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1. Introduccion

No hace més de cinco afios € reto tecnol 6gico
de la banca se asociaba con la mejora de los
sistemas de transmision electrénica de datos
(EDI) o con la megjora y optimizacion de las
redes electronicas cerradas gque constituyen €l
esqueleto basico en la prestacion eficiente de
los servicios bancarios comercides. La
explosion en & ndmero de usuarios de
ordenadores personales y, sobre todo, €
desarrollo de Internet como soporte de un
nimero cada vez mayor de transacciones
comerciales y desarrollo de nuevas areas e
negocio, entre las que destacan € comercio
electronico en sus dos versiones més conocidas
B2B y B2C, han contribuido a la difusién de
una idea que hoy se encuentra ampliamente
asentada: la banca en cualquiera de sus
especialidades (comercial, corporativa y de
inversion) e Internet representan e maridaje
perfecto entre la nueva tecnologia y el sector
bancario Sin embargo, los escenarios que los
andlistas avanzaron en relacion al éxito y
rgpida difusion de la banca en Internet
avanzaron unas tasas de penetracién que hoy
han de revisarse a la bgja. La implantacion de
la banca en Internet avanza de forma lenta y
las razones pueden ser varias, entre las que
destacan las inversiones en tecnologia que es
necesario redlizar, las estrategias con las que
los grandes bancos comerciales han abordado
e desarrollo de sus productos y servicios en
Internet, la propia transformaciéon del sector
bancario y financiero, o smplemente la forma
en la que los consumidores perciben la calidad
del servicio y las ventgjas que la banca en
Internet ofrece. Esta nuevarealidad es el punto
de partida de la investigacion llevada a cabo
por la Universidad Carlos Il de Madrid en

colaboracién con la Asociacion de Usuarios de
Internet.

La banca electronica es, actuamente, una
apuesta a largo plazo y su lenta implantacion
parece haber frustrado las expectativas de
bancos, especidlistas y clientes. Este lento
desarrollo de la banca en Internet es, por otra
parte, un hecho constatado en la préctica
totalidad de los paises, con la Unica excepcion
de Finlandia, e independiente, por tanto, de las
diferencias que persisten en la configuracion
de los mercados bancarios en cada pais, de las
barreras institucionales y del nuimero de
usuarios de Internet.

El presente trabgo tiene como objetivo
andlizar las tendencias més recientes en la
implantaciéon y desarrollo de la banca
electrénica en nuestro pais, y sobre todo
profundizar en e estudio de los perfiles
demograficos y econémicos de los principales
usuarios de banca electrénica en Espaia. Para
la consecucion de tales objetivos ha sido
necesario proceder al estudio sistematico de
distintas fuentes de informacion cuantitativas y
cualitativas. Los resultados originales de este
trabajo proceden del andlisis de la oferta de
banca €electrénica hoy existentes y de los
resultados de las encuestas a usuarios
realizadas con € apoyo de la Asociacion
Espariola de Usuarios de Internet, y dirigidas a
dos colectivos diferenciados.  usuarios
individuales 'y  usuarios  corporativos.
Igualmente, € estudio hatratado de reflgjar las
opiniones de los principales agentes que
operan en nuestro pais en € ambito de la
denominada banca €lectrénica, s bien la
reticencia a colaborar por parte de estas
entidades y sus responsables ha dificultado
nuestra tarea. Esta reticencia debe, sin
embargo, entenderse en e contexto de
incertidumbre que rodea a la banca en Internet
con relacion a cuestiones criticas, entre las que
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destacan: (1) incertidumbre en las previsiones
de crecimiento del nimero de usuarios; (2)
opciones estratégicas entre rivales
radicalmente distintas y (3) las fuertes
inversiones realizadas 0 comprometidas en €
desarrollo de labancaonline.

El estudio que tiene su origen, como se ha
mencionado, en la colaboracién entre la
Asociacién Espariola de Usuarios de Internet y
la Universidad Carlos |1l de Madrid, se centra
en las actuales caracteristicas de los usuarios
gue voluntariamente han aceptado colaborar en
este trabgo. Sin embargo, € presente
documento trata de ofrecer un panorama
genera de la banca en Internet y los retos que
ésta representa para la banca comercia
tradicional en lo que hace referencia a la
reconfiguracion de los canales de distribucion
convencionales utilizados y las estrategias de
marketing empleadas, la demanda de nuevos
productos financieros que van mas alla de las
competencias tradicionales de los grandes
bancos comerciales y € reposicionamiento de
los bancos tradicionales en este nuevo
“mercado’. A lo largo de este trabajo se pondra
de relieve como Internet no es mas que la
manifestacion mas visible de un conjunto de
innovaciones que afectan a la organizacion de
|as entidades bancarias, |a definicion de nuevas
estrategias de mercado, de nuevos retos
competitivos, y sobre todo, la introduccién de
nuevos productos y servicios bancarios. En
este contexto |o que aqui se entiende por banca
en Internet o banca online va més alla de la
sustitucion de la interaccion directa entre el
cliente y e proveedor de servicios bancarios.
La banca en Internet demanda capacidades
tecnoldgicas, profesionaes, financieras y de
marketing con las que no cuenta la banca
tradicional. El reto por tanto reside tanto en
cOmo conseguir un nimero mayor de clientes
en Internet como en fidelizar a estos clientes,
hacer un uso eficaz de la informacion sobre los
mismos y como construir nuevas redes de
colaboracién con sociaos tecnol 6gicos.

Este informe se divide en distintos apartados.
En primer lugar se incluye una breve sintesis
de las principales transformaciones que han
afectado en los Ultimos afios a sector bancario
en Espafia En segundo lugar, se andiza la
progresiva transformacion de la banca

comercia a través de la generalizacion en el
uso de las tecnologias de la informacién en las
dos Ultimas décadas. La tercera seccion se
dedica a estudio de la oferta de servicios
bancarios en Internet de los grandes bancos
comerciales que operan en Espafia y las
estrategias que han seguido. Finamente, la
cuarta seccion incluye los resultados de la
encuesta el ectronica llevada a cabo en el marco
de este proyecto de investigacion con el objeto
de identificar e perfil del usuario actual de
banca en Internet y de andizar las
caracteristicas de los productos demandados, y
poder establecer asi un primer contraste entre
la realidad observada, |as tendencias generales
y recomendaciones gue consultores y expertos
del sector han destacado a lo largo de los
ultimos cinco afios.

2. La transformacién de la banca en Espafa

El sector bancario en Espafia, en este caso
referido a la banca comercia, ha
experimentado a lo largo de la década de los
ochenta un conjunto de cambios radicales que
suponen la ruptura del modelo bancario
establecido en décadas precedentes. Superada
la crisis de principios de los afios ochenta, que
afectd6 fundamentalmente a la banca con
participaciones en la industria, e sector
comenz6 los noventa con una indudable
solidez patrimonial y alta rentabilidad. Por
otra parte, se han eliminandolas tradicionales
diferencias ingtitucionales entre la banca
tradicional comercial y las cgjas de ahorro lo
gue ha contribuido aincrementar los niveles de
competencia entre |os prestatarios de servicios
bancarios comerciales dirigidos a
consumidores  individuales. La banca
comercial ha experimentado en este periodo un
proceso de concentraciéon de la propiedad, ha
iniciado un proceso de expansion internacional
sin precedentes en otros sectores de a
economia espafiola y se ha diversificado en
areas de negocio tradicionamente relegadas
como es e caso de la banca de inversion. Las
cgjas de ahorro, por otra parte, han
experimentado igualmente un notable proceso
de concentracién que contrasta con la gran
dispersion geogréfica y el carécter local que
tradicionalmente tenian. Esta concentracién se
traduce en un incremento de su tamafio, con
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y una rpida expansion de las cgjas de ahorro
mas agresivas. En & mercado

creciente igualdad de condiciones en las que
deben competir bancos y cagjas de ahorro y la

precios han contribuido a incremento de la
competencia, a pesar de lo cual las cuotas de

elativamente estancadas.
Esta competencia, sin embargo, ha tenido

benefician de la rdpida difusion de los
productos bancarios estrellay de la progresiva

responde a la existencia de un mercado més
reduccion de los costes operativos en la banca

derivados de la implantacion y uso intensivo

influido en
la transformacion del sector de la banca

financiero

La liberalizacion del sistema financiero

espafiol, resultado de laintegracion europea, ha
mercado de

capitales més €ficiente, pero sobre todo ha

entre las distintas entidades bancarias, o que
se reflgja en la progresiva introduccion de

mercado més agresivas o la blsgueda continua

competidores  inmediatos. La actividad
bancaria ha adquirido, en los Ultimos afios, un

alafuerte institucionalizacion del sistema.

b) La presencia de la banca

establecié en nuestro pais lo hizo a través de:
(1) la adquisicién de bancos nacionales de

"segundas marcas' previamente adquiridas por

(2) lainversion directay adquisicion de lared
de oficinas vacantes resultantes de la

del mismo tras las primeras fusiones en la
banca nacional.

El impacto de
pais ha sido doble,  contribuyendo
decisvamente a la introduccién de

ofrecidos como al fomento de la competenciay
estrategias agresivas destinadas a la captacion
ante el periodo 1979-

innovacibn en un sector que se habia
mantenido fiel a los productos bancarios mas

sus actividades, en un primer momento, a la
captacion de grandes cuentas

con empresas, ofreciendo productos hasta
entonces inexistentes como la financiacion a

la utilizacion y desarrollo del MIBOR como
base de referencia, o los pagarés de empresas,

idamente fueron adoptados por
las entidades espafiolas mas dindmicas. En una

clave en el desarrollo de productos minoristas,
con la introduccion de politicas orientadas al

0s
ochenta una batalla por |a captacién del pasivo

concesion de créditos personales al consumo,
hoy en dia totalmente estandarizados.

propiedad
La banca ha sido uno de los sectores, que en €

fuerte y acelerado proceso de concentracion,
afectando fundamentalmente a la estructura de

timidamente en la década de los ochenta con la
fusion de los

parte, Central e Hispano por otra, ha
continuado a finales de los noventa, con la

Santander y Central Hispano, por mencionar
los casos més llamativos. Este proceso de

n ha afectado iguamente a las
cajas de ahorro, lo que ha permitido la

sector que parecia  haber acanzado, a
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principios de los ochenta, una configuracion
estable.

La concentracion de la banca responde a un
intento por alcanzar un tamafio 6ptimo capaz
de garantizar niveles optimos de rentabilidad
en un contexto en e se han registrado
importantes cambios en los patrones de la
demanda, y sometido a fuertes presiones
derivadas de la globalizacion de otras grandes
entidades bancarias. La concentracion a través
de fusiones ha permitido a la banca comercia
espafiola la expansién internacional, sobre todo
en Latinoamérica, protagonizada,
fundamentalmente, por los dos grandes rivales
de la gran banca comercial: BBVA y BSCH.
En general, se acepta que e objetivo ultimo de
estos procesos de fusion y adquisiciones en la
banca comercial ha sido acanzar un tamafio
eficiente que garantice la internacionalizacién
de sus mercados, si bien no existe evidencia
empirica concluyente que permita afirmar que
la concentracién de la propiedad haya afectado
decisivamente a la distribucion del mercado
nacional. La concentracion de la propiedad en
la banca comercia ha permitido, no sin costes
derivados de la integracién, la explotacion de
economias de escaa basadas en la
masificaciobn y edtandarizaciéon de sus
productos asi como en la estandarizacion de
Sus procesos y sistemas de informacion.

La concentracion de la propiedad en la banca
comercial juega un papel importante en €
desarrollo de labancaen Internet debido a que:

(1) Condiciona € nivel de desarrollo de la
banca en Internet de las pequeiias
entidades bancarias, aguellas que tienen
una vocacién estrictamente regional o
local, y cuyas ventgas competitivas
residen en el trato directo con los clientesy
en €l desarrollo de relaciones de confianza
alargo plazo.

(2) Las fuertes inversiones en fusiones y
adquisiciones entran en disputa con las
inversiones tecnoldgicas que el desarrollo
de la banca en Internet requiere por parte
de las grandes entidades bancarias,
enfrentadas ahora a dilema de proseguir
su estrategia de adquisiciones o por €l
contrario  destinar sus recursos d

crecimiento interno a través de la banca en
Internet.

(3) La concentraciébn de la propiedad
determina la adopcién y generalizacién de
los estandares tecnol 6gicos, basicos en el
desarrollo de la banca en Internet, de tal
manera que la rivalidad entre grandes
grupos en e mercado bancario puede
traducirse en la rivalidad entre estdndares
tecnoldgicos que frene e desarrollo de la
banca online que frenen la adopcién de
Internet entre los usuarios.

3. Las relaciones entre la banca y el
desarrollo tecnolégico

Desde su origen, las nuevas tecnologias de la
informacion han guardado una estrecha
relacion con los procesos de innovacion y
mejora de la eficiencia en e sector bancario.
En los setenta y en los ochenta € impacto de
las nuevas tecnologias quedd reflejado en la
adopcion generalizada de sistemas de pago
electronico, larépida difusion de las redes de
cajeros automaticos, y la meora vy
perfeccionamiento de los sistemas de
transferencia el ectronica de datos, utilizados en
un nimero cada vez mayor de transacciones
comerciales (pagos con tarjetas de débito y
crédito, etc.). Los efectos de esta primera
transformacion tecnoldgica de la banca se han
traducido en: (a) beneficios para € cliente
reflejados en la calidad del servicioy (2) la
reduccion en los costes de operacion de los
bancos.

Hoy, la banca comercia esta enfrentada a un
nuevo reto tecnolégico que deriva de la
consolidacién de Internet como e nuevo
estdndar tecnolégico que permite realizar
transacciones en tiempo real. Es el caracter
generalizado de Internet como cana de
comunicacion 'y distribucién, su caracter
publico y abierto, el que ofrece a las empresas
oportunidades para ofrecer nuevos servicios
financieros y bancarios. Es en este contexto en
el que debe entenderse la apuesta de todos los
bancos, independientemente de su tamafio y
vocacion, por establecer, primero, sus
correspondientes péginas web con un nimero
limitado de servicios ofrecidos a sus clientesy,
después, por incorporar servicios online tales
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como la consulta de saldos, la realizacion de
transacciones intra e inter bancarias,
operaciones de crédito, la suscripcion de
hipotecas y otros productos que tienden a
culminar con la gecucién en tiempo real de
pagos no a través de sistemas de crédito sino
como operaciones de débito contra € saldo
real disponible, o la domiciliacion bancaria
electrénica. Sin embargo, tal y como se ha
indicado en la introduccién, la banca
dectrénica y e soporte tecnolégico no
constituyen una novedad en la banca y sus
antecedentes se encuentran en € propio
desarrollo de los sistemas de crédito através de
tarjetas o las operaciones en efectivo realizadas
através de cajeros automati cos.

Existe una diferencia entre las aplicaciones
convencionales de las nuevas tecnologias y €l
desarrollo de lo que hoy se entiende por banca
virtual o e-banking”. La mas importante de
estas diferencias se refiere, en nuestra opinion,
a cambio en las estrategias empresariales, que
obscurece la relevancia de la busqueda de
eficiencia y control de costes operativos en
aras de una creciente necesidad de innovacion
en productos, canalesy mercados.

La apuesta de la gran banca comercia en €l
desarrollo de su propia banca en Internet hoy
responde, fundamentalmente, a la que Internet
proporciona una via adternativa para la
fidelizacion de los clientes, ya que permite
combinar los servicios prestados en las oficinas
con servicios online pararealizar determinadas
operaciones.

La banca comercial espafiola es actualmente
una banca multicanal, con un reducido nimero
de experiencias significativas en e dambito de
la banca en Internet propiamente; los casos
maés destacados de bancos que carecen de una
red de sucursales bancarias responden al
modelo de banca en Internet con una todavia
importante componente de banca telefonica
(Bankinter, Patagbn- Open Bank e ING
Direct). Por otra parte, ain no se han
consolidado aternativas nacionales que se
correspondan con los nuevos model os de banca
en Internet especializados en la provisién de
productos bancarios y financieros en Internet
(brokers online, financial hubs y aggregates)

ni bancos de capital nacional que hayan
surgido ex novo en el ambito de Internet.

3.1. De la tele banca a la banca en
Internet

La adopcién de nuevas tecnologias de la
infformacion en la banca ha sido
tradicionalmente alta, y sus antecedentes més
importantes se remontan a mediados de los
anos setenta cuando se instalaron los primeros
teleprocesos. La difusién de los mismos en
Espafia estuvo vinculada a la expansion de los
sistemas el ectrénicos que permitian €l acceso a
cuentas corrientes, la disponibilidad de fondos
y €l desarrollo de medios de pago alternativos
a pago en efectivo basados en soportes
electronicos. En la década de los setenta, la
gran transformacion en las relaciones entre
bancos y usuarios se produjo con la adopcion
generalizada de las tarjetas de crédito, y con la
consolidaciéon afios después de las redes de
cajeros automdticos y los sistemas de
transmision electronica de datos (EDI),
basados todos €llos en la expansion de redes
cerradas que han garantizado la seguridad de
|as transacciones.

La gran banca espafiola, pionera en este
proceso de transformacion tecnoldgica,
particip6 directamente en los primeros disefios
de terminales bancarios electronicos y en la
implantacion del teleproceso de datos. Asi, en
lo que se refiere a la utilizacion de equipos
autométicos y teleméticos destinados a la
prestacion de servicios a cliente, las
alternativas introducidas en nuestro pais han
figurado entre las soluciones tecnol 6gicas més
avanzadas y sofisticadas dentro del contexto
€uropeo.

Esta apuestainicial de la banca espariola por €
desarrollo electronico y larapida adopcion de
las soluciones tecnolégicas y productos
ofrecidos ha sido el resultado de un conjunto
de factores, entre los que destacan:

El interés de |las grandes corporaciones
bancarias en laimplantacion de nuevos
sistemas €l ectrénicos que garantizaban
simultaneamente una mejora en la
gestion  interna, facilitando los
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primeros procesos de fusion y, por otra
parte, la capacidad de ofrecer nuevos
servicios asociados a los productos
bancarios tradicionales.

La existencia de un marco legal que
impidi6 el desarrollo de aternativas a
pago en metdlico y que pudiera haber
frenado la difusion de los medios de
pago €electronicos.

El disefio de una estrategia cooperativa
entre distintas entidades, tras un primer
momento en el que cada banco optd
por distintos sistemas, que permitio la
estandarizacion de las transacciones
electronicas 'y las consiguientes
ventgjas derivadas de la constitucién
de redes cada vez més amplias y
rentables, como ha sido € caso de las
redes de cajeros automaticos Servired
y 4B. El paso de la explotacién de
redes individuales - p.gj. cada sistema
de pago a través de tajetas
electronicas buscaba tener una red de
comercios en exclusiva- alasituacion
actual -redes de cajeros e implantacion
de dat&fonos multiuso representa un
paso importante en la difusion de la
banca el ectronica.

Este impulso inicial, en la adopcién de canales
electronicos en la banca comercia en Espafia
ha permitido e fuerte desarrollo vy
consolidacion de productos tipicos como es €
caso del pago e€lectronico o la densa red de
cajeros automéaticos existente en la actualidad.
Alternativamente, iniciativas acometidas por
ciertas entidades tales como € monedero
electronico han representado un considerable
fracaso en comparacion con la acogida de las
mismas en paises préximos como Francia,
Bélgicay Alemania.

A finales de la década de los ochenta, se han
establecido nuevas modaidades de banca
electronica, que han permitido consolidar la
separacion entre la sucursal bancaria como
proveedora de servicios bésicos y € cliente
final. La banca telefénica y la banca en casa
son las dos alternativas més conocidas. La
primera permite realizar todo tipo de

transacciones a través del teléfono, mientras
gue la segunda, con la instalacion del software
del propio banco en un PC de la empresa o del
cliente, facilita la conexién con €l ordenador
central del banco en tiempo redl, y asi realizar
de forma rpida consultas y operaciones. La
tele banca se ha concebido como un servicio
adicional prestado por el banco, en un intento
por conseguir mantener las cuotas de mercado
y que se ha basado o bien en la prestacion
gratuita del mismo o bien en el pago de una
cuota mensual. El avance que, respecto a la
situacion anterior, ha supuesto latele banca ha
sido significativo a permitir disponer de una
sucursal bancaria instalada en una habitacién
de la empresa-cliente, abierta las 24 horas del
dia, y en donde el usuario podia redlizar cas
todas las operaciones necesarias con absoluta
seguridad debido al caréacter cerrado de la red.
En este contexto, la extensién en e uso de
Internet como red de redes, representa no un
cambio incremental sino radical debido a su
caracter abierto y no propietario.

En un principio Internet se ha considerado por
parte de la banca como € entorno ideal para
dar a conocer sus productos, con escasas
aplicaciones interactivas y por tanto como un
medio publicitario mas que como un canal de
distribucion alternativo. En la actualidad, todas
las grandes entidades bancarias disponen de
una pagina web, y la mayoria ofrece la
posibilidad de conectarse a los servicios del
banco a través de dicho cana para realizar
operaciones como la consulta de sados,
transferencias intra- bancarias, y operaciones
de crédito. En cambio, la interconexion
bancaria 0 €l cruce de operaciones entre
bancos o entidades de crédito, sistemas de
pago y domiciliacién electrénicos, etc.
representa actualmente un importante cuello de
botella, debido a dos razones. la
incompatibilidad entre los sistemas empleados
por cada entidad y las propias reticencias de
los usuarios. La primera pasa por la adopcién
de soluciones tecnolégicas disponibles tales
como las tarjetas multiprotocolo, €l software
multibanco, o € propio desarrollo de tarjetas
inteligentes, siguiendo los modelos de banca
en Internet mas avanzados en la UE (Finlandia
y Alemania).
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Actualmente, y aunque préacticamente todas las
entidades ofrecen servicios de banca
dectrénica y € nimero de usuarios
(corporativos y hogares) se ha incrementado,
las transacciones bancarias efectivas solo
tienen lugar entre un ndmero reducido de
usuarios y entidades. Ademas, la mayoria de
las entidades bancarias europeas han optado
por operar a escala nacional en el ambito dela
banca en Internet. Estrategia que solo se
explica si tenemos en cuenta que la banca en
Internet no es tecnologia sino que tiene una
componente de marketing de vital importancia
ya que para entrar en huevos mercados a partir
de modelos virtuales es necesario realizar
costosas campafas publicitarias y ofrecer
productos atamente competitivos capaces de
romper las tradicionales relaciones de lealtad y
confianza que median entre los usuarios y la
banca comercial tradicional.

3.2. ¢ Qué es la banca en Internet?

Existen a menos dos formas entender la banca
en Internet. Una primera, con un claro enfoque
tecnol6gico o funcionalista, y una segunda que
responde a un claro enfoque estratégico o de
negocios. La primera, més extendiday comun,
concibe la banca electronica en Internet como
un conjunto de procesos que permiten,
mediante procedimientos informéticos, que el
cliente pueda redlizar un nimero cada vez
mayor de operaciones bancarias sin necesidad
de ir a la sucursal. La banca en Internet
permite la sustitucion de los canales
tradicionales, incluyendo la red de oficinas y
los contactos personales, los canades
telefonicos o los canal es el ectroni cos asociados
a la tele banca. Sin embargo, la banca en
Internet como un nuevo cana de distribucion
permite a la banca comercial tradicional
satisfacer simultaneamente dos objetivos: (i)
miminizar sus costes operativos una vez que €l
ndimero de usuarios acance un tamafio critico,
y (ii) cubrir la demanda en un determinado
nicho de clientes frenando de este modo el
avance de la competencia.

Con la incursiéon en Internet, los bancos han
descubierto que la sucursal més barata y
rentable esta en las pantallas de sus clientes,
sin embargo, € uso de la banca por Internet
tiene limitaciones como su incapacidad de

efectuar depdsitos y disponer de efectivo en
ciertos puntos fisicos, y que condicionan su
répida generalizacion.

Las principales ventajas de la banca por
Internet paralos usuarios, respecto a anteriores
versiones de banca electrénica, son: (i) la
gratuidad de ciertos servicios y (i) la
ubicuidad de la red que garantiza el acceso en
cualquier parte ddd mundo y a través de
distintos medios, incluido €l teléfono movil. La
banca en Internet sbélo requiere que €l cliente
disponga de un ordenador con conexion a la
red para acceder ala paginaweb de su banco y
realizar transacciones utilizando el nombre de
usuario y contrasefia que aquel le hafacilitado.

En sentido estricto, la banca en Internet se
limta a wuso de un protocolo de
comunicaciones gque permite € acceso a la
informacion en tiempo real, de forma similar a
las principales redes de cajeros autométicos
implantadas con gran éxito desde finales de los
setenta. No obstante, Internet presenta respecto
a las redes de cajeros automaticos sustanciales
diferencias tecnologicas que afectan a la
seguridad de las transacciones y, por tanto, ala
percepcion que el cliente tiene del servicio, ya
gue se trata de un sistema abierto basado en
aplicaciones de sistemas operativos publicos —
Linux, Unix- més expuestos y menos seguros.

Sin embargo, la banca en Internet tiene
implicaciones en e sector de la banca
comercial que trascienden la idea de que
aguella sblo esta asociada a uso de un canal de
distribucion alternativo. Internet tiene efectos
en laformade entender el negocio bancario, de
introducir nuevos productos, de establecer las
nuevas fronteras entre productos financieros y
bancarios; implica el disefio de campahas
publicitarias diferenciadas y un importante
cambio en la identificacion tradicional y
directa entre "marca’ y "producto”, con €l
objeto de hacer frente a los nuevos
competidores que pueden acceder alabancaen
Internet ofreciendo productos de distintos
proveedores.

La apuesta de algunas entidades financieras
para crear bancos exclusivamente en Internet
supone una aventura muy arriesgada segun los
expertos en esta materia, quienes consideran
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gue € modelo bancario que triunfard en €
futuro es el que combinared fisicay red virtual
—bricks and clicks-.

3.3. La banca en Internet: formas
alternativas en la prestacion de servicios
bancarios

Actualmente, la banca en Internet en Esparia se
caracteriza por la relativa heterogeneidad en el
uso y forma de gestionar las operaciones
online. A pesar de que la préctica totalidad de
los bancos comerciales y cgjas de ahorro
disponen de una pégina web, no siempre es
posible redlizar operaciones a través de
Internet. Las web mejor disefiadasy eficientes,
asociadas generalmente con el concepto rea de
“banca virtual”, ofrecen las transacciones por
Internet més avanzadas que van desde la
consulta de cuentas, redlizacion de
transferencias, inversion en fondos, depdsitos,
etc., compra-venta de acciones en tiempo rea
0 consultas online del mercado continuo.
Igualmente incluyen transacciones
estrictamente empresariales, como el pago de
impuestos, pago a proveedores y a empleados,
anticipo de facturas, solicitud de duplicados de
informacion  fiscal, consulta de informes
comerciales y econdmicos, blsqueda de
subvenciones, etc.

El mayor impacto de Internet, no obstante, esta
asociado a la aparicion de portales verticales,
especializados en negocios y finanzas, donde
los usuarios pueden realizar una amplia gama
de operaciones bancarias, obtener informacion
sobre mercados bursatiles y adquirir productos
financieros operando a través de un Unico
intermediario. Otra de las posibilidades que la
banca pone a disposicion de sus clientes a
través de Internet es la del comercio
electrénico, incluyendo dos aspectos. €
relativo a la creacion de centros comerciales
virtuales que alberga el site de lacompafiiay €
relativo a la implementacion de las
correspondientes pasarelas de pago, con las
que se pueden realizar de forma seguratanto la
solicitud del producto por el consumidor como
el abono de la factura Por el momento, no
existe una uniformidad a la hora de redlizar €
pago de los productos en cada una de las
tiendas y de los centros comerciales, yendo

desde latransferencia de la cuenta del cliente a
la del proveedor, al pago con tarjeta de crédito,
0 incluso € contra-reembolso. Iguamente, la
banca en Internet puede desempefiar un
importante papel en la provision de un marco
regulado que favorezca € intercambio,
incluyendo la autentificacion de los agentes, la
gestion de cobros, €l cambio de divisas, la
gestion de riesgos 'y de lineas de crédito.

3.4. Internet y la transformacién del
entorno competitivo de la banca comercial

Con € rapido desarrollo de Internet, y su
adopcion por parte de los grandes bancos
comerciales en Europay en Estados Unidos, la
banca comercial espafiola, que tras el proceso
de concentracion tiene una vocacion
internacional, no puede mantenerse a margen
de las transformaciones de su entorno
competitivo. La competencia, en € mercado
nacional, entre bancos y cgjas de ahorros en
mercados de productos convencionales incluye
a nuevos competidores extranjeros, entre los
gue destacan las firmas financieras y otras
entidades no financieras gque compiten en
determinadas operaciones, tales como la
emisiéon de titulos por las grandes empresas
industriales o la provision crédito y productos
de seguros por parte de los grandes almacenes
y otras asociaciones. Por otra parte, los
factores que determinan la estrategia
competitiva actua de los grandes bancos
comerciales espafioles son:

0) La entrada de nuevos competidores
financieras, muchos de ellos de menor
tamafio y con ventajas competitivas en
costes y una mayor capacidad para
ofrecer un paquete integrado de
productos.

(i) La rapida difusion de los nuevos
productos de la banca nacional, todos
ellos facilmente imitables por la
competencia.

(iii) La adopcién de nuevas tecnologias de
soporte electrénico como canales de
distribucion  aternativos a los
convencionales que dotan a las nuevas
empresas de ventgjas en costes fijos
respecto alos bancos yainstalados.
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La respuesta a los efectos que derivan de los
factores arriba indicados se reflgjaen € disefio
e implementacién de estrategias dirigidas a:

- La diferenciacion sobre la base de: (a)
diferenciacion geogréfica; (b) diferenciacién
de la cartera de productos y (c) introduccion de
nuevas tecnologias.

- La necesidad de hacer frente a las estrategias
agresivas de las nuevas instituciones
financieras que emergen asociadas a
desarrollo de Internet y que se traduce en €
redisefio de la estructura organizativa de las
grandes corporaciones bancarias, adoptando
ahora la forma de holdings financieros
formados por un conjunto de unidades
auténomas especializadas.

-La blsgueda de adlianzas con socios
tecnoldgicos (p.g. BBA y Terray Open Bank
y Patagon.com).

- Las nuevas estrategias de marketing
destinadas a segmentar € tradicional mercado
que permita asociar usuarios a productos
especificos y que facilite futuras relaciones
entre cliente y proveedor.

No obstante, las principales debilidades de la
banca comercia espafiola en lo que hace
referencia a desarrollo e implantacion de la
banca en Internet se concretan en los
siguientes aspectos:

La falta de una politica agresiva en la
captacion de nuevos clientes debido a
excesiva orientacion en la consolidacion de
las actuades cuotas de mercado.

La escasa atencién prestada a otros
productos financieros dentro del grueso del
negocio de la banca comercial tradicional,
que sigue operando seglin el vigjo modelo
centrado en un ndmero limitado vy
conacido de productos.

Los costes inherentes a la propia historia
de la gran banca comercia, y que
representan la herencia del sistema. La
gran banca comercia se enfrentaa nuevas
empresas que como las compafiias de

brokerage online gozan de una mayor
flexibilidad y que no conocen las fronteras
geograficas previamente  establecidas.

La inercia derivada de la experiencia
acumulada en €l disefio y tratamiento de
productos de masas dirigidos sobre todo a
minoristas.

El reto que representa para los grandes
bancos comerciales, acostumbrados a
operar con fuertes margenes comerciales,
el impulso de la banca en Internet que a
corto plazo requiere fuertes inversiones y
donde la demanda real no responde a los
escenarios y expectativas anunciadas a
inicio de la aventura.

A pesar detodo, la presenciaen lared era hace
dos afios un factor diferenciador y de
competencia entre las entidades bancarias,
particularmente entre las grandes
corporaciones capaces de asumir junto a los
tradicionales riesgos del negocio (crédito,
liquidez y mercado) los asociados a: (1) €
fracaso potencidd en e disefio e
implementacion de los sistemas tecnol 6gicos
elegidos para €l desarrollo de la banca en
Internet; (2) e freno que representa la
seguridad en lared paralarapida difusion dela
banca en Internet; (3) los potenciales efectos
sobre la reputacion de la entidad bancariaen su
conjunto derivados de una mala o falida
implantacion de la banca en Internet,
particularmente cuando ésta Ultima esta
asociada a la "'marca’ del banco; y (4) los
riesgos implicitos a la globalizacién del
negocio que favorece la entrada de nuevos
actores.
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4. El escenario de la banca en Internet en
Espafia

4.1. Panorama general

Al finalizar € afio 2000, el nimero de usuarios
delared en el mundo ascendia a 407 millones,
cifraque en €l afio 2002 distintas fuentes cifran
en 600 millones. En e afio 2000 todos los
datos coinciden en destacar que €l retraso
relativo en Europa respecto a Estados Unidos
en e uso de lared y en e desarrallo de
operaciones comerciales electronicas se ha
reducido, a pesar de la persistencia de notables
diferencias. Las tasas de crecimiento en €
ultimo trimestre del afio doblan las de Estados
Unidos, y este avance de Internet en el seno de
la Unidén Europea responde, ademés, a un
interés consciente por parte de las autoridades
europeas por fomentar la competitividad
empresarial  apoyandose para €elo en la
liberalizacion de los mercados de las
telecomunicaciones en la préactica totalidad de
los paises comunitarios. Asimismo, la amplia
generalizacion de latelefonia moévil en Europa
ha contribuido a candlizar parte de los
esfuerzos en la provisiéon de servicios online,
incluidos los servicios bancarios, a través de
distintos soportes tecnol 4gicos.

En Espafia, los datos de usuarios con acceso a
Internet han experimentado un notable
incremento, con 6.8 millones en noviembre de
2000, segln la ultima Encuesta General de
Medios (EGM, Noviembre 2000), lo que
representa el 25% de la poblacion. A pesar de
la lenta y reciente implantacién de Internet en
los hogares, Espafia ocupa la cuarta posicion
en el conjunto de la UE en lo que a nimero de
usuarios totales de banca el ectronica se refiere.
A finales de diciembre de 1999, diversas
fuentes cifraban en 394.000 los usuarios que
realizan algunas de sus operaciones financieras
online, mientras que Alemania, con 785.000
usuarios, Suecia con 705.000 usuarios, Yy
Finlandia con 610.000 encabezaban el ranking
europeo.

La posicion relativa que ocupa Espafia en €l
nuimero de usuarios de banca en Internet frente
a los paises que lideran el proceso en Europa
representa un éxito importante en la

implantacion y adopcién de este tipo de banca
s tenemos en cuenta que: (1) Finlanda ha sido
el pais pionero en la implantacion de servicios
de banca en Internet, los cuales comenzaron a
ofrecerse por primera vez en 1989, asociados
al éito de un Unico banco (Merita
Nordbanken, hoy Solo Bank), € pape de
Nokia como socio tecnolégico y la propia
estructura espacial del pais; (2) Suecia ha sido
e resultado de la exportacién del modelo
finlandés, y responde a factores demogréficos,
sociolégicos 'y  tecnolégicos — similares,
finalmente (3) Alemania ha liderado la
difusion de la banca en Internet en Europa,
contando ademas con una de los porcentajes
més elevados de la UE en e numero de
usuarios con relacién ala poblacion total.

En Espafia, por otra parte, han sido
espectacul ares | as tasas de crecimiento anuales
registradas en el nimero de usuarios de banca
en |Internet, representando un incremento
superior al 50%; en abril de 2000, el ndimero
de usuarios de banca online en Espafia se ha
estimado en 694.000 (Andersen Consulting,
2000), llegando incluso a baragjarse valores
proximos alos 800.000 usuarios (Datamonitor,
2000). En este contexto, no sorprende que las
proyecciones a medio plazo establezcan en
2,64 millones el nimero de clientes que, en €l
ano 2004, utilizaran la banca online en Espafia.
Este crecimiento estd asimismo relacionado
con €l desarrollo de nuevas vias de conexion,
como €l teléfono movil y la television digital,
que permitiran ampliar la base de clientes de la
banca online. Ha de sefiaarse, sin embargo,
gue estos datos se refieren al conjunto de
usuarios que utilizaran Internet como canal
alternativo a los canales de distribucién
tradicionales. EI modelo dominante parece
consolidarse en torno ala bancade “bricks and
clicks’ més arededor de la banca en Internet
propiamente dicha o € modelo de banco
virtual puro.

Las cifras relativas a nimero de usuarios de
bancaen Internet suelen generalmente incluir a
los usuarios de la banca de bricks and clicks, a
los de la banca telefénica progresivamente
reconvertida a banca en Internet y alos de la
banca virtual que opera exclusivamente en
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Internet. Por tanto, no resulta extrafio que los
cuatro grandes bancos comerciales esparioles,
e BBVA, BSCH, Bankinter y Banco Popular,

superaria la cifra estimada por Andersen
Consulting sin incluir los clientes online del
resto de los bancos comercidles y cagjas de

contaran en Abril de 2000 (Expansién), con ahorro.
749.900 clientes de banca online, lo que
Banco Banca online Banca en Internet
“brick and click” “virtual banking”
e-branch e-bank
BBVA 350.000
BBA Net 133.000*
Argenvia
BBVANEet Plus 37.000*
BSCH 116.000
Santander Supernet
Broker.com
BCH Internet
BCH Broker
Banco Popular
PopularBankOnline | 140.000
Banesto
Extr@Net n.a.
Banesto Broker
BanesNet
Bankinter 143.900
BKNet (1997) 97.000*
Broker Online 20.000*
Patagén 145.725%* (antes | 32.250* (Patagon)
OpenBank)
Uno-e 24.000*
ING Direct 36.000*
Total 749.900 + 145.725** 189.250*
895.625

Los datos recogidos en la tabla anterior son
datos publicados en distintas fuentes de
informacion econémica especiaizada, y han
tratado de completarse con otras fuentes,
incluidas las memorias anuales de cada uno de
los bancos o informacién facilitada por estos.
L os datos confirmados aparecen indicados con
*, Por otra parte, las cifras sobre usuarios
correspondientes a Open Bank, recientemente
fusionado con Patagén.com, y que ha
comenzado a operar como banco en Internet
con e nombre de Patagén, han sido
recopiladas a partir de informacién publicada
en fechas anteriores a Noviembre de 2000, por
esta razén y por la ambigliedad de los datos,
estos se han indicado con **.

La credibilidad sobre el nimero de usuarios de
banca en Internet, el empleo de criterios de
computo y clasificacion diferentes, y e valor
estratégico que esta informacion tiene para los
propios bancos que compiten en este mercado,
obliga atomar las cifras anteriores con cautela.
A pesar o que las estimaciones de los cuatro
grandes bancos que operan en Espafia en €l
ambito de Internet propiamente dicho, e
incluyendo ING Direct que opera en nuestro
pais como un banco telefénico, y no en
Internet, las cifras reflgjadas en e cuadro
anterior se gjustan sin grandes variaciones a la
realidad. Las diferencias reportadas en €l caso
de algunas instituciones concretas resultan
[lamativas, como en el caso de Patagdn que en
Octubre de 2000 declaraba tener 145.725
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clientes en Espafia (Expansion, 2 de Octubre
de 2000), frente a los 32.000 reflgjados en
otros informes, y que pueden corresponder a
los clientes de banca telef 6nica de OpenBank.

Adicionamente, e nimero e usuarios
registrados no se traduce necesariamente en
usuarios efectivos y rentables. En paises como
Estados Unidos o Canada se ha estimado que
sélo un tercio de los clientes dados de alta
pueden considerarse usuarios regulares de la
banca en Internet. Situacion similar en nuestro
pais, donde de los 97.000 usuarios dados de
adta en eBankinter, 47.000 operan con
regularidad, considerandose como tal una
media de tres operaciones mensuales. La
intensidad en e uso de los servicios
financieros es mayor, asi BrokerOnline, de la
misma entidad, estima que de sus 20.000
clientes, aproximadamente el 90% son usuarios
regulares de los servicios. Otras entidades,
como Patagén, consideran que de sus
aproximadamente 33.250 clientes, s6lo 10.000
realizan transacciones habitualmente.

La informacion sobre el actua estado de los
servicios online en las cajas de ahorros es aln
maés heterogénea y menos concluyente sobre €l
impacto real y el nimero de usuarios. Por una
parte, destaca el esfuerzo elas principales cajas
e ahorros por modernizar sus redes de oficinas
y servicios través e la prestacion de servicios
electrénicos, pero a mismo tiempo no hay que
olvidar que € importante papel que la red de
oficinas tiene para e desarrollo del negocio de
las cajas de ahorro. Lainformacién que facilita
la CECA indica que se redizan
aproximadamente  siete  millones  de
operaciones al mes através de Internet, siendo
casi cinco millones de clientes de las cajas los
que hacen uso de estos servicios. Estos datos
resultan dificilmente comparables con los
recogidos en el cuadro anterior, |0 que unido a
la falta de productos especificos online
equiparables a la oferta de los bancos
comerciales nos lleva a considerar que se trata,
a menos de momento, de conceptos de banca
online diferentes. El de las cgjas de ahorro mas
centrado en la transformacion electronica de
sus redes de oficinas y en la mejora en la
prestacion de sus servicios a través de nuevos
soportes tecnol 6gi cos.

Independientemente de la jungla de datos sobre
el nimero de clientes de la banca en Internet,
cabe destacar la consolidacion de eBankinter
como lider indiscutible en este segmento. Las
estimaciones de sus responsables les lleva a
cifrar su cuota en nimero de cuentas bancarias
en la red en torno a 24,6%, mientras que las
opiniones del sector estiman que la cuota
actual de eBankinter es el 50% del mercado de
banca virtual propiamente dicha. Utilizando
estos datos como punto de referencia, las
estimaciones convergen en cifras proximas a
millén de usuarios para el conjunto de la banca
asociada al modelo de oficinas virtuales, a los
190.000 clientes para € modelo de banca
virtual.

Una buena muestra de las dificultades que
presenta la informacion sobre usuarios, y la
dispersion en las medidas, queda reflgjada en
las memorias anuales de los propios bancos
comerciales, que como en el caso del BBVA
constatan “(...) el banco es lider en el mercado
de la banca en Internet en Espafia con una
cuota del 16% (...) con un total de 170.000
usuarios particulares y 1,5 millones de
operaciones al mes (...)”, BBVA, Memoria
Anual ano 1999. Estos datos, de ser acertados,
supondrian que son mas de un millén los
usuarios de banca online, no exclusivamente
de banca en Internet, en Espafia.

4.2. El desarrollo de la banca en
Internet y los tipos de estrategias seguidas
en Espafia

En Espafia existen actualmente, al igual que en
la préactica totalidad de los paises de nuestro
entorno, tres tipos principales de estrategias en
el desarrollo de labanca en Internet:

() Banca en_intenet integrada en la
banca comercial tradicional vy
orientada a potenciar el paso del mayor
nimero posible de clientes actuales a
Internet y garantizar la fidelizacion de
los mismos. Responde a la estrategia
dominante de los grandes bancos
dedicados a desarrollo de servicios
multicanal.
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(i)

(iii)

Esta estrategia multicana suele
beneficiarse de la“"marca’o imagen del
banco y dificulta el establecimiento de
politicas de precios diferenciadas entre
Internet y € resto de los canales, lo
gue hace que el usuario no sea sensible
a precio, sino a otras variables entre
las que destacan la comodidad, o €
ahorro de tiempo (Encuesta a Usuarios
de Banca en Internet, 2000).
Adicionalmente, y para compensar la
falta de segmentacion en lafijacion de
los precios, la banca en Internet suele
ofrecer ventgias a  consumidor
asociadas a descuentos en las
comisiones cargadas por transferencias
0 compraventas de valores, etc., si bien
muchas de estas operaciones ain no
forman parte del grueso de servicios
utilizados por los clientes (Encuesta a
Usuarios de Banca en Internet, 2000).

Banca en Internet independiente en
su estructura y gestion, no en capital,
de los grandes grupos bancarios, la
competencia por € nicho de Internet
se centra en: competencia Yy
discriminacion de precios por servicios
y tipo de cliente, creacion de una
nueva marca gue le permite gozar de
mayores mérgenes de libertad en la
definicion del portfolio de productos,
marketing y modelos de gestion.

Supermercado 0 agregador
financiero _en Internet, estrategia
igual a la anterior, basada en la
creacion de una marca diferente
cuando  dependen de  bancos
comerciales ya establecidos o en la
creacion de nuevas empresas
financieras y no financieras dedicadas
a la venta e intermediacion de los
mejores productos de cada categoria
disponibles en e mercado, tanto
propios como de terceros. El rpido

avance de los agregadores financieros
en Estados Unidos frente a progreso
de las estrategias anteriores ha hecho
gue en el sector aquellos se consideren
el principal reto de la banca comercial
en su apuesta por e mercado en
Internet  (The Standard, 2000).
Actualmente, en el sector de la banca
en Internet en Espafa esta es la opcién
gue los especidistas de sector
consideran la Unica apuesta viable a
medio plazo. La venta de los mejores
productos existentes en el mercado e
independientemente de la "marca’de
los productos del propio banco, del
banco matriz y de otras filides
representa actualmente una sefial de
calidad y de legitimidad.

L os grandes bancos comerciales en Espafia han
optado o0 bien por crear instituciones
diferenciadas e independientes que operan sblo
en la red, los cuales pueden transformarse en
los denominados supermercados financieros,
siendo €l caso més representativo el de uno-e
(BBVA) y €l de Patagén (BSCH). O bien, por
adoptar una estrategia més defensiva y centrar
las operaciones en Internet en unidades
especificas dentro del propio banco, que
permiten a los clientes operar a través de
Internet y del resto de canales ofrecidos
(Banco Popular, Banesto, Banco Zaragozano o
las propias cgjas de ahorro), estrategia que los
dos grandes grupos rivales (BBVA y BSCH)
alternan con la anterior.

El liderazgo de eBankinter estd asociado al
desarrollo de un tipo particular de estrategia
agresiva integrada basada a su vez en la oferta
de servicios de adta calidad y precios
competitivos. Con una cuota total € 3% del
mercado de la banca comercia en Espafia
(estimado en unos 60.000.000 de cuentas de
particulares) el banco realiza € 32% de sus
operaciones en Internet o intranet para las
Pymes.



MUNDO INTERNET 2001

Informe de la A.U.l. sobre el uso de la Banca en Internet en Espafia

Banco o Estrategia Internet Marcas de Comentarios y observaciones
Grupo banca en
Bancario Internet
BSCH Defensiva - Santander
Supernet
- BCH Internet
- Santander
Broker.com
- BCH
Broker.com
Ofensiva - Patagon | Cuenta con 200 personas para atender a
(2000, tras la|mésde 6.000 llamadas diarias de clientes.
fusion con | Su pagina web es sencilla, aunque poco
OpenBank, efectiva en tiempo y carece de acceso a
1992) informacion para nuevos clientes.
Uso mayoritario del teléfono a pesar de
ser un banco virtual.
Banesto Defensiva -Extr@Net
-Banesto Broker
-BanesNet
BBVA Defensiva -BBA Net
-Argenvia
-BBVANEet Plus
Ofensiva - Uno-e Uno-e cuenta con una pagina compleja y
no dispone de correo electronico directo.
El banco contesta con rapidez -en este
caso tres horas. Apuesta clara por
convertirse en  un  supermercado
financiero.
Banco Defensiva - Popular Bank | Su pagina presenta problemas a la hora de
Popular Online (2000) |ser visualizada. Ha apostado claramente
por Internet y utiliza el teléfono sélo para
facilitar informacion, y no para redizar
operaciones.
Bankinter Ofensiva E-bankinter Dispone de dos numeros de teléfono y de
integrada (1996) una direccion de correo electrénico, pero

la informacion solicitada tarda casi un dia
en ser enviada.

El cliente también puede acudir a una
oficina de la entidad, puesto que € portal
no esta desligado del banco.

En Junio de 2000, del tota de
reclamaciones recibidas € 58,5% se
efectuaron por teléfono, €l 34,34% en la
oficinay € 3,8 viae-mail.




MUNDO INTERNET 2001

Informe de la A.U.l. sobre el uso de la Banca en Internet en Espafia

5. Los usuarios de banca en Internet en
Espafia

Tal y como se sefiad 6 en laintroduccion de este
trabajo, uno de los objetivos fundamentales del
mismo estaba orientado a estudio e las
caracteristicas de los usuarios de banca en
Internet en Espafia. Para ello se disefiaron dos
cuedtionarios, uno dirigido a usuarios
individuales y otro a empresas, que fueron
distribuidos entre los socios de la Asociacion
Espariola de Usuarios de Internet, en formato
electronico, durante los meses e Noviembre y
Diciembre de 2000. A lo largo de este periodo
se recibieron un total de 117 cuestionarios, de
los cuales 102 constituyen la base de nuestro
andlisis. El nimero de -cuestionarios a
empresas recibidos ha sido de 58, de los cuales
sblo 52 han podido considerarse como validos.
En e caso de los cuestionarios dirigidos a
usuarios particulares €l nimero total recibido
ha sido de 59 y 50 validos para |os objetivos de
este estudio, ya que ha sido necesario eliminar
aguellos cuestionarios que debido a su formato
electronico no  estaban  debidamente
cumplimentados. El nimero de respuestas es
relativamente bajo para hacer generalizaciones
en relacion con los usos de banca en Internet,
a mismo tiempo que €l canal por € que se ha
distribuido la encuesta, a través de la
Asociacion Espafiola de Usuarios de Internet,
claramente sesga el perfil de los usuarios, que
estén familiarizados en mayor grado con los
distintos usos de Internet.

Recientemente se ha publicado € dato de que
la banca en Internet sdlo incluye a 4% de la
poblacion, al mismo tiempo que €l freno en €l
desarrollo de la banca en Internet en nuestro
pais parece estar ligado a un manifiesto
desinterés por parte de los usuarios
(Shandwick International, Ingtituto de
Investigacion de Mercados Mori, 2000),
atribuible fundamentalmente a la relevancia
que para €l usuario tiene ain e contacto
directo y personal con los responsables de la
sucursal.

Los clientes finales de la banca en Internet no
difieren mucho del estereotipo con e que
trabgjan algunas de estas entidades ““una
persona de clase media o media alta, entre 20

y 45 afios, que en el mayor de los casos
trabaja con dos o mas entidades” (Banesto,
2000), sin embargo dado € caracter
excesivamente genérico de este perfil nuestro
estudio aporta algunos datos de mayor interés.

L as encuestas destinadas a empresas confirman
también los supuestos de los andistas vy
expertos de las entidades, particularmenteen lo
gue se refiere a mayor impacto gque la banca
en Internet tendra en medianas y pegueias
empresas. Estas resultan particularmente
atractivas para la banca comercial que ha
comenzado a operar en Internet a través de
servicios multicanal, siendo un objetivo claro
de bancos como Bankinter o BBVA. Los
bancos que ofrecen servicios virtuales
representan algo mas que un banco sino
frecuentemente los servicios en Internet son
una primera experiencia para un conjunto de
empresas que opera en un entorno muy
competitivo, que carecen de recursos para
contratar especiaistas de ato nivel y confian
en los bancos como intermediarios en este
ambito.

5.1. Usuarios particulares de banca en
Internet en Espafa

En primer lugar destaca la reciente
incorporacion de los usuarios a los servicios de
banca en Internet, sobre todo en los afios 1999
y 2000, afos en los que los grandes bancos
comerciales y cajas de ahorro han lanzado sus
productos méas especificos de banca en
Internet, coincidiendo también con las
primeras campafas de publicidad en distintos
medios. A continuacién, y teniendo en cuenta
las variables tradicionales que se utilizan para
definir las preferencias y comportamiento de
los usuarios bancarios (renta, edad y sexo) se
detallan los resultados obtenidos.

1. La banca en Internet y la
distribucidn por sexos.

La banca en Internet se encuentra mucho
menos extendida entre las mujeres que entre
los hombres, aspecto que resulta coherente con
publicaciones recientes que, referidas a uso
genera de Internet, sefialan este acusado gap
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entre las mujeres. Las mujeres solo
representan, en nuestra muestra sobre usuarios
de banca en Internet, el 20% de los usuarios
totales. Las razones sobre la escasa difusion de
la banca en Internet entre las mujeres son de
distinta indole. En primer lugar destacan €
impacto del ya mencionado relativo retraso en
el uso de Internet entre las mujeres. En
segundo lugar, cabe incluir factores de
comportamiento asociados a papel tradicional
gue en los hogares ha desempefiado € hombre
en € control de las operaciones bancarias, y
que af ecta sobre todo a generaciones de mayor
edad. Asi, uno de los rasgos distintivos de las
muijeres usuarias de la banca en Internet es su
edad media, inferior ala de los hombres; todas
las usuarias de banca electrénica tienen menos
de 45 afios, siendo esta la edad de la Unica no
usuaria que ha remitido el cuestionario sobre
las principales limitaciones de la banca en
Internet, entendiéndolas sobre todo como un
problema de seguridad.

Esta breve caracterizacion por sexos de los
usuarios de banca en Internet también permite
establecer distinciones entre hombres vy
mujeres en relacion con la complejidad de las
transacciones bancarias y frecuencia de uso.
Los primeros han manifestado recurrir a un
nimero mayor de transacciones o servicios en
comparacién con las segundas, quienes
mayoritariamente realizan operaciones basicas

(ej. consulta de saldos) sin que ello implique
una cierta regularidad en la conexién; el 85%
s0lo se conecta cuando es estrictamente
necesario y & 15% restante ha declarado hacer
un uso semana de los servicios de banca en
Internet, sin que este uso esté relacionado con
ninguna de las variables que pudieran tener
incidencia como es € nivel de ingresos, la
ocupacion o el nimero de entidades bancarias
con las que trabgja.

2. Banca en Internet y edad.

La dfirmaciéon frecuente que identifica al
usuario de Internet con una persona joven, no
puede constatarse claramente a partir de la
distribucion por edades de la encuesta
realizada. Exceptuando el hecho, anteriormente
mencionado, de la mayor representacion entre
las mujeres de wusuarias con edades
comprendidas entre los 25 y los 35 afios; la
edad de los hombres que utilizan banca en
Internet se encuentra situada en dos segmentos
claramente opuestos, por una parte usuarios
con menos de 30 afios, y por otra usuarios con
més de 45 afos.

La distribucién por edades de los usuarios
reflejados en nuestra encuesta es la siguiente:

10+
0
8-
7-
61 B Hombres
5
4-;
31 OMujeres
24
1-;
O.n
Menos 25a 30a 35a 40a Mas
25 30 35 40 45 45

La distribucion por edades de los usuarios de
banca en Internet ha de asociarse, 0 a menos
tradicionalmente se ha asociado, a pautas de

consumo diferentes, y en este sentido, a
continuacion se detalla la frecuencia en € uso
de los servicios de banca electrénica, por una
parte, y € servicio de banca electronica de
mayor frecuencia por tramo de edad. La
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frecuencia  en el uso, entendida
fundamentalmente como conexiéon a los
servicios ofrecidos, es mayor entre los mas
jovenes (25 a 35 afios), mientras que para una

parte significativa de los usuarios la conexion
gueda reducida a la necesidad de realizar
operaciones 0 comprobar informacion.

ODiaria

@ Semanal
OA veces

0 T T
Menos 25 25-30 30-35

El segundo de los aspectos asociados a la edad
es la relacién entre esta Ultima y € tipo de
servicios de banca en Internet demandados con
mayor frecuencia. Al respecto cabe esperar
ciertas diferencias entre los clientes a que la
edad determina € tipo de producto bancario,
sin contar todavia los efectos potenciales
asociados a nivel de ingresos. Estas
diferencias, sin embargo, no son significativas
en la medida en que los servicios de banca en
Internet més utilizados por los usuarios
recogidos en nuestra encuesta son Servicios
como la consulta de saldos (40), operaciones

35-40 40-45 Més 45

con tarjetas de crédito (20) y otras operaciones
(23). La dunica diferencia apreciable esta
asociada con e mayor uso de las operaciones
con tarjetas de crédito entre los usuarios con
edades comprendidas entre los 25 y 30, o la
utilizacion de otros servicios no identificados
en el cuestionario entre los usuarios de menor
edad, y en relacion tanto con sus necesidades
como con su mejor conocimiento de los
recursos disponibles através de Internet.

124

10+

M Saldos

Menos 25 25-30 30-35

En € caso de las mujeres, como se ha
mencionado antes, las diferencias en edad no
determinaban ni la intensidad en e uso ni €
tipo de servicios de banca en Internet
utilizados con mayor frecuencia. En €l caso de
los hombres en cambio la edad s aparece
como rasgo de diferenciacion, asociada a

@ Transfer
O Tarjetas
W Otras

35-40 40-45 Més 45

patrones de consumo de los servicios y debido
a la existencia de una mayor relacion entre
edad y nivel deingresos.

A diferencia de lo que viene siendo tradicional
en los estudios sobre |os perfiles de usuarios de
Internet que centran su atencion en los grupos
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de menor edad, en este estudio sobre los
usuarios de banca de Internet uno de los
subgrupos mejor definidos y mas interesantes
se corresponde con los mayores de 45 afios
(20% del total de usuarios de banca en Internet
y todos ellos hombres). Este colectivo esta
formado por personas con atos niveles de
ingresos (entre 6 y 8 millones, y mas de 8
millones de pesetas anuales), y es e Unico
tramo de edad en e que hay una relacion
consistente entre €l uso de banca en Internet y
e nivel de ingresos. Estos usuarios estan
ligados profesionalmente ala empresa privada,
y el 60% declaratener estudios superiores.

Laedad junto con €l nivel de ingresos, en este
caso, determina pautas de consumo de
servicios bancarios en Internet especificas.

El 50% del colectivo trabaja con mas
de tres bancos distintos de forma
regular, al mismo tiempo que se
caracteriza por la estabilidad o |ealtad
en larelacién con los bancos ya que €
80% no ha cambiado en los dltimos
anos de entidad bancaria. Quienes han
declarado haber cambiado de banco lo
han hecho debido a los costes de los
servicios y la rentabilidad de los
productos.

Este colectivo, cuyas relaciones con
sus entidades bancarias pueden
calificarse de gran estabilidad, ha
accedido mayoritariamente a la banca
en Internet através de su propio banco
(90%).

El uso es fundamentamente semanal
(60%), con un grado de satisfaccion
aceptable (90%).

Los servicios utilizados a través de
Internet excluyen los reativos a
informacion  fiscal, planes de
pensiones y operaciones de firma
electronica

3. Banca en Internet y nivel de

1INQresos.

El nivel de ingresos del total de la muestra de
usuarios de banca en Internet es altamente
heterogéneo, puesto que en su conjunto y
agregando las categorias incluidas en €
estudio, aproximadamente el 50% de los
usuarios tienen unos ingresos inferiores a 4
millones de pesetas, mientras que €l resto tiene
ingresos superiores a esta cantidad, y € 40%
supera los 6 millones de pesetas de ingresos
anuales.

124

W Hombres
W Mujeres

25M 25-40M  4,0-60M

La mayor parte de las mujeres de la muestra
trabajan en la empresa privada, con niveles de
ingresos sobre todo entre los 2.5 y los 4.0
millones de pesetas por afio con estudios
universitarios superiores y medios, y ocupando
posiciones de mando intermedio. Lo que no
excluye a otros grupos en situaciones laborales
distintas (e.j. en paro) y con niveles de ingresos
inferiores. En e caso de los hombres, los

6,0-8,0 80-10M Mas10M

niveles de ingresos de los usuarios son
sensiblemente superiores, ya que el 40% de los
usuarios tiene ingresos superiores a los 6
millones de pesetas, y sblo e 10% tiene
ingresos inferiores a 2,5 millones de pesetas.

Tal y como se haindicado en € andlisis de la
distribucién por edades con relacién al tipo de
servicio de banca en Internet demandado o



MUNDO INTERNET 2001

Informe de la A.U.l. sobre el uso de la Banca en Internet en Espafia

utilizado con mayor frecuencia, cabe esperar
variaciones en funcion de los niveles de renta
disponibles, esperandose que l0s servicios mas
sofisticados sean superiores a los de la
poblacién con menores niveles de ingresos. En
la tabla que a continuacién se ha elaborado se
reflgjan ladistribucion por nivel de ingresos de
los cinco servicios de banca en Internet mas
destacados. La distribucion en porcentagjes

verticales por niveles de ingresos de los
usuarios confirma e mayor ndmero de
usuarios con rentas entre los 2,5 y los 4,0
millones, pero a mismo tiempo permite
destacar, aunque los numeros absolutos no
pueden considerarse significativos, e uso que
de los servicios de compra y venta de valores
hacen los usuarios con menores niveles de
ingresos.

Consulta Transferencias | Valores | Domiciliacion | Tarjetas

saldos crédito
Menos de|10% 0% 30% 20 % 14,3 %
25M
25a4.0M |37,5% 35,7 % 16,7% |30 % 33,3%
40a6.0M |10% 7,1% 0% 0% 0%
6.0a8.0M |225% 35,7 % 0% 10 % 28,6 %
8.0a10.0 M | 5% 7,1 % 16,7% |0% 0%
Méas 10.0 M | 5% 7,1 % 0% 20 % 14,3 %
n.a 10% 7,1% 30 % 20 % 9,5%

Total 100% 100 % 100% |100 % 100 %
usuarios

Por otra parte, la distribucién en porcentgjes horizontales, de los servicios de banca en Internet
correspondientes a cada una de las diferentes categorias referidas a los niveles de ingresos anuales,
presenta una imagen distinta a la anterior, ya que obviando la mayor frecuencia con la que de forma
sistematica se hacen as consultas de saldos, €l 50% y més de los usuarios de mayores ingresos (entre 6 y
10 millones de pesetas) son los que realizan transferencias, operaciones de compray ventade valoresy
operaciones con tarjetas de crédito, aspectos todos ellos en los que dos son los rasgos que diferencian a
la banca en Internet respecto la banca presencial: ahorro en tiempo y potenciales ventgjas en costes

N Consulta | Transferencias | Valores | Domicilia | Tarjetas | Total
0 saldos cién crédito | usuarios
Menos 25M | 57% 0% 28,6% |28,6% 42,9% 100%
0 4 0 2 2 3 7
ZHad40M 94% 31,2% 6,25% | 18,8% 37,5% 100%
S 15 5 1 3 6 16
40a6.0M 100% 25% 0% 0% 0% 100%
a 4 1 0 0 0 4
60a80M 90% 50% 0% 10% 60% 100%
t 9 5 0 1 6 10
8&0al10.0 M 100% 50% 50% 0% 0% 100%
, 2 1 1 0 0 2
Més10.0 M 50% 25% 0% 50% 75% 100%
| 2 1 0 2 3 4
rfa 44,4% 11,1% 222% |22,2% 22,2% 100%
S 4 1 2 2 2 9
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Los datos de las dos tablas anteriores no
pueden generalizarse y han de leerse con toda
lacautelay reservas que €l reducido nimero de
observaciones aconsgja. En este sentido se ha
creido conveniente agrupar los tipos de
usuarios en dos categorias generales
correspondientes a niveles de ingresos
inferiores a 4 millones de pesetas y niveles
superiores esta cifra. Los resultados son mas
significativos ya que eiminan los efectos
derivados de una excesiva desagregacion con
diferencias en  precios y  ventgas
promacionales que ofrece labancaen Internet.

un nimero muy reducido de observaciones. En
este caso se observa que salvo en € uso de
operaciones con tarjetas de crédito, tanto las
transferencias como |as operaciones de compra
y venta de valores y domiciliacién de pagos se
utilizan con mayor frecuencia por los usuarios
con menores ingresos, 1o que resultaria, de
observarse un comportamiento similar en una
muestra mayor que buena parte de estos
usuarios son sensibles a las potenciales

Consulta | Transferencias | Valores Domicilia | Tarjetas Total
saldos cion crédito usuarios
Hasta4d.0M | 76% 20% 12% 20% 36% 100%
19 5 3 5 9 25
Mésde4.0M | 85% 4% 5% 15% 45% 20
17 8 1 3 9
n.a 44,4% 11,1% 22,2% 22,2% 22,2% 100%
4 1 2 2 2 9

4. Usos de la banca en Internet.

En los anteriores epigrafes se ha hecho
referencia a las diferencias en la frecuencia de
uso de los distintos servicios ofrecidos ligadas
tanto a la edad como al nivel de ingresos. En
este vamos a centrar nuestra atencion en la
distribucién general de los distintos servicios
disponibles. Los aspectos mas destacados en

nuestra opinion se centran en el uso frecuente
de: consulta de saldos, informacion sobre
mercados y operaciones con tarjetas de crédito,
asi como la fdta de uso de servicios de
informacion fiscal, planes de pensiones y
operaciones con firma electronica.

OFrecuente

40
M Ocasional

35 |@No uso

L 30 Ens/inc

it

Saldos

Transfer  Valores Infor Domicil

En este caso no hay tampoco diferencias
significativas a observar e uso entre €

[ F15

[ r10

Otras

i

Tarjetas Info Mer Pension  Firmae

colectivo de mujeres salvo en lo que se refiere
a menor uso de informaciéon sobre mercados
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financieros, planes de pensiones y operaciones
con firma electronica que nunca se han
utilizado.

Al observar |os datos sobre |0s usos actuales de
banca en Internet, la tendencia de futuro que
parece emerger, en contra de muchas de las
previsiones hasta ahora realizadas sobre el gran
potencial de lared, es la de una reduccién del
nimero de transacciones basicas a gjecutar en
las sucursales, mas orientadas a la prestacién
de servicios y atencion de clientes mas
exigentes y con necesidades mas complejas,
gue demandan productos méas sofisticados y
rentables. Por tanto, la banca en Internet, en
nuestros dias, no esta aun orientada a
maximizar € beneficio; Los horizontes
temporales en los cuales |os bancos en Internet
existentes en nuestro pais tienen previsto no
generar cuantiosas perdidas son de dos a tres
anos. Por €ello, € actual objetivo de las
entidades bancarias presentes en Internet es la
fidelizacion de sus clientes, a pesar que, a
contrario de lo que afirman los andistas y
expertos del sector, los usuarios de nuestra
muestra distan mucho de ser e perfil de
usuario sofisticado que demande servicios de
valor afladido como noticias, andlisis o
herramientas parala gestion de sus carteras.

5. Banca en Internet y nUmero de entidades
bancarias con las gue trabajan los usuarios.

En la breve introduccion de la seccion 5 se
hizo referencia a los estereotipos generales
sobre usuarios que actuamente existen,
considerando que se trata de usuarios que
trabajan al menos con dos bancos distintos. En

el cuestionario realizado se ha tratado de
identificar tanto el nimero de entidades con las
gue trabajan los usuarios como € grado de
fidelidad a estas entidades, para lo cual se les
ha preguntado s habian cambiando
recientemente de banco y cuales eran las
principales razones de tales cambios. Los
resultados de |a encuesta que a continuacion se
presentan ponen de relieve los siguientes
aspectos:

El nimero de entidades bancarias con las que
trabajan los usuarios es mayoritariamente una,
si bien la media de nuestra muestra trabaja con
més de dos bancos.

En general con mas de tres cuentas los
ingresos son superiores a 6 millones de pesetas
(3), entre 4 y 6 millones de pesetas (1), pero
también hay casos opuestos, con ingresos
minimos (1), por lo que no es posible
establecer una clara relacion entre ambas
variables.

El grado de “lealtad” o estabilidad en las
relaciones entre clientes y entidades bancarias
disminuye progresivamente a medida que los
usuarios trabgjan con mayor nimero de
entidades. No obstante, el 70% de los usuarios
declara no haber cambiado de banco
recientemente.

El cambio de banco en fechas recientes, por
razones ligadas a precio de las comisiones,
servicios prestados y costes de operacion, hace
alos usuarios mas sensibles y permeables ala
publicidad, utilizada como fuente de
informacion para acceder a la banca en
Internet entre quienes han cambiado de banco
frente al carécter marginal que aguella tiene
entre quienes no han cambiado de entidad.
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HEUno

ODos

Total Fidelidad

Una forma alternativa y quizéds més clara de
presentar resultados similares a los anteriores
es la que reflgja el siguiente gréfico, en el que
se observa la relacion entre las variables antes
indicadas. nimero de bancos con los que €

ETres
W Mas Tres

internet propio
banco

usuario mantiene una relacién comercial, €
grado de fidelidad, medido através del cambio
de entidad, y lafuente de informacion utilizada
para acceder alabancaen Internet.

W Fidelidad

W Publicida

Una

Las conclusiones de este epigrafe indican una
fuerte resistencia al cambio, lo que equivale a
considerar la fuerte inercia en los patrones de
consumo de servicios y productos bancarios, y
la relativa estabilidad en la base de clientes de
la banca comercial tradicional. Factores todos
ellos que condicionan, a nuestro entender, las
estrategias de banca en Internet seguidas por
los grandes bancos, y entendidas como un
canal alternativo que se ofrece a los propios
clientes. Igualmente, esta tendencia explica la
lenta implantacion de la banca en Internet,
puesto que los usuarios estan acostumbrados a
mantener una relacion directa con “su banco”.

Tres Mas Tres

En este contexto, las estrategias de captacion
de nuevos clientes para la banca en Internet
estén limitadas por las relaciones a largo plazo
gue los usuarios han establecido con las
distintas entidades. La relacion de la banca en
Internet virtual con los clientes a través de la
red es précticamente inexistente. Ta y como
ha quedado reflgjado en el epigrafe anterior,
Internet es, por ahora, un canal véido para
realizar operaciones sencillas (comprobacién
de saldos, transferencias y compra-venta de
valores). El resto de las operaciones y la
compra de servicios adaptados a las
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necesidades particulares de cada usuario, como
los planes de pensiones o las estrategias de
inversion mas adecuadas en materia de
fiscalidad, se realizan o bien por teléfono o de
forma presencia, siendo la confianza y
seguridad que transmite la interaccién directa
larazdn principal.

Los modelos mixtos de banca en Internet,
brick and clic, responden claramente a las
caracteristicas de los propios usuarios. Pese a
los nuevos canales emergentes, en la
actualidad, y durante los préximos diez afios,
las redes de distribucién fisica seguiran siendo
fundamentales como medio de captacion de
clientes y como el procedimiento principa de
venderles productos de alto valor afiadido.
Actualmente el 70% de los motivos para la
captacion de un cliente por parte de un banco
estan ligados a la ubicacion fisica de la
sucursal.

6. Canales de informacion y acceso a la
banca en Internet

Una de las conclusiones que con mayor
claridad emergen de la encuesta realizada hace
referencia a papel fundamental que juegan las
entidades bancarias con las que los usuarios ya
tienen establecida una relacion comercia en la
adopcién de la banca en Internet. Esta
constatacion refuerza los supuestos, analizados
alo largo de este documento, de que la banca
comercial, através de la expansion de la banca
en Internet, tiene como objetivo fundamental
lograr la fiddlizacién de cliente. Esta
fidelizacion representa, al mismo tiempo, una

forma de modificar progresivamente las pautas
de comportamiento de los usuarios sin que €l
cambio en el canal utilizado parala prestacion
del servicio represente una ruptura con los
tradicionales vinculos de confianza y atencion
al cliente que se han establecido. Internet,
actualmente, responde a un intento por
maximizar larentabilidad conjunta de todas las
opciones o canales de distribucion de los que
dispone e banco, para lo cua aquel ha de
reaizar un importante esfuerzo en la
progresiva modificacion de las demandas de
sus clientes, derivando hacia la banca en
Internet y debido a su menor coste aquellas
transacciones menos complicadas. Esto se
consigue incentivando al cliente para que use
el canal que masle convenga al banco, através
de precios diferenciados y paquetes de
servicios especificos por segmento.

Sin embargo, €l papel de los propios bancos en
la difusioén de la banca en Internet entre sus
clientes, y la fidelizacion de estos ultimos
contradice la eficiencia y efectividad de las
fuertes cantidades destinadas a publicidad que
los propios bancos declaran  haber
comprometido para el desarrollo delabancaen
Internet. El impacto de la publicidad entre los
usuarios es, de momento secundario, y € gasto
en publicidad esta destinado més a la creacion
de una imagen institucional por parte de las
entidades bancarias que a determinar las pautas
de consumo y habitos de los consumidores
finales.

16+
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El acceso a la banca en Internet através de la
publicidad aparece igualmente asociado a dos
factores. El primero, ya indicado con

1999

Wl Banco
@ Publicidad

2000  ns/nc

anterioridad, € cambio de banco entre los
usuarios, lo que ligado a las causas que han
motivado estos cambios ponen de relieve €
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impacto que las ventgjas sobre costes de
servicios o remuneraciones difundidas a través
de la publicidad tienen en la captacion de
clientes, que son los que pueden considerarse
representativos de los “nuevos’ clientes del
banco. El segundo factor es la edad. La mitad
de las personas que han accedido a Internet a

través de la publicidad tienen edades
comprendidas entre los 25 y los 30,
representando  iguamente  un  eevado

porcentgje de los usuarios que han cambiado
de banco.

Otro de los aspectos que es posible analizar de
forma exploratoria a partir de la Encuesta a
Usuarios de Banca en Internet es € que incide

sobre larelacion entre lafuente de informacion
y €l grado de satisfaccién con los servicios de
banca en Internet utilizados. Las primeras
conclusiones, con todas las precauciones ya
sefidadas, apuntan que: (i) € grado de
satisfaccion con los servicios de banca en
Internet es sensiblemente mas ato entre
quienes han accedido a través de la publicidad
y han cambiado de banco, que entre quienes
han accedido a través de su propio banco, que
se muestran menos entusiastas; (ii) € grado de
satisfaccion, y debido alas relaciones entre las
variables establecidas en € parrafo anterior, es
tambien mayor entre quienes tienen edades
entre 25 y 30, gque representan la mitad de los
usuarios “muy satisfechos”.

Muy Satisfecho Nada ns/nc
satisfecho satisfecho

Propio 6 22 0 0
Banco

Publicidad | 7 6 1 0
Otras 0 3 0 0
fuentes

Total 13 32 1 7

Al no existir una relacién directa, resulta muy
dificil fidelizar a los clientes, por lo cua la
calidad, flexibilidad vy eficiencia del servicio
resultan determinantes. La clave por tanto es €l
servicio a cliente con una oferta sencilla,
navegabilidad rapiday facil acceso.

8. Las ventajas de Internet desde la
perspectiva de los usuarios finales

A finales del afio 2000, €l estudio antes citado
concluia que para el 67% de los encuestados la
mayor ventgja de la banca online residia en €l
ahorro de tiempo, mientras que un 53%
destacaba la flexibilidad de Internet y & no
tener que estar sometido a horarios comerciales
restrictivos.

En la Encuesta de Usuarios de Banca en
Internet, las ventgjas percibidas son similaresy
por orden de importancia destacan: (1)
comodidad, para el 98% de los usuarios; (2)
ahorro de tiempo, para el 80%; (3) la eficacia

del servicio prestado par € 49% y e coste de
los serviciosen Internet parae 30%.

5.2. La banca en Internet y los usuarios
corporativos

El nimero creciente de andlisis y estudios
dedicados a estudio de la banca en Internet y
sus perspectivas de crecimiento y desarrollo
coinciden en sefialar €l papel clave que aquella
puede desempefiar en la consolidacion del
comercio electrénico, tanto en la version mas
comun y conacida del mismo, identificada con
B2C, como en una pujante area de actividad,
sobre todo en Estados Unidos (B2B), destinada
a modificar los patrones y organizacion de las
relaciones entre empresas, proveedores,
clientes y otros actores econémicos. La
evidencia empirica sobre la relacion entre
banca en Internet y comercio electronico aun
dista mucho de ser completa y concluyente,
pero no asi el andlisis de las principales
variables y factores que permiten augurar un
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futuro desarrollo de gran potencial. En este
caso, los usuarios de la banca en Internet son
las empresas, y sobre todo las PYMES, que son
las que carecen de los recursos tecnol6gicos
para acometer las inversiones necesarias, y
para determinar € estandar que domine este
tipo de transacciones.

En e marco del trabgo realizado se ha
concedido especia importancia a perfil y
patrones de demanda de empresas que
actualmente utilizan los servicios de banca en
Internet en nuestro pais. En esta seccién se
exponen brevemente los primeros resultados
descriptivos, con la intencién de contribuir a
definir mejor las variables que caracterizan a
este conjunto de usuarios.

De los 56 cuestionarios validos, solo 3 no
utilizan servicios de banca en Internet. Las
razones, en este caso son las mismas que lasya
argumentadas para los usuarios individuales,
ya que debido e cana de distribucion
utilizado, la probabilidad de que las empresas
utilicen de forma intensiva los recursos de la
red aumenta notablemente.

1. Tamafio

Uno de las caracteristicas mas salientes del
conjunto de empresas que han respondido a
Cuestionario de Usuarios de Banca en Internet
es el claro predominio de aguellas de menor
tamafio, con menos de 20 empleados, mientras
que € resto esta claramente infra-representado
en nuestra muestra.

4011

54

04
Menos 20 20-49 50-99  Mas 100

Esta distribucion por tamafio no puede
generaizarse, sobre todo en detrimento de la
importancia que para las grandes empresas pudieran
tener los distintos servicios y aplicaciones de banca
en Internet, pero refleja claramente la idea de una
creciente sensibilidad entre las PYMEs en la
adopcién de nuevas tecnologias, en casos que,
como € que nos ocupa facilitan la gestion
empresarial y la racionalizacion de los recursos y
del tiempo disponible.

2. Sector de actividad

Junto con € tamario, € sector de actividad
congtituye una variable cléasica en la
caracterizacion del comportamiento
empresarial. En términos generales, tamafio y
sector son las dos variables que
tradicionalmente explican diferencias en las
tasas de adopcion y generacion de
innovaciones, en los patrones de financiacion,
estrategias de mercado y toda una serie de
variables econémicas y empresariades. Con
relacion al uso de banca en Internet, las
caracteristicas sectoridles de la muestra de
empresas que han participado en nuestro
estudio son las siguientes:

(iv)  Destacada representacion de
las empresas de servicios profesionales
(22).

(V) La difusion y uso de banca en
Internet en un conjunto heterogéneo de
empresas manufactureras (22) de
distinta naturaleza, incluyendo PY MEs
clasificadas en sectores tradicionales
como “madera 'y muebles’ o “textil y
confeccion”, “bebidasy alimentacion”.
(vi) La fata de presencia de
empresas de servicios comercialesy de
distribucion.

El sector de actividad en este caso ha
de relacionarse igualmente con
variables propias del andlisis de la
banca en Internet, entre las que hemos
destacado: laintensidad en el uso y €l
tipo de servicios utilizados con mayor
frecuencia. Los resultados de este
cruce de variables quedan reflejados en
e grafico siguiente. Los servicios
seleccionados han sido transferencias
bancarias, domiciliaciones,
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operaciones, informacion de mercados
y operaciones con firma electronica,
por ser todos €llos, a excepcion de la
consulta de saldos los servicios que

con mas frecuencia utilizan las
empresas de nuestra muestra.

25+

201

154

O Tot ebank

104

W Uso diario

Manufact  Servicios

Con relacion a la intensidad del uso cabe
mencionar la importancia que en general para
las empresas de toda la muestra, e
independientemente del sector de actividad,
tienen ciertas transacciones de banca en
Internet y reflgjadas en la elevada proporcion
de establecimientos, en torno a 65%, que
afirman hacer un uso diario de las mismas.

El tipo de servicios que con mayor frecuencia
utilizan las empresas que disponen de banca en
Internet, destacan fundamentalmente las
consultas de saldos, pero a margen, hay una
serie de operaciones de mayor interés en la
organizacién de las actividades econémicas de

Construc Otras ns/nc

las empresas, que son utilizadas también con
gran frecuencia y por un nimero significativo
de empresas. Destacan, por orden de
importancia, la redizacion de trasferencias
bancarias (25 empresas), operaciones con
firma electronica (18), la domiciliacion de
pagos (17) y otras operaciones (16). Por €
contrario, productos de banca en Internet
especificamente desarrollados para satisfacer la
demanda de las empresas, y extraidos de la
actual oferta de los principales bancos, como
los e factoring, leasing, o e software de
tesoreria, entre otros, apenas son utilizados por
las empresas de nuestra base de datos.

124

104

B Transfer

Manufact ~ Servicios  Construcc

En este caso, y a pesar de que las diferencias
entre empresas manufactureras y empresas de
servicios profesionales, no son sustanciales s
se toman de forma agregada el conjunto de

OFirmae
B Domicilia

M Operacio

ns/nc

operaciones de banca en Internet, s que
emergen ciertas peculiaridades en funcion del
sector de actividad, como pone de relieve €
grafico anterior. Asi, las actividades de
servicios profesionales utilizan con mayor
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frecuencia e intensidad servicios para la
transferencia de fondos que las empresas de
base industrial, las cuales hacen un uso
ligeramente mayor de operaciones con firma
electronica

3. Relaciones empresas y entidades
bancarias

Al contrario de lo que sucediaen € caso delos
usuarios individuales ya analizados, los
usuarios corporativos se caracterizan por
mantener vinculos estrechos con mdltiples
entidades bancarias. El niUmero de empresas
gue Unicamente trabajan con un banco es muy
reducido (8), todas ellas con menos de 20
empleados, aunque difieren entre si respecto a
otras caracteristicas como el sector de
actividad o los mercados en los que operan.

El resto de las empresas suelen trabgjar con
dos bancos (20), tres (10), y més de tres (17).

Cabria esperar que e nimero de entidades
bancarias sea funcion del volumen de
actividades y transacciones de la empresa, y
por tanto pueda relacionarse con €l tamafio, sin
embargo, existen siempre excepciones dado
gue hay también un buen nimero de empresas
de menos de 20 empleados que trabagjan con
distintos bancos.

En e caso de las relaciones entre empresas y
entidades bancarias comerciades, la tendencia
es a operar simultaneamente con varios bancos
en funcion de demandas especificas y para la
gjecucion de distintas operaciones. De total de
las 47 empresas que trabgjan con varios
bancos, 27 empresas establecen asociaciones
especificas entre bancos y tipo de servicios,
mientras que el resto no lo hace y utiliza los
distintos bancos de forma indistinta, y como
perfectos sustitutos en sus operaciones.

O Mismas op 16

@ Distintas op 14
12

10

2bancos 3bancos Mas3

Conrelacion al grado de lealtad o fidelidad ala
institucion bancaria con la que las empresas
mantienen relaciones, se confirma, al igual que
en el caso de los usuarios individuales, la
fuerte estabilidad de aquellas, ya que del total
de empresas solamente 8 ha cambiando
recientemente de banco, por razones ligadas
siempre al coste de los servicios pagados, alo
gque en algunos casos se suman cuestiones
relativas a la confianza en el banco, o la
rentabilidad del pasivo, aunque € numero de
respuestas es testimonial, y no guardan
relacion con ninguna otra variable utilizada en
e estudio, por lo que puede considerarse que
son atribuibles a experiencias particulares.

4. Usos de banca en Internet

En el apartado correspondiente a sector de
actividad se han anaizado los servicios de
banca en Internet que con mas frecuencia las
empresas utilizan. En este  epigrafe,
Unicamente restan destacar los siguientes
aspectos:

(1) Laconsultade saldos es el servicio
mas comun y utilizado de todos los
prestados en Internet. Esta
consulta de saldos, en e caso de
las empresas esta acompafiada en
buena medida a la realizacion de
otro tipo de operaciones como, por
gemplo, la redizaciéon de
transferencias.
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(2) La oferta en Internet de servicios
bancarios, como es e caso de la
firma electronica, tiene una
demanda y utilidad destacada con
relacion a conjunto de servicios
disponibles, a pesar de que los
datos no permiten considerar la
generalizacién o fuerte demanda
de este tipo de operaciones.

(3 El uso de Internet para la
€jecucion de transferencias
bancarias esta claramente asociado
al nimero de entidades con las que
trabgjan las empresas, tratandose
por tanto de transferencias
interbancarias, y en un numero
muy reducido de empresas (4) de
transferencias intrabancarias.

(4) Las empresas representadas en la
“Encuesta a Usuarios de Banca en

disefados para satisfacer algunas
de sus potenciales necesidades,
como son €l factoring, leasing y
otros servicios e informacion.

Ademaés, en términos generales, es posible
firmar que los usuarios corporativos, a
diferencia de los usuarios particulares, hacen
un uso intensivo de los servicios de banca en
Internet, tal y como queda reflejado en el
elevado nimero de empresas que diariamente
utilizan los recursos de la banca en Internet
para el desarrollo de sus operaciones. En este
escenario, las ventajas de la banca en Internet
son claramente superiores entre este colectivo
gue entre los usuarios individuales, a mismo
tiempo que desde la propia perspectiva de los
bancos, las empresas y, particularmente las de
menor tamafio constituyen un nicho de
crecimiento y expansion de la banca en

Internet” apenas hacen uso de Internet interesante, sin tener que recurrir de
servicios  de banca  mas momento a servicios sofisticados y complejos.
sofisticados y  expresamente
Muy Forma No
Frecuente ocasional utiliza
Consulta de saldos 50 4 0
Transferencias 25 22 5
Compray venta de 3 9 36
Valores
Domiciliaciones 17 23 11
Operaciones 16 24 9
tarjetas
Informacién 8 10 28
Mercados
Planes Pensiones 1 6 40
Firma electroénica 18 12 21
gestion 6 11 31
multibancaria
Informacién 4 15 29
Empresarial
Software Tesoreria 2 7 38
Factoring 1 2 43
Leasing 1 4 40

5. Fuentes de informacion: propio
banco o publicidad

Al igual gque sucedia en el caso de los usuarios
finales, @ principal cana de difusién de la
banca en Internet en Espafia entre los usuarios
corporativos son los propios bancos con los

gue mantienen relaciones estables. Este hecho,
gue afecta a la préactica totalidad de la muestra
analizada, apunta a dos factores. (a) la
importancia de las relaciones de confianza
construidas en torno un banco especifico, y (b)
las ventgjas de las que disfrutan los bancos
convencionales en el trasvase de clientes hacia



MUNDO INTERNET 2001

Informe de la A.U.l. sobre el uso de la Banca en Internet en Espafia

canales menos costosos como es e caso de
Internet.

Por otra parte el grado de satisfaccién con los
servicios recibidos a través de Internet es alto,
ya que son 17 las empresas que declaran estar
muy satisfechas, y 32 satisfechas. El grado de
satisfaccion detectado nos permite relgjar el
impacto del riesgo reputacional a que se ha
hecho referencia en e andlisis del nuevo
entorno competitivo e labanca en Internet.

6. Ventajas y desventajas

Las ventajas son en orden de prioridad y
frecuencia las siguientes: (1) ahorro tiempo
(51), (2) comodidad (49), (3) acceso a
informacion (31) y (4) eficacia (26). Todas
dlasindican que es la calidad del servicio méas
que € precio e factor determinante entre los
clientes del servicio, al menos entre quienes
siendo ya clientes del banco operan con la
entidad a través de Internet.
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