por qué estarias dispuesto a cambiar con facilidad de entidad?

No estaria dispuesto a cambiar facialmente
Exceso de comisiones respecto a otra entidad
Ventajas adicionales/descuentos

Trato ofrecido por otra entidad

Descontento con la actual

Mejor asistencia on line

Oooodbn

Otros

P. 15. En una escala del 1 al 10, siendo 1 la peor nota y 10 la mejor, écon qué nota calificarias al

servicio de banca on line de tu entidad?

P. 16. En una escala del 1 al 10, siendo 1 la peor nota y 10 la mejor, icon qué nota calificarias al

servicio en general prestado por tu entidad?

P. 17. De cuantas tarjetas de crédito/débito/prepago dispones?
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P. 18. Qué entidad emitio tu tarjeta principal?

SANTANDER
BBVA
BANKIA
LaCaixa

ING

Sabadell

Jooouon

Otro

P. 19. Alguna de las tarjetas es on line (no tiene soporte fisico)?

L] s
[ ] NO

P. 20. Alguna de tus tarjetas es 'carnet jove'?

L1 s
[ ] NO
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