Resumen

Tanto a nivel mundial como en Espana, el
sector financiero ha sido el que més ha inver-
tido en Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC). En un entorno particu-
larmente incierto y complejo como es el ac-
tual, las entidades financieras se ven inmersas
en un proceso de cambio de modelo de ne-
gocio en el que las TIC desempenan un papel
fundamental, con la apariciéon de nuevos ca-
nales de relacion con los clientes y, como con-
secuencia de ello, nuevas oportunidades de
negocio. En el presente trabajo se analiza la
situacion actual y perspectivas futuras de dos
de estos canales en Espana: banca online y
banca movil, y se compara con la situacion en
Europa. Del anélisis se concluye que la digi-
talizacion de la banca pasara a ser un com-
ponente esencial del modelo de negocio
bancario.

Palabras clave: banca por Internet, banca
movil, TIC, procesos de innovacion.

Abstract

Both globally and in Spain, the financial
sector has been the one that has invested
more in Information and Communication
Technologies (ICT). In a particularly uncertain
and complex environment the financial
institutions are engaged in a process of
change of business model in which ICT plays
a key role, with the emergence of new
channels and customer relationships and, as
a result, new business opportunities. This
paper analyzes the current situation and
future prospects of two of these channels in
Spain, online banking and mobile banking,
and compares with the situation in Europe.
The analysis concludes that the digitization of
banking will become an essential component
of the banking business model.

Key words: internet banking, mobile
banking, ICT, innovation process.
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I. INTRODUCCION

L sector bancario a nivel

mundial estd experimen-

tando una gran transfor-
macién como consecuencia de la
crisis financiera iniciada en el ve-
rano de 2007 y, con mayor inten-
sidad, a partir de septiembre de
2008. Para afrontar las conse-
cuencias de esta crisis y con el
objetivo adicional de reforzar
nuestro sistema bancario en el
futuro, la banca espanola ha
emprendido un proceso de con-
solidacién, reestructuracion y
transformacion.

En este contexto, bancosy
cajas de ahorros estan priorizan-
do areas tales como la reduccion
de costes, la gestion de riesgos,
la gestion de los canales de dis-
tribucién y la gestién de los
clientes.

En particular, se ha intensifica-
do la importancia de canales de
distribucion alternativos relacio-
nados con las nuevas tecnologias
y como complemento de la tradi-
cional red de oficinas: la banca
telefdnica, la banca electrénica o
banca online y la banca movil son
los ejemplos mas representativos.
Esta Ultima, la banca a través de
los sistemas de telefonia movil, es
el area donde la mayoria de ban-
cos y cajas de ahorros espafoles
identifican las principales oportu-
nidades de negocio y crecimiento
en el futuro.

Paralelamente, asistimos a un
cambio del modelo de negocio
bancario en Europa, hacia una
banca de relacién o de segmen-
tos, que hace énfasis en el aseso-
ramiento personalizado a los
clientes y la automatizacion de
los procesos.

La finalidad del presente ar-
ticulo es examinar el impacto de
las TIC en las entidades financie-
ras y avanzar los nuevos retos y
oportunidades que plantea la
aplicacion de las nuevas tecnolo-
gias en el negocio bancario
(la denominada «digitalizacion
bancaria»). En la seccién Il se
aborda la implicaciéon de las TIC en
el sector financiero. Posteriormente,
en la seccién lll, se analiza la utili-
zacion de Internet como canal ban-
cario (banca online), asi como la
evolucion de este canal en Euro-
pay en Espana. La seccion IV se
ocupa de la banca movil, anali-
zando sus implicaciones y los
principales datos que explican el
consumo actual. Tras reflexionar
sobre los retos futuros que plan-
tea la banca movil, el articulo fi-
naliza con las conclusiones.

