Resumen

Ante el profundo proceso de cambio en el
que se encuentra inmerso el segmento de ne-
gocio bancario minorista, el desarrollo de los
sistemas automatizados de banca a distancia
constituye una de las principales estrategias
bésicas a seguir por las entidades del sector.
Teniendo presente la escasa difusion relativa
del uso en Espana de algunos elementos de
banca electrénica ya tradicionales, como los
cajeros automaticos, este trabajo analiza cémo
se estd desarrollando actualmente la banca en
internet en el mercado espanol. Los resultados
muestran que la lenta evolucion de la deman-
da esta obligando a las entidades a replantear
sus estrategias ante este nuevo canal de venta.

Palabras clave: banca electronica, internet,
banca a distancia, comercio electrénico.

Abstract

Due to the deep process of change in
which the retail banking sector is involved, the
development of remote banking is one of the
main strategies this sector should take ac-
count. As a result of the limited use of some
traditional electronic banking systems in Spain,
such as automate teller machines (ATMs), the
aim of this paper is to analyse the way internet
banking is developing in this country at pre-
sent. Results show that the insufficient de-
mand on the part of customer has forced firms
to restate their strategies over internet ban-
king.

Key words: electronic banking, internet,
remote banking, electronic commerce.
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I. INTRODUCCION

A aplicaciéon de las nuevas tec-

nologias a la actividad comer-

cial ha pasado a ser hoy en dia
un elemento clave en el intercam-
bio de informacién entre empresas,
y entre éstas y sus clientes, de tal
forma que estd condicionando el
propio mercado en el que se compi-
te, e incluso el modo de competir.
En el sector bancario, son diversos
los ambitos en los que las innova-
ciones tecnoldgicas ayudan a las
entidades a adaptarse a las necesi-
dades derivadas de los cambios del
mercado y de su entorno: permiten
que aquéllas reajusten sus propias
estructuras y procedimientos hacia
esquemas mas flexibles y mejor do-
tados para enfrentarse a la incerti-
dumbre, al riesgo y a las modificacio-
nes gque acontecen en la estructura
competitiva de la industria bancaria;
por su parte, ante el continuo pro-
ceso de estrechamiento de los mar-
genes de intermediacion con los
que operan las entidades del sector,
permiten generar otras fuentes de
ingresos, principalmente via comi-
siones y/o reducir costes operativos;
al mismo tiempo, mediante la cana-
lizacién de servicios financieros a dis-
tancia, las nuevas tecnologias respon-
den a las expectativas de una de-
manda que ha elevado de manera
importante su nivel de cultura fi-
nanciera durante la Ultima década,
exigiendo por ello una mayor cali-
dad y rapidez en la prestacion de
servicios.

El desarrollo de los sistemas au-
tomatizados de banca a distancia (1)
es reconocido como una de las prin-
cipales estrategias basicas a seguir

por las entidades bancarias en nues-
tros dias (Sato y Hawkins, 2001). Tal
y como sefnala explicitamente el
Banco Central Europeo (BCE, 1999:
26), la adopcion de las nuevas tec-
nologias es un prerrequisito para
que dichas entidades logren retener
su clientela en el largo plazo, y la
decision de no invertir o de dilatar
las inversiones en aquéllas pone en
peligro el mantenimiento de sus res-
pectivas posiciones en el mercado.
Ello se debe en buena medida a que
la competencia en el segmento mi-
norista bancario gira cada vez mas
en torno a la continua mejora de la
calidad de los servicios ofrecidos, lo
que no hace mas que incrementar la
importancia de la aplicacion de las
innovaciones tecnolodgicas en dicho
sector.

La intensificacion futura de la in-
corporacion de las nuevas tecnolo-
gias a la actividad bancaria para la
canalizacion de sus servicios es un
proceso irreversible. En este contex-
to, es preciso tener presente que los
resultados alcanzados por el sector
bancario espafiol en lo que se refie-
re a la difusion entre la poblacion
del uso de los sistemas automatiza-
dos de banca a distancia ya tradi-
cionales, como cajeros automaticos,
terminales en puntos de venta o
banca telefénica, han sido bastante
modestos en relacion con el resto de
paises desarrollados (Bernal, 2001).
Asi, por ejemplo, segun el Banco de
Pagos Internacionales (2001) y el Ban-
co Central Europeo (2001), en 1999,
en Espafa se realizaron tan solo do-
ce operaciones de pago per capita
con tarjetas, bastante menos de la
mitad de las realizadas en prome-
dio por el conjunto de paises de la
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Unioén Europea (veintinueve opera-
ciones). Ello a pesar de que la dota-
cion per capita espanola de termi-
nales en puntos de venta (TPV) no
era superada en dicho afo por la de
ningun otro pais desarrollado. Simi-
lares conclusiones se obtienen si ana-
lizamos la intensidad con la que se
utilizan los cajeros automaticos o
los monederos electrénicos por par-
te de los consumidores espafoles.
Teniendo presentes estos antece-
dentes, este trabajo se propone co-
nocer la situacion actual y las pers-
pectivas de evolucién en Espana de
la banca en internet (2). Para alcan-
zar dicho objetivo, tras esta intro-
duccion, en un segundo apartado
se analizan las consecuencias que
sobre el sector bancario esta tenien-
do la aplicacion de las nuevas tecno-
logias a su actividad; posteriormen-
te, se investiga la forma en la que
estan reaccionando la demandayy la
oferta espanola de servicios de banca
en internet, intentando identificar
cuales son los principales factores
que hoy inhiben su desarrollo; en un
ultimo apartado, se resumen las prin-
cipales conclusiones obtenidas del
trabajo.

Il. EL PAPEL ,
DE LAS TECNOLOGIAS
COMO FUERZA DE CAMBIO
EN EL SECTOR BANCARIO

Algunas de las principales carac-
teristicas de los servicios bancarios
han sido alteradas sustancialmente
a lo largo del tiempo por la aplica-
cion de las nuevas tecnologias a la
operativa de las empresas del sec-
tor. Asi, la obligacién de mantener
un contacto directo entre el provee-
dor del servicio y su cliente, la hete-
rogeneidad de su prestacion (impo-
sibilidad de estandarizar un servicio)
y el no poder ser transportado, dada
su intangibilidad, han sido puestos
en entredicho por los sistemas auto-
matizados de banca a distancia, de-
bido, respectivamente, a que posibi-
litan el suministro de tales servicios
«a distancia» sin contacto emplea-

do-cliente, su estandarizacion vy
distribucion en masa, y el ser trans-
portados hasta el lugar en el que
se localice el terminal de autoser-
vicio.

Estos cambios han traido consi-
go implicaciones profundas y de muy
diversa indole sobre la estructura
competitiva del sector, tal y como se
recoge en el cuadro n.° 1. La mayo-
ria se derivan de la difuminacion de
los limites geogréaficos y conceptua-
les de la industria bancaria. Y es que
las nuevas tecnologias han conse-
guido trasladar la misma naturaleza
del sector desde lo que tradicio-
nalmente se habia considerado co-
mo estrictamente bancario hasta la
industria de distribucion de informa-
cién relacionada con los servicios fi-
nancieros. Ademas, ha permitido di-
fuminar los limites temporales (ser-
vicios de 24 horas los 365 dias del
ano) y geograficos (practicamente,
en cualquier lugar del mundo desa-
rrollado) en su canalizacién hacia
los clientes. Todo ello se ha traducido
en una pérdida de importancia de la
red de sucursales como canal de dis-
tribucién y, en consecuencia, de su
papel como barrera de entrada, fa-
cilitando asi la intensificacion de la
competencia intersectorial e inter-
nacional en la oferta de servicios fi-
nancieros. Al mismo tiempo, el factor
humano ha tenido que adaptarse a
la disminucion de tareas repetitivas
y de poco valor ahadido —realizadas
ahora por medios electronicos, bien
desde la propia entidad o por otras
distintas que trabajan en régimen
de outsourcing— vy al aumento de
importancia de otras relacionadas
con el area del marketing.

Junto a lo anterior, la distribu-
cion a distancia de servicios finan-
cieros ha demostrado ser una im-
portante fuente de ingresos para
las entidades bancarias, especial-
mente via comisiones (3), caracte-
ristica ésta muy apreciada en un
contexto de continua reduccion de
margenes financieros. Ademas, la
posibilidad de sustituir el tratamien-
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to personalizado en las sucursales
por uno estandarizado y ejecutado
a distancia por medios electrénicos
favorece la reduccion de costes uni-
tarios de distribucion de servicios fi-
nancieros, pudiendo llegar hasta el
99 por 100 en el caso del uso de in-
ternet como canal de venta (4). No
obstante, tal y como advierte el BCE
(1999: 23-25), todo ello tendra su
reflejo en un incremento de la ren-
tabilidad de la empresa bancaria s6-
lo bajo determinadas circunstancias
que rara vez se presentan en el cor-
to plazo, como son, entre otras, la
obtencion de una masa critica de
clientes suficiente, la eliminacion
de redundancias en su operativa o de
duplicidades de canales para aten-
der a los clientes (5).

Esta realidad, asociada a la ban-
ca a distancia en general, va a in-
tensificarse de manera importante
a medida que lo haga el uso de in-
ternet para la venta de servicios ban-
carios. Entre los motivos que apo-
yan esta hipdtesis se encuentra la
extraordinaria dimensién del mer-
cado potencial asociado a internet,
formado en el ambito mundial por
unos 31 millones de dominios regis-
trados, de los que aproximadamen-
te el 70 por 100 son comerciales
(NetNames International, 2002); por
unos 95 millones de ordenadores
conectados a la Red (OCDE, 2001),
cada uno de los cuales se convierte
en punto de venta potencial, o por
mas de 500 millones de usuarios
(Global Reach, 2002; Nua Internet,
2002). Ademas, al tratarse de un
sector que utiliza intensivamente la
informacion y que rara vez precisa
de la entrega fisica de sus produc-
tos/servicios, puede aprovecharse
en gran medida de las ventajas aso-
ciadas a internet como canal de
venta, entre las que se encuentran
la reduccion de diversas fuentes de
costes, la ampliacion de mercados,
la eliminacion de barreras de en-
trada a otros mercados, el incre-
mento del valor anadido de los
productos ofertados, el suministro
de informacion sobre el comporta-

249



PERSPECTIVAS DE LA BANCA EN INTERNET EN EL SECTOR FINANCIERO ESPANOL

CUADRO N.° 1

PRINCIPALES EFECTOS DE LA APLICACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL SECTOR BANCARIO

ESTRUCTURA SECTOR

Sucursales A corto plazo, seguiran siendo el eje central de la actividad bancaria; a largo plazo, por
motivos de presion de la competencia, las entidades tendran que sustituir sucursales
bancarias por nuevos canales automatizados.

Personal El cambio de naturaleza en la actividad bancaria no tiene por qué afectar necesariamente

de manera negativa al empleo en el sector. La reduccion de empleados en las sucursales
se vera compensada por la incorporacion de personal de marketing y ventas, y emplea-
dos técnicos cualificados para manejar las nuevas tecnologias.

Se espera un aumento futuro de las actividades de outsourcing, especialmente en aque-
llas con elevado soporte tecnolégico y en las no propiamente bancarias (mensajeria, etc.).
Las nuevas tecnologias no daran lugar a una deslocalizacion de actividades.

Alianzas estratégicas, fusiones y adquisiciones Las nuevas tecnologias no forzaran nuevas fusiones bancarias o adquisiciones. Incluso en
algunos casos pueden obstaculizarlas debido a la incompatibilidad de tecnologias entre
entidades. Respecto a las alianzas, las tecnologias de la informaciéon incrementaran la
cooperacion entre entidades para compartir gastos de desarrollo, alcanzar economias de
escala, suministrar sistemas de pago interoperables, etcétera.

Los canales de banca a distancia facilitardn la competencia de entidades ajenas al sector
bancario, especialmente en actividades relacionadas con inversiones financieras, seguros,
servicios de pago y de consulta.

Las nuevas tecnologias permitiran al sector bancario aprovecharse ain mas de la red co-
mercial para ofertar sus productos financieros, utilizando los lugares fisicos donde se ubi-
can actualmente los supermercados.

COSTES

Deslocalizacion y outsourcing

Competencia no bancaria

Supermercados bancarios

Reduccién de costes unitarios como resultado del uso de sistemas automatizados. Ello
sera debido, entre otros aspectos, a la sustitucion del trato personalizado por el de siste-
mas automatizados, economias de escala, racionalizacion de la produccion, estandariza-
cién de procedimientos bancarios, mayor rapidez y mejora en el tratamiento de la infor-
macion del consumidor.

Existe incertidumbre acerca del efecto que las nuevas tecnologias tendran sobre los gas-
tos operativos generales. Su reduccion solo es posible bajo ciertas circunstancias (sufi-
ciente masa critica de operaciones, eliminacién de redundancias, no duplicar canales,
etcétera). En general, los especialistas creen que los costes totales Unicamente se reduci-
ran en el largo plazo.

Transacciones bancarias

Gastos operativos generales

INGRESOS

Competencia y lealtad del cliente Las nuevas tecnologias tienen efectos contrarios sobre la lealtad del cliente. Por un lado,
permiten recabar informacién sobre su comportamiento y gustos, lo que permite ofertar-
le productos especificos que cubran sus necesidades; por otro, facilitan al cliente el acce-
so a informacion de la competencia. Los especialistas alin no observan ninguna reduc-
cion en la lealtad de la clientela. Por otro lado, el uso de la banca a distancia reduce la
importancia de las sucursales como canal de distribucién y disminuye las barreras de en-
tradas al sector.

Existe poca diferenciacion actual entre los precios de los servicios financieros a distancia y
los de los canales tradicionales (excepto en algunos paises en el caso de la banca por
internet). Se espera que el incremento de la competencia presione a la baja el precio de
los servicios suministrados a través de canales con menores costes.

Politica de precios

RENTABILIDAD

Se espera un incremento de la rentabilidad en el medio y largo plazo debido al progreso
técnico. A corto plazo, ello no sera posible debido a los elevados gastos de estableci-
miento iniciales.

Fuente: Banco Central Europeo (1999). Elaboracion propia.

Ill. SITUACION ACTUAL

miento de la clientela, el aumento
de la comodidad para los clientes,
etc., (OCDE, 1998). De hecho, en el
ambito del comercio electronico via
internet, el suministro de servicios
financieros es una de las areas que
prometen un mayor desarrollo du-
rante los proximos afnos (Sato y Haw-

kins, 2001: 1). Al analisis de su si-
tuacion actual y de sus perspectivas
futuras en Espana dedicamos el si-
guiente apartado.

Y PERSPECTIVAS
DE LA BANCA _
EN INTERNET EN ESPANA

Las ventajas que ofrece internet
como canal de venta a las entidades
bancarias vienen acompafadas de
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serias amenazas, algunas nuevas y
otras que proceden del pasado, pe-
ro que se han visto fomentadas de
manera importante por el uso de
este medio de comunicacién para
fines comerciales. La posibilidad de
suministrar a distancia servicios ban-
carios a través de una red de comu-
nicacion de ambito mundial, no con-
trolada directamente por el sector,
esta alterando el tradicional marco
competitivo en el que se ha desen-
vuelto el mercado espanol, basado,
fundamentalmente, en la proximi-
dad geogréfica al cliente mediante
la extension masiva de sucursales
bancarias. Constituye buen ejem-
plo de ello el éxito alcanzado por
bancos extranjeros, como ING Di-
rect o Evolvebank, a la hora de aden-
trarse en el hasta ahora dificilmente
franqueable segmento bancario mi-
norista espafol, para lo cual han se-
guido una estrategia basada en una
politica agresiva de precios (cuadro
numero 2). Otra amenaza adicional
procede del fortalecimiento de la
posicion de la clientela ante su enti-
dad, derivada de su mayor facilidad
para recabar informacién y compa-
rar las condiciones de las distintas
ofertas del mercado. Ello se ha visto
favorecido por la concentracién de
la oferta bancaria on-line en pro-
ductos dirigidos mas a particulares

gque a empresas y con un escaso
grado de diferenciacion, como cuen-
tas de ahorros y cuentas corrientes,
ademas de por la aparicion de por-
tales financieros verticales en los
que el cliente puede informarse di-
rectamente sobre las mejores ofer-
tas del mercado (6).

La reaccion de la banca espano-
la ante las anteriores circunstancias
se ha traducido en la adopcién de
internet como canal de venta si-
guiendo distintas estrategias, simi-
lares a las adoptadas por empresas
de otros paises (7) y sectores, con-
sistiendo la principal diferencia en-
tre ellas en la distinta implicacion de
las oficinas tradicionales en la oferta
bancaria on-line. Siguiendo a Song
y Zahedi (1998) y Hensmans et al.
(2001), pueden distinguirse dos es-
trategias basicas: estrategia com-
plementaria, en la que internet se
utiliza como un canal mas que com-
plementa el negocio tradicional, y
estrategia de sustitucion, en la que
las entidades desarrollan nuevos mo-
delos de negocios en los que el ca-
nal de venta principal es internet. En
el mercado bancario espanol (grafi-
co 1), la mas extendida de ellas es la
primera, también denominada es-
trategia integrada o multicanal, que
recoge entre sus caracteristicas la
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- inexistencia de diferenciacion de pre-

CUADRO N.° 2 cios 0 marcas en funciéon del canal

utilizado (8), y es la sequida, entre

CONDICIONES DE CUENTAS CORRIENTES OFERTADAS EN LA BANCA ON-LINE otras entidades, por la mayoria de

¥ EN LA BANCA THADICIONAL, 2002 cajas de ahorros espanolas, Barclays,

_ Tibo TAE Esmidionas Banco Populary Citibank. Otros ban-

Tipg deshanea Nombre de entidad (6.010 euros) mantenimientolapertura cos han adoptado la estrategia de
BANCA ON-LINE sustitucion (estrategia independien-
EXtranjera............... [N T 4,00 0 te) creando flhales mdepend@ntes on
marca propia y con una politica muy

Nacional........cccocounn.... E-Bankinter............... 0,00 0 agresiva de precios (9) Una u]'“ma
PRIBEON essmrmmrsssers 4.40 0 estrategia, poco frecuente por los

SIS ey 450 J riesgos de «contaminacién en pre-

Banco Popular-E ....... 2,75 0 cios» que conlleva (10), consiste en

BANCA TRADICIONAL  Bankinter................. 0,00 15,03 euros/ano ofrecer internet como canal comple-
B ETEa ) R— 0,00 7,51 euros/trim. mentario a la oficina bancaria, utili-

BBVA 0,25 sd. zando basicamente la misma marca,

Santander................ s.d. 13,52 euros/sem. pero discriminando precios en fun-

cion del canal finalmente elegido

Fuente: Inverca, en http://www.inverca.com. Elaboracion propia por el C“ente (estral‘egla mu/tl'cana/y

ofensiva). Es la estrategia llevada a ca-
bo por el banco espanol lider en in-
ternet, e-Bankinter.

La informacion procedente del
lado de la demanda indica que, al
igual que el comercio electronico
en general (11), la banca en inter-
net se encuentra aun en una fase
incipiente de desarrollo. En lo que se
refiere al ambito europeo, las estima-
ciones de J. P. Morgan (2000) senala-
ban que en el afno 2000 el nimero
de cuentas bancarias on-line venia a
representar en torno al 8 por 100 del
total, cifra que se preveia que ascen-
diera hasta el 22 por 100 en 2003
(grafico 2). En el caso particular de
Espana, los resultados de dicho infor-
me indicaban que, de manera simi-
lar a lo ocurrido con el uso de otras
formas de banca a distancia, el nivel
de penetracién de la banca on-line
en el ano 2000 se situaba en los Ulti-
mos lugares del ranking europeo, si-
tuacion que no se espera que cambie
sustancialmente durante los préximos
anos (12). Esta escasa respuesta rela-
tiva de la demanda espafnola ante la
banca en internet ha sido puesta de
manifiesto también por NetValue
(2001), al sefalar en su estudio que el
porcentaje de internautas que visitan
sitios web de banca on-line en Espa-
Na se sitUa entre los niveles mas bajos
de Europa.
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GRAFICO 1
MODELOS DE NEGOCIO DE LA BANCA EN INTERNET

ESTRATEGIA DEFENSIVA

Fuente: Elaboracion propia.

«Multicanal»
Ejemplos: = Precios
Cajas de ahorros
BSCH: SantanderNet
BBVA: BBVAnetPlus
ESTRATEGIA ESTRATEGIA OFENSIVA
MULTICANAL Y OFENSIVA «Independiente»
Ejemplos: Agresor Agregador # Precios
Bankinter Ejemplos:
BSCH: Patagon
BBVA: Uno-e
= Marcas # Marcas

GRAFICO 2
PENETRACION ACTUAL Y PREVISIONES DE BANCA ON-LINE
EN EUROPA, 2000 Y 2003

Porcentajes

45

40

.um“u

&
<<@°o

Ul

o

w

e(,\

NG a2
@"50 \’\% 3\ ‘-)0\

N\

&
\xo\a & S <

e

Bl 2003

Fuente: IDC, Datamonitor, Jupiter y J.P. Morgan; tomado de J.P. Morgan (2000). Elaboracion propia.

Entre los principales elementos
inhibidores del uso de la banca on-/i-
ne (grafico 3) se encuentran, sobre
todo, los intangibles, como la au-
sencia de trato personal y de un ni-
vel aceptable de seguridad en las
transacciones (Aul, 2000), factores
ante los que los usuarios espafoles
muestran una mayor sensibilidad
que los de otros paises (13), tal y co-
mo ponen de manifiesto los resulta-
dos de un estudio realizado por Pri-
ce Waterhouse Coopers (2000) en
12 paises europeos (14).

A la escasa demanda relativa de
servicios bancarios on-line en Espa-
fa se une el perfil poco sofisticado
de los usuarios de estos servicios, en
el sentido de que las operaciones
on-line mas utilizadas son las mas
sencillas (cuadro n.° 3), como las
consultas de saldos, en las que los
ingresos para las entidades banca-
rias son minimos (15). Ademas, los
esfuerzos promocionales realizados
por dichos bancos, en aras a atraer
nuevos clientes a través de politicas
agresivas de precios, les han llevado
a trabajar con unos margenes infe-
riores a los del conjunto del sector, a
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GRAFICO 3

\ EN INTERNET, 2000

Porcentajes

Falta seguridad
23

Lentitud
15

: ).\
Manejo complicado
8

Fuente: Asociacion de Usuarios de Internet (2000).

FACTORES PRINCIPALES QUE LIMITAN EL USO DE LA BANCA

Falta de servicios

Trato personal
23

Falta de productos
"

13

CUADRO

DEMANDA DE SERVICIOS BANCARIOS ON-LINE EN ESPANA, 2002
(En porcentaje de total clientes on-line)

N.° 3

USO FRECUENTE

USO OCASIONAL

Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Consulta saldos.............. 8 5 87 84
Transferencias................. 44 68 34 11
Operaciones................... 34 16 43 63
Tarjetas.....ccovveveeeieene. 33 1" 43 53
Domiciliaciones . 48 47 21 16
25 16 38 21
30 16 16 21
15 11 16 5
23 0 3 5

Fuente: Fundacién Auna, tomado de Baquia Inteligencia (2002)

lo que se unen importantes gastos
publicitarios y otros asociados a la
retribucion de un personal de ma-
yor cualificacion que en la banca
tradicional. Frente a esta situacion,
hay que apuntar que el comporta-
miento de la clientela on-line no ha
sido el que se esperaba. En sus co-
mienzos, la banca en internet se
consideraba una via por la que las
entidades podrian traspasar los cos-

tes generados por los clientes me-
nos rentables (16). La realidad ha
mostrado que esos clientes siguen
operando a través de las oficinas,
mientras son los mas rentables los
que utilizan la banca on-line (Merrill
Lynch, 2000).

Los aspectos anteriores han de-
terminado que, con independencia
de la estrategia elegida, los comien-
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zos de esta nueva forma de hacer
banca, al igual que ha ocurrido en
otros paises, no hayan sido faciles
(Pennanthur, 2001). Refiriéndonos
al mercado emblemético en todo
lo que se refiere a internet, el de
EE.UU., los estudios llevados a cabo
‘ por Egland et al. (1998), Furst et al.
(2000) y Sullivan (2000) indican que
no siempre se manifiestan las su-
puestas ganancias de eficiencia y
ahorro de costes derivadas del uso
de internet en la actividad banca-
ria (17). Asi, mientras que de los re-
sultados de los trabajos de Egland
et al. (1998) y Sullivan (2000) no se
obtienen diferencias significativas
entre las rentabilidades de los ban-
cos que ofrecen servicios on-line y
las de los que no los ofrecen, Furst
et al. (2000, 2002) si detectan tales
diferencias, pero Unicamente para
los grandes bancos de EE.UU., esto
es, para los que tienen activos supe-
riores a 100 millones de USD, siendo
mas rentables aquellos que ofrecen
servicios de banca en internet. Para
los bancos con un volumen de acti-
vos inferior, los resultados difieren
en funcion de la experiencia del
banco en la Red (18). Otro estudio,
llevado a cabo por De Young (2001),
sefala que los bancos que utilizan
internet como canal exclusivo son
menos rentables que la media de
aquellos que canalizan sus servicios
a través de sus oficinas fisicas (19).
Por su parte, en el Reino Unido, los
escasos resultados que esta obte-
niendo la banca on-line, han provo-
cado que ésta esté reduciendo de
forma drastica sus planes de creci-
miento (20). De manera similar, en
el caso espafiol, mientras el negocio
bancario tradicional aumenta su ren-
tabilidad en un 31 por 100 en el
ano 2000, los bancos puros en in-
ternet obtienen pérdidas por valor
de unos 84,14 millones de euros
(cuadron.®4).

La experiencia en otros sectores
sugiere que la situacion anterior es
un fenémeno temporal (21) cuya
J':olucién pasa, entre otros aspectos,

por la reestructuracion del modelo
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CUADRO N.° 4
ESTRUCTURA DE CUENTAS DE RESULTADOS DE BANCOS EN INTERNET, 2000
(Porcentaje sobre total activo)
/.mgfi?(ignk Uno-e bank Banco Popular-e Total bancos

Intereses y rendimientos asimilados. .........c.ocovveiiiiiiciiiicie 3,63 1,87 6,56 4,68
Intereses y cargas asimiladlas e mawsmmmmsmsmssssssmmssas 2,76 1,35 1,95 3,30
MARGEN DE INTERMEDIACION ..o 0,87 0,52 4,60 1,79
Comisiones Percibidas ...........cooovooiiiiiiiiieeeeee 1,08 0,01 0,26 0,90
COMISIONES PAGATAS ..ot 0,48 0,04 1,94 0,16
MARGEN ORDINARIO ... 1,48 0,46 2,93 2,73
Gastos generales de administracion ........ 5,05 11,93 4,27 1,51
— De los cuales: gastos de personal 1,33 2,81 1,57 1,01
— Otros gastos administrativos............ccceeiiiiioiieiicic 3,71 9,12 2,70 0,49
MARGEN DE EXPLOTACION ..o -3,75 -12,80 -1,48 1,06
BENEFICIOS ANTES IMPUESTOS ............. R S -3,80 -20,48 -3,18 0,88

Fuente: Asociacion Espanola de Banca (2000). Elaboracion propia

de negocio bancario y de su opera-
tiva, asi como por el reciclaje profe-
sional (De Young, 2001: 71; Sato y
Hawkins, 2001: 5). En lineas gene-
rales, durante los Ultimos afos, tan-
to la banca nacional como las de
otros paises estan desplazando sus
estrategias en internet hacia un mo-
delo multicanal (click and mortar) y,
en la mayoria de los casos, se ha
producido una ralentizacion en su
proceso de expansion (22).

IV. CONCLUSIONES

El negocio bancario minorista
esta inmerso en un profundo pro-
ceso de cambio en el que la aplica-
cion de las nuevas tecnologias de-
sempena un papel protagonista. La
posibilidad de canalizar servicios fi-
nancieros a distancia por medios
electrénicos ha conseguido aliviar
muchas de las necesidades surgidas
en el sector tras las continuas trans-
formaciones que acontecen en el
mercado y en su entorno, pero al
mismo tiempo ha aflorado otras,
como la de dar respuesta a la inten-
sificacion de la competencia inter-
nacional e intersectorial en la oferta
de servicios financieros, fruto de la
difuminacion de las barreras de en-
trada tradicionales. Una de las ulti-

mas manifestaciones de esa situa-
cién es el desarrollo de la banca en
internet.

Como ha ocurrido con la im-
plantacion de los cajeros automati-
cos, terminales en puntos de venta
0, Mas recientemente, con los mo-
nederos electronicos, ante el feno-
meno de internet los bancos y cajas
de ahorros espanoles han dado
muestra de su capacidad de asimi-
lacion y disposicion a la hora de
aplicar las Ultimas innovaciones tec-
noldgicas a su actividad. Pese a ello,
la oferta de servicios bancarios on-/i-
ne vuelve a enfrentarse a lo que
hasta ahora ha sido una constante
en el desarrollo de cualquier forma
de venta a distancia en Espana, esto
es, la ausencia de una respuesta su-
ficiente de la demanda ante los servi-
cios que ofrece. La experiencia su-
giere que entre los principales fac-
tores explicativos de esta situacion
prevalecen los intangibles, tales co-
mo la desconfianza de los usuarios,
justificada o no, la carencia de in-
formacion suficiente o la falta de
habitos.

Muchas de las acciones llevadas
a cabo por las entidades bancarias
espanolas en los Ultimos afos van
orientadas claramente a restar im-

portancia a los aspectos anteriores,
y permiten ser optimista ante el fu-
turo. Pasada la euforia que produjo
internet en sus primeras aplicacio-
nes a la actividad comercial, hoy las
entidades bancarias que apostaron
por este medio de comunicacion
como canal de venta exclusivo tien-
den a complementarlo con sucursa-
les fisicas, en las que el cliente pue-
de disfrutar de un trato personaliza-
do. Si ello alivia la desconfianza del
publico, también lo hacen los es-
fuerzos publicos y privados que se
vienen realizando al objeto de sal-
var las deficiencias técnicas y nor-
mativas que alimentan tal descon-
fianza entre los consumidores. La
eficacia de tales medidas se verd
acrecentada si el publico, en gene-
ral, y los empleados bancarios, en
particular, cuentan con una infor-
macion suficiente que les permita
conocer las caracteristicas, los ras-
gos diferenciadores, la bondad de
sus precios o, simplemente, la for-
ma en la que pueden acceder a los
servicio de banca en internet. A ello
esta contribuyendo la propia evolu-
cion del mercado y de su entorno,
mediante el despliegue de publici-
dad asociado a la intensificacion de
la competencia en el segmento de
negocio bancario on-line, el impor-
tante crecimiento de la capilaridad
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de red internet entre la poblacion
espanola y de su uso para fines co-
merciales, asi como la elevada fami-
liaridad de las nuevas generaciones
con el uso de productos de alto con-
tenido tecnoldgico; aspectos éstos
que se constituyen en claves para
permitir el desarrollo futuro de la ac-
tividad bancaria a través de internet.

NOTAS

(1) Siguiendo las definiciones del BANCO
CENTRAL EUROPEO (1999: 10) el término banca
a distancia se refiere al «... suministro de servi-
cios bancarios sin contacto personal entre los
empleados del banco y sus clientes». En ella
se incluirfan los sistemas de cajeros automati-
cos, terminales en puntos de venta, banca te-
lefénica o banca a través de internet.

(2) Por banca en internet (e-banking) se
entiende la realizacion de operaciones banca-
rias a través de internet. Es conveniente distin-
guirlo del término banca virtual (virtual bank),
que es un caso particular de banca en internet
en el que una entidad que no posee sucursa-
les fisicas oferta sus servicios bancarios exclu-
sivamente a través de internet.

(3) En 1999, las comisiones procedentes
del negocio de tarjetas en bancos y cajas de
ahorros, uno de los principales elementos de
los sistemas automatizados de banca a distan-
cia, suponian en torno al 24 por 100 del total
de comisiones netas, habiendo experimenta-
do un crecimiento del 213 por 100 durante el
periodo 1992-1999.

(4) Estimaciones de Booz, Allen y Hamil-
ton, tomado de J. P. MORGAN (2000: 18).

(5) Tomando como ejemplo el caso de los
cajeros automaticos, diversos autores (REVELL,
1983: 66; CHORAFAS, 1988: 167, HUMPHREY,
1994: 61y 63; MAUDOS, 1995: 11) han adver-
tido que el reflejo de dicha reduccion de costes
unitarios en un ahorro de costes totales puede
verse difuminado en el caso de que exista una
sobredotacion de terminales o de que se pro-
duzca un aumento en el nimero de transac-
ciones realizadas por parte de los clientes, de-
bido a la disminucion en los costes de transac-
cion que conllevan estos sistemas. De hecho, la
relacién positiva entre los costes totales medios
de produccion y la intensidad de uso de los ca-
jeros automaticos en las entidades bancarias
ha sido puesta de manifiesto, entre otros, por
HUMPHREY (1994: 68-69) y BERGER (1985).

(6) Estos portales verticales pueden con-
tar con la figura del «agente inteligente»
(smart agent), cuya funcion es automatizar el
proceso de comparacion, de forma que iden-
tifica para el cliente la mejor oferta existente
en el portal en relacién con el producto o ser-
vicio buscado.

(7) En EE.UU. se estima que, en el tercer tri-
mestre de 1999, el 54,2 por 100 de los bancos
tenian presencia en internet, de los que un

21,5 por 100 poseian web transaccionales. Al
igual que en Espana, la mayoria utilizan una
estrategia de negocio click and mortar, esto
es, utilizando internet como canal comple-
mentario a la red tradicional de oficinas ban-
carias. El nimero de bancos que han elegido
internet como canal exclusivo para comerciali-
zar sus productos (pure play internet banks) es
muy reducido, acaparando sélo el 5 por 100
del mercado bancario on-line estadouniden-
se, y menos del 1 por 100 de la clientela ban-
caria total los utiliza como banco principal (DE
YOUNG, 2001; FURST et al., 2002).

(8) Se trata de una estrategia defensiva,
que tiene como objetivo convertir el mayor
numero de clientes a internet, con el fin prin-
cipal de conservarlos y evitar que sean atrai-
dos por otras ofertas mas agresivas. Los costes
de conversion de los clientes actuales a inter-
net son reducidos y disfrutan de una elevada
fidelidad.

(9) En este caso, se desarrolla una estrate-
gia ofensiva tendente a captar el mayor nu-
mero de clientes posible, pero a un coste ele-
vado y con una reducida fidelidad. En esta ca-
tegoria hay que distinguir, a su vez, entre
aquellas entidades que ofrecen exclusivamen-
te sus productos con la misma u otra marca
que el banco principal y a precios muy compe-
titivos (agresor en internet) y aquellas otras
que ofrecen los mejores productos del merca-
do con independencia de la marca, pudiendo
ser incluso los de sus propios competidores
(agregador de internet).

(10) En este tipo de estrategia no siempre
es facil evitar el conflicto de canal entre el ne-
gocio en internet y el negocio en el mundo real
(SONG y ZAHEDI, 1998; HENSMANS et al., 2001).
De este modo, la diferenciacion de precios se-
gun se suministre el servicio a través de sucur-
sal o internet, puede provocar que el cliente
obtenga los servicios financieros mas baratos
en internet, al mismo tiempo que continte ge-
nerando costes en la sucursal fisica.

(11) En ningln pais desarrollado las ven-
tas por comercio electrénico B2C (business to
consumer) realizadas en 1999 llegaban a re-
presentar mas del 0,7 por 100 de sus ventas
totales al detalle (CoppPEL, 2000).

(12) Los resultados obtenidos por otro es-
tudio realizado por SHANDWICK INTERNATIONAL
(2000) son algo desalentadores al respecto, al
sefialar que el 66 por 100 de los espafioles no
tenia intencion de utilizar la banca en internet
en un futuro.

(13) Seguin un estudio del CENTRO DE INVES-
TIGACIONES SOCIOLOGICAS, realizado en 2001 y
en el que se encuestd a 2.488 personas, s6lo
el 15 por 100 de los espanioles confiaba «mu-
cho o bastante» en la seguridad de las opera-
ciones bancarias on-line. Estos resultados no
hacen mas que repetir los obtenidos anos
atras para el caso de otras formas de banca a
distancia, como son los cajeros automaticos.
Asi, a principios de los noventa, 1BV (1992)
realizé un estudio sobre banca electronica en
el que se incluia una cuestién dirigida a los
usuarios de tarjetas de débito, preguntando-

les sobre los principales inconvenientes que
encontraban en el uso de estos instrumentos
en los cajeros automaticos. En este caso, los
motivos relacionados con el mal funciona-
miento de los terminales, su coste, etc., tam-
bién ocupaban un lugar secundario. El princi-
pal inconveniente en el uso de las tarjetas,
aludido por uno de cada cuatro entrevistados,
era la «inseguridad».

(14) Segun dicho estudio, los consumido-
res espanoles se preocupan mas que la media
europea por su intimidad en la red, y son los
que en mayor grado consideran este aspecto
como un verdadero obstaculo para aumentar
el uso de este medio de comunicacién. Al mis-
mo tiempo, sienten menos confianza que la
media europea en la legislacion vigente para
la proteccion de su intimidad.

(15) Segun los resultados del estudio
«Encuesta on-line sobre comercio y servicios
bancarios electrénicos», realizado en abril de
2001 por DEMOSCOPIA (2001), el 80 por 100
de los entrevistados utilizaba la Red para co-
nocer el estado de sus cuentas bancarias, pero
tan s6lo un 29 por 100 lo hacia para contratar
nuevos productos.

(16) Se estima que entre el 20y el 25 por
100 de los clientes generan el 70 u 80 por 100
de los beneficios.

(17) Otro estudio de ambito internacional
llevado a cabo por CAP GEMINI ERNST& YOUNG
(2001) recoge entre sus resultados los si-
guientes: el comercio electrénico no ha trans-
formado el sector de los servicios financieros
de forma tan radical como se esperaba; el
ahorro esperado de costes por el uso de inter-
net para el ano 2001 es del 3 por 100, la mi-
tad de lo que se estimaba tres anos antes; por
su parte, la comunicacion «cara a cara» con el
cliente sigue demostrando ser la mejor forma
de generar nuevas ventas. Ello ha dado lugar
ala paralizacion de planes de cierres de sucur-
sales, e incluso a que se esté invirtiendo mas
en el trato al cliente en la oficina tradicional.

(18) De hecho, la rentabilidad obtenida
por aquellos que tenian una antigiiedad supe-
rior al afo en la oferta de servicios on-line
(mature internet bank) no manifiesta diferen-
cias estadisticas con los bancos que no ofre-
cen dichos servicios; por su parte, los bancos
de pequena dimension que llevaban menos
de doce meses operando en internet (novo
bank) eran significativamente menos renta-
bles que aquellos que no ofrecian tales servi-
cios y contaban con la misma antigtedad.

(19) Esa escasa rentabilidad de los bancos
puros on-line se debe, segun el citado autor,
principalmente al lento ritmo de crecimiento
de los pasivos bancarios en relacion con los
activos, lo que obliga a dichas entidades a re-
currir a los recursos interbancarios, mas caros
que los depdsitos, y a mantener una plantilla
de elevada cualificacion, lo que incrementa de
manera importante los costes laborales.

(20) El principal banco del Reino Unido,
Abbey National, lanzo en junio de 2000 Cahoort,
un banco puro en internet. Pese a haber obte-
nido a fecha de enero de 2002 un total de
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300.000 clientes, atin no han conseguido ob-
tener beneficios.

(21) Prueba de esta vision por parte del
sector bancario espanol es que, pese a las pér-
didas, los principales bancos puros on-line
prevén obtener beneficios en un plazo de dos
o tres anos. En el caso concreto de Patagon,
prevé terminar el ejercicio 2002 con unos be-
neficios de 230.000 euros, asi como de sumar
300.000 clientes y gestionar 3.600 millones
de euros.

(22) Los principales bancos virtuales espa-
fioles han decidido limitar la expansion de sus
filiales en internet. El maximo exponente de
este proceso lo representa el BSCH, que en ma-
yo de 2002 volvié a vender Patagon Ameérica a
su antiguo propietario con objeto de centrar
su negocio on-line sélo en mercados euro-
peos maduros, especialmente el espanol (a
través de Patagon Internet Bank) y el aleman
(a través de Santander Direckt Bank); de ma-
nera similar, la filial del 8BvA, Uno-e, ha decidi-
do centrarse en el mercado espanol y aparcar
su proyectos de inversion en mercados ex-
tranjeros, como los de México, Brasil o Portu-
gal. Paralelamente a las acciones anteriores,
los bancos puros on-line, tanto de origen na-
cional como extranjero, que operan en Espa-
fia han comenzado a abrir oficinas fisicas, ten-
diendo asi, al igual que estd ocurriendo en
otros paises, hacia un modelo multicanal. Por
ejemplo, Uno-e ha abierto dos tiendas en Ma-
drid y Barcelona con el fin de prestar servicios
de asesoramiento financiero a sus clientes;
Patagon ha comenzado a desplegar sucursa-
les en Madrid, Barcelona, Las Palmas y Pam-
plona; ING Direct ha abierto lo que se conoce
como Café ING Direct, esto es, establecimien-
tos donde los clientes, ademas de disponer de
un espacio de ocio, podran recibir asesora-
miento financiero o realizar operaciones ban-
carias; por Ultimo, Evolvebank también ha
abierto dos centros de atencién al cliente en
Madrid y Barcelona. Finalmente, algunas de
estas entidades, como Uno-e, han comenza-
do a reducir la remuneraciéon en cuenta co-
rriente, estrategia que hasta ahora no ha sido
seguida por ninguna otra entidad. Respecto a
las cajas de ahorros, que hasta ahora venian
adoptando un modelo defensivo, dieciséis de
ellas han llegado a un acuerdo para crear un
portal financiero, denominado Vinea, desa-
rrollado por la CECA para ofrecer servicios fi-
nancieros, comerciales e informativos.

BIBLIOGRAFIA

ASOCIACION DE USUARIOS DE INTERNET -AUI- (2000),
«Banca en internet», Boletin InfoAUI, n.° 20,
noviembre, en http: /imww.aui.es.

ASOCIACION ESPANOLA DE BANCA -AEB- (2000),
«Cuentas de pérdidas y ganancias de la
banca en Espafa», diciembre.

BANCO CENTRAL EUROPEO -BCE- (1999), The
effects of technology on the EU banking
systems, European Central Bank, Franc-
fort.

— (2001), Payment and securities settle-
ment systems in the European Union, Eu-
ropean Central Bank, Francfort.

BANCO DE PAGOS INTERNACIONALES -BPI- (2001),
Statistics on payment systems in the
Group of Ten Countries, Committee on
Payment and Settlement Systems of the
Central Banks of the Group of Ten Coun-
tries, Basilea.

BAQUIA INTELIGENCIA (2002), «; Qué demanda
el usuario de banca on-line?», en http:
/lwww.baquia.com.

BERGER, A. (1985), «The economics of elec-
tronic funds transfers», Board of Gover-
nors of the Federal Reserve System, Wor-
king Paper, octubre, tomado de HUMP-
HREY (1994).

BERNAL JURADO, E. (2001), El mercado espa-
nol de tarjetas de pago bancarias: situa-
cion actual y perspectivas, Coed. Civitas
y Universidad de Jaén, Madrid.

CAP GEMINI ERNST&YOUNG (2001), Electronic
Commerce. A need to change perspecti-
ve, Cap Gemini Ernst&Young, 2000 Spe-
cial Report on the Financial Services
Industry, Londres.

CENTRO DE INVESTIGACIONES SOCIOLOGICAS
-CIS- (2001), «Las nuevas tecnologias de
la informacion», Boletin de Datos de
Opinion del CIS, n.° 27, enero-diciembre,
en http://www.cis.es.

CHORAFAS, D. (1988), Electronic funds trans-
fers, Ed. Butterworths, Londres.

COPPEL, J. (2000), «E-commerce: impacts and
policy challenges», 0OECD Economics De-
partment Working Paper, n.° 252, en
http://lwww.oecd.org.

DE YOUNG, R. (2001), «The financial perfor-
mance of pure play internet banks», Eco-
nomic Perspectives, Federal Reserve Bank
of Chicago, vol. 25, n.° 1: 60-75.

DEMOSCOPIA (2001), «Encuesta on-line sobre
comercio y servicios bancarios electréni-
cos», en http://www.demoscopia.com.

EGLAND, K.; FURsT, K., y NOLLE, D. (1998),
«Banking over the internet», Quaterly
Journal, vol. 17, n.° 4, Office of the
Comptroller of the Currency: 25-30.

FURST, K.; LANG, W., y NOLLE, D. (2000),
«Internet banking: developments and
prospects», Economic and Policy Analy-
sis Working Paper 2000-9, Office of the
Comptroller of the Currency, septiem-
bre.

— (2002), «Internet banking», Journal of
Financial Services Research, n.° 22:1/2:
95-117.

GLOBAL REACH (2002), «Global Internet Sta-
tistics», en www.glreach.com.

HENSMANS, M.; VAN DEN BOSCH, F. A. J., y
VOLVERDA, J. W. (2001), «Clicks vs. bricks
in the emerging on-line financial services

industry», Long Range Planning, n.° 34:
231-247.

HUMPHREY, D. B. (1994), «Delivering deposit
services: CA versus branches», Federal
Reserve Bank of Richmond, Economic
Quarterly, vol. 80, primavera: 59-81.

IBM (1992), Banca electronica. Tendencias e
impacto social, 1IBM, Estudio Prospectivo,
Libro blanco, Madrid.

J. P. MORGAN (2000), Online finance Europe,
J. P. Morgan Securites Ltd., Londres.

MAUDOS, J. (1995), «Technical change, cost
and scale economies in the Spanish sa-
ving bank: the automatic teller machi-
ne», Institute of European Finance, Uni-
versity of Wales, Research Papers in Ban-
king and Finance, RP 95/13.

MERRILL LYNCH (2000), Banca electronica en
Espana, Merril Lynch & Co., Global Secu-
rities Research & Economics Group.

NETNAMES INTERNATIONAL Ltd. (2002), «World
Domain Stats», en www.domainstats.com.

NETVALUE (2001), «Situacion de la banca on-/i-
ne en Europa», en http://es.netvalue.com.

NUA INTERNET (2002), «Nua Internet Surveys»,
en www.nua.ie.

OCDE (1998), «The economic and social im-
pacts of electronic commerce: prelimi-
nary findings and research agenda»,
http://IWWW.OECD.org/subject/e_com-
merce.

— (2001), Communications outlook, OCDE,
Paris.

PENNANTHUR, A. (2001), «Clicks and bricks:
e-risk management for banks in the age
of the internet», Journal of Banking & Fi-
nance, vol. 25: 2103-2123.

PRICE WATERHOUSE COOPERS (2000), «E-pri-
vacy consumer survey. Spain report», en
http://www.expansiondirecto.com.

REVELL, J. R. (1983), Banking and electronic
fund transfers, OCDE, Parfs.

SATO, S., y HAWKINS, J. (2001), «Electronic fi-
nance: an overview of the issues», en
Electronic finance: a new perspective and
challenges, Bank for International Settle-
ments Papers, n.° 7, noviembre: 1- 12.

SHANDWICK INTERNATIONAL (2000), European
on-line banking survey, Shandwick Inter-
national, octubre.

SONG, J., y ZAHEDI, F. (1998), «Determinants
of market strategies in electronic mar-
kets», Proceedings of Fourth Americas
Conference on Information Systems, Bal-
timore, Maryland 14-16 de agosto: 354-
356.

SULLIVAN, R. (2000), «How has the adoption
of internet banking affected performan-
ce and risk in banks», Financial Industry
Perspectives, Federal Reserve Bank of
Kansas City, diciembre: 1-16.

256

PAPELES DE ECONOMIA ESPANOLA, N.294, 2002. ISSN: 0210-9107. « MERCADOS FINANCIEROS Y GLOBALIZACION»