Il. LASTICY EL SECTOR
FINANCIERO

A nivel mundial el sector fi-
nanciero ha sido el que mas ha
invertido en bienes y servicios del
sector de las TIC, contribuyendo
a mejorar su productividad y su
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GRAFICO 1

EVOLUCION DE LOS COSTES DE TI (BASE 100 EN 2001)
Y VARIACIONES INTERANUALES (TI) EN EL PERIODO 2001-2011
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GRAFICO 2
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crecimiento (Sieber y Valor,
2009: 10). También en Espana el
mayor demandante de TIC ha
sido el sector financiero, que se
racionalizd, informatizé e incor-

pord con celeridad esas tecnolo-
gias. De acuerdo con el ultimo
informe de la Patronal Espafnola
de la Electrdénica, las Tecnolo-
gias de la Informacién, las Tele-

comunicaciones y los Contenidos
Digitales (AMETIC), el sector fi-
nanciero sigue siendo el que
aporta el mayor volumen de ne-
gocio al hipersector TIC (repre-
sentativo de un 6 por 100 del
PIB), acaparando en 2011 un
33,6 por 100 de los ingresos tota-
les (en 2011 mejord un 3,3 por 100
su aportacién a la facturacion de
las companias del sector TI), se-
guido de la Administracion Publi-
caconun 19,2 por 100 (AMETIC,
2012: 56).

Sin embargo, desde el inicio
de la crisis en 2007, el adverso
entorno econdémico en el que se
ha desarrollado la actividad fi-
nanciera ha afectado de manera
muy especial al sector financiero
y, consecuentemente, a los recur-
sos que bancos y cajas de ahorros
destinan a las TIC. De acuerdo
con un reciente estudio de
Accenture (2012a) sobre Costes
de Tecnologias de la Informacion
(Tl) en las Entidades Financieras
en el ano 2011, la mayoria de las
22 entidades analizadas (bancos
y cajas de ahorros representativas
de tres cuartas partes de los acti-
vos del sector financiero espanol)
redujeron sus costes de Tl (el sec-
tor, en media, registré una reduc-
cion del 2,2 por 100) (1), si bien
los incrementos registrados por
un conjunto limitado de entida-
des permitieron que ese ano,
pese a la crisis financiera, el sec-
tor agregado incrementara los
costes de Tl un 3,5 por 100 res-
pecto a 2010 (grafico 1), inferior
al comportamiento del sector
bancario internacional, que regis-
tré un incremento en torno al 5,5
por 100.

Los recursos totales que las
entidades bancarias en Espafna
destinaron en 2011 a tecnologias
de la informacién ascendieron a
4.000 millones de euros (Accenture,
2012a: 14), observandose que
los procesos de integracion, deri-
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vados principalmente de la rees-
tructuracién del sector financiero,
apenas han supuesto un incre-
mento neto de los costes de TI.
Los procesos de fusion de entida-
des han generado eficiencias por
economias de escala en un con-
junto de entidades, mientras, en
otros casos, la evolucién de los
costes ha sido proporcional al
volumen de negocio, no regis-
trandose todavia las eficiencias
esperadas.

El grafico 2 ilustra la evolucion
del porcentaje que representan
los costes en tecnologias de la in-
formacion sobre el margen bruto
(MB) durante la década 2001-
2011, diferenciando los denomi-
nados costes discrecionales de
aquellos recursos no discreciona-
les. Los primeros representan los
recursos de Tl destinados a la
construccién de nuevas capacida-
des (desarrollo de aplicaciones,
adquisiciones de nuevo equi-
pamiento, etc.) y determinan el
posicionamiento futuro de las
entidades, mientras que el com-
ponente no discrecional hace
referencia a los recursos dirigi-
dos al mantenimiento y explota-
cion de lo ya existente, para el
funcionamiento diario de la enti-
dad, y esta condicionado por la
regulacion o las decisiones pasa-
das (mantenimiento de hardwa-
re/sofware asi como la operacién
de la infraestructura, la adminis-
tracion y el mantenimiento correc-
tivo y normativo) (Ontiveros,
2012: 56).

Como se observa en el grafi-
co 2, a partir de 2002 y con la
sola excepcion del ano en que es-
talla la crisis, el componente no
discrecional de coste en Tl res-
pecto al MB (ND/MB) ha sido su-
perior a la ratio de recursos en Tl
discrecionales en relacion al MB
(D/MB). Con caréacter general, en
coyunturas de crisis el coste dis-
crecional es el que se ve mas re-

ducido, si bien durante 2011, de
forma similar a 2008, tanto el
porcentaje de discrecional por
cada euro de margen bruto
como la correspondiente ratio re-
ferida a coste no discrecional al-
canza niveles similares, que
aumentan respecto al ano previo.
El estudio de Accenture argu-
menta, en este sentido, que la re-
duccién de los mérgenes provoca
que los gestores de Tl todavia acu-
sen una presion superior a la hora
de optimizar la gestion de la ope-
rativa diaria como consecuencia
de la recesién econémica y finan-
ciera (Accenture, 2012a: 21).

Las ventajas que proporcionan
las economias de escala, las me-
joras asociadas a la adopcion del
progreso tecnologico y las ga-
nancias de eficiencia en la ges-
tion son los tres factores que
Ontiveros (2012) cita como vias
gue permiten incrementos de
productividad en las entidades
bancarias. Dos décadas antes,
Quintas (1991, 1994) y Sarria
(1994) senalaron, igualmente,
gue entre los elementos mas des-
tacados para que las entidades
financieras mejoraran sus ratios
de productividad figuraba la apli-
cacion intensiva de las nuevas
tecnologias, particularmente la
banca telefénica. Las TIC, senalan
estos autores, permitieron enton-
ces que el sistema bancario espa-
Aol se beneficiara de una politica
de expansién y crecimiento al
tiempo que reducia costes fijos
mediante la estandarizacién de
productos y la automatizaciéon
de determinadas tareas adminis-
trativas (2).

Adicionalmente a las mejoras
en productividad, la inversion en
TIC ha permitido que la produc-
cion de servicios financieros y
su distribucién se convirtieran
en negocios diferenciados, favo-
reciendo que las entidades
bancarias desarrollaran nuevos

modelos de negocio (Fanjul y
Valdunciel, 2009; Garcia, 2013).
La banca por Internet es uno de
los ejemplos mas ilustrativos:
en los mercados desarrollados, la
banca online ha estado creciendo
a un promedio del 10 por 100
por afo durante la pasada déca-
da y es ya un canal maduro que
registra una penetracién media
del 50 por 100 (Garbois et al.,
2013: 2), permitiendo a los ban-
cos reducir costes, mejorar los
plazos de respuesta y proporcio-
nar mayor calidad de servicio, a
la vez que ofrece a los clientes,
entre otras ventajas, ahorro de
tiempo.

Junto a estas tendencias, en la
actualidad las entidades financie-
ras estan operando en un entor-
no extremadamente incierto y
complejo, cuyos principales ras-
gos son los siguientes (Accenture,
2012a: 43):

a) Mayor regulacion e incre-
mento de la intervencién publica.

b) Reducciéon de capacidad,
fusiones y adquisiciones.

¢) Fortalecimiento de la ges-
tion de riesgos y mejora de la ca-
lidad.

d) Cambios en el modelo de
interaccion con los clientes, a tra-
vés de la apuesta por nuevos
canales, mayor transparencia,
etcétera.

e) Adopcidon de tecnologias
disruptivas, entre las que se
encuentran la asi denominada
«nube» (cloud), la movilidad, las
redes sociales, etcétera.

El principal reto para las enti-
dades bancarias en el futuro sera
adaptarse a las tendencias enu-
meradas y desarrollar un modelo
de negocio que, necesariamente,
implicarad transformase en un
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banco o caja mas innovador que
el modelo bancario tradicional.

Las TIC seran un pilar critico
en ese proceso de cambio, en pri-
mer lugar para desarrollar nuevos
canales de relacién con los clien-
tes (Customer Relationship
Management, CRM), para intro-
ducir mayor agilidad en la
organizacion mediante la optimi-
zacion de procesos y, finalmente,
para ofrecer nuevas oportunida-
des de negocio basadas en mejo-
res analiticas de la informacién.
Y, en segundo término, las TIC de-
beran adaptarse igualmente para
adoptar una funcién estratégica y
proactiva frente a la funcién tactica
y reactiva del pasado, Unicamente
centrada en dar soporte al negocio
bancario pero que no era parte del
mismo (Accenture, 2012a).

Una de las consecuencias mas
relevantes que ha tenido el de-
sarrollo de las nuevas tecnologias
de la informaciéon y las comunica-
ciones en el sector bancario es la
profunda transformacién que
han experimentado los canales
de distribucion. Como resulta-
do de estos cambios se ha produ-
cido una paulatina pérdida de
peso de la oficina bancaria como
punto de referencia en el proceso
de distribucién y se han conso-
lidado otros canales como el te-
léfono, los cajeros automaticos,
Internet o el movil. Estos canales
de distribucién no son excluyen-
tes, sino que muestran una cierta
complementariedad, motivada
por las caracteristicas de la tran-
saccion a realizar (algunos cana-
les se perciben mas adecuados
para efectuar determinado tipo
de transacciones) y por las prefe-
rencias de los clientes, que suelen
decantarse por algun canal en
particular.

En el futuro, segln un estudio
elaborado por PwC (Pricewater-
houseCoopers, 2011), la banca

digital se convertira en el maximo
exponente del modelo descrito,
enfocado prioritariamente a la
relacién con el cliente (3). La di-
gitalizacion de la banca permiti-
ra ampliar la oferta de nuevos
productos y, por tanto, obtener
nuevas vias de ingresos. En par-
ticular, los resultados de PwC re-
velan que en todos los mercados
analizados (salvo China) la cartera
virtual para tarjetas de fideliza-
cién, las notificaciones via redes
sociales y las herramientas de
analisis financiero figuran entre
los tres nuevos servicios por los
que estarian dispuestos a pagar
los usuarios.

Entre las manifestaciones de la
digitalizacién bancaria figuran,
igualmente, las redes sociales
(Facebook, LinkedIn, Twitter,
etc.), que ya suman mas de 3 mi-
llones de usuarios en el mundo y
que estan transformando el mo-
delo de relacién entre los bancos
y sus clientes, especialmente en
banca privada, por la capacidad
de captar y fidelizar al cliente asf
como continuar con la personali-
zacion del servicio, de acuerdo a
un estudio realizado en 2011 por
el Instituto Espafol de Analistas
Financieros (2011), en colabo-
racion con Daemon Quest y pa-
trocinado por BBVA.

Paralelamente, en los Ultimos
cinco anos han sido numero-
sos los desarrollos tecnolégicos
asociados a los sistemas de
pagos. El proceso de innovacion
en este campo estd muy unido a
cambios en la normativa interna-
cional, siendo uno de los més
relevantes los introducidos por la
Directiva SEPA, cuyo objetivo es
crear una Zona Unica de Pagos
en Europa (4).

Otros cambios normativos
gue han tenido consecuencias en
la innovacion en medios de pago
son los relacionados con la segu-

ridad en las transacciones, como
la adopcién del estdandar EMV
(Europay, MasterCard, Visa), que
ha propiciado la sustitucion de
la banda magnética de las tarjetas
bancarias por un microchip (5),
y la implementacion de la norma-
tiva PClI DSS (Payment Cards In-
dustry Data Security Standard o
Estandar de seguridad de datos
para la industria de tarjetas de

pago) (6).

Il. LA UTILIZACION DE
INTERNET COMO CANAL
BANCARIO

Se puede considerar que el
canal precursor de la banca por
Internet es la banca telefénica,
gue aparece en Espana alrededor
de 1995 y se consolida en los
afos sucesivos como sistema efi-
ciente de banca a distancia, al
permitir que el cliente realice
transacciones desde cualquier
punto sin mas requisitos que dis-
poner de un teléfono y de unas
claves de identificacion. Poste-
riormente, a partir del afio 2000,
el fuerte crecimiento del nimero
de usuarios de Internet propicid
el desarrollo de los sistemas de
banca por Internet. En particular,
el inicio de la actividad de la
banca por Internet en Espana se
puede situar en 1995, ano de
creacién de Openbank (filial del
Grupo Santander), si bien el aho
1999 se suele considerar como el
de despegue de este modelo de
banca tras la llegada a Espafa
de ING Direct, sucursal de una
entidad de crédito holandesa.

El desarrollo de Internet como
canal de distribucion se puede
explicar por varios factores:

— Por el lado de los clientes,
la creciente demanda de este ser-
vicio estd estrechamente relacio-
nada con la escasez de tiempo
para desplazarse a la sucursal
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para realizar operaciones banca-
rias, la necesidad de recibir un
servicio permanente, el abara-
tamiento de los equipos infor-
maticos y la difusion de Internet.
La generalizacion de Internet ha
hecho que se desvanezca el
fuerte vinculo entre el cliente y la
sucursal bancaria con la que ha-
bitualmente operaba, al facilitar
el acceso a informacién sobre
productos y servicios ofertados
por otras entidades y la compa-
raciéon entre ellos.

— Por el lado de las entidades
que tradicionalmente operaban a
través de otros canales (sucursa-
les y banca telefénica fundamen-
talmente), los motivos son muy
diversos. Entre ellos, destacan la
necesidad de aumentar o no per-
der cuota de mercado y de pro-
yectar una imagen de entidad
que utiliza tecnologias avanza-
das, asi como la busqueda de
una reduccidén de costes en la
realizacién de las operaciones.
Por estos motivos, las entidades
tradicionales hacen todo lo nece-
sario para tener una presencia en
la red de calidad, variada y com-
petitiva en precio.

La adopcion de Internet como
canal de distribucion ha dado
lugar a dos estrategias diferencia-
das en las entidades financieras:

— La estrategia multicanal,
consistente en la utilizacion de
Internet como canal complemen-
tario al resto de canales, por
parte de entidades que operaban
tradicionalmente a través de
una extensa red de sucursales
(Hernando y Nieto, 2006). Esta
ha sido la estrategia adoptada
por la mayoria de entidades fi-
nancieras espafolas. Dentro de
opcion multicanal, Bernal (2002)
distingue a su vez entre dos tipos
de estrategias: la defensiva, en la
gue no existe discriminacion de
precios en funcion del canal ele-

gido por el cliente para operar
con la entidad, y la ofensiva, en
la que si se produce esa discrimi-
nacion de precios. Esta segunda
estrategia ha sido la aplicada por
algunas entidades para favorecer
la migracién de los clientes al
canal Internet, desviando las
transacciones estandarizadas,
de menor valor anadido, por el
menor coste que conlleva para la
entidad.

— La estrategia independien-
te seqguida por algunas de las
grandes entidades financieras,
que, ademas de ofrecer Internet
como canal complementario a
sus canales tradicionales, han
creado filiales con marca y perso-
nalidad juridica propias. Estas
nuevas entidades, a las que nos
referiremos en lo sucesivo como
«banca online», se han constitui-
do y desarrollado con la premisa
de que los canales no presencia-
les, especialmente Internet y el
teléfono, sean la base de su acti-
vidad (Climent, 2008), por lo que
mantienen un numero muy redu-
cido de sucursales. Como ejemplos
de este tipo de estrategia en Espa-
fa cabe mencionar a Openbank,
Uno-e y Popular-e (filiales del
Grupo Santander, BBVA 'y Banco
Popular, respectivamente).

Por ultimo, la aparicién de In-
ternet como canal de distribucion
ha propiciado también la entrada
de entidades financieras online
extranjeras, que compiten direc-
tamente con las entidades finan-
cieras tradicionales, manteniendo
un numero reducido de oficinas
y ejerciendo una fuerte presion
sobre los precios. Este es el caso
de ING Direct, lider indiscutible
del segmento online en Espafa.

1. La banca online

A continuacién se analizara
la actividad de la banca online

como subsector diferenciado
dentro del sector bancario espa-
fol, puesto que, como veremos,
estas entidades han desarrollado
un modelo de negocio diferente
al de la banca tradicional.

Las claves de creacion de valor
y de la estrategia de la banca
online, que la diferencian de la
banca tradicional, se pueden re-
sumir en dos puntos:

1) Se sustenta en el manteni-
miento de unos costes fijos redu-
cidos, que se consigue gracias a
la existencia de una red de sucur-
sales pequena o inexistente y un
numero de empleados reducido.
Estos costes bajos permiten a su
vez operar con margenes de in-
termediacion mas estrechos, re-
munerando mejor los depdsitos y
cobrando unos tipos de interés
menores por sus préstamos.

2) Esta estrategia de margenes
mas estrechos favorece un creci-
miento rapido, por la via de la
captacién de clientes de la com-
petencia, especialmente de clien-
tes de la banca tradicional. El uso
intensivo de la tecnologia permite
generar economias de escala una
vez alcanzado un gran volumen
de negocio, que compensa las
fuertes inversiones iniciales reali-
zadas (De Young, 2005).

Los estudios realizados sobre
rentabilidad de la banca online
en Espafa confirman esta estra-
tegia asi como las diferencias en
el modelo de negocio con respec-
to a la banca tradicional. Climent
y Momparler (2011) hacen un
analisis comparativo entre las en-
tidades online que operan en Es-
pafa y un grupo de referencia
de entidades tradicionales, cen-
trandose en aspectos econémico-
financieros para el periodo
2005-2009. Las diferencias en-
contradas entre los dos tipos de
entidades se refieren tanto a las
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CUADRO N.° 1

COMPARACION DE LAS ENTIDADES ONLINE QUE OPERAN EN ESPANA
(A 31 de diciembre de 2011)

Datos Open Bank  Uno-e Popular-e Inversis Self bank ING Direct
Grupo Santander BBVA  Banco Popular Inversis S. Générale/CaixaBank ING
N.° Oficinas™ ............. 1 1 1 11 3 61
N.° Empleados........... 103 5 88 310 45 941
N.° Cajeros ................ 0 0 9 0 0 60
N.° Tarjetas (en miles).. 433  3.282 419 2 5 1.113
Depositos de clientes
(miles de euros)......... 4.448 569 815 686 77 18.722
Total Activo
(miles de euros)......... 4688 1368 1.266 1.407 155 53.588

Nota: (*) Solamente se incluyen las oficinas desde las que es posible realizar transacciones bancarias. No aparecen, por
tanto, las oficinas de atencion al cliente que no disponen de caja.
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Asociacion Espaiola de Banca (AEB).

caracteristicas del balance como
a la cuenta de resultados.

En lo que se refiere a las carac-
teristicas del balance, observan
que el principal activo de la
banca online espanola es la inver-
sion en el mercado interbancario,
relegando la actividad crediticia a
un segundo lugar. Por el lado del
pasivo, los depdsitos de clientes
son la fuente de financiacién fun-
damental de la banca online,
mientras que la banca tradicional
recurre al mercado interbancario
como principal fuente de recur-
sos. Este menor recurso a la fi-
nanciacion interbancaria de la
banca online ha constituido una
ventaja comparativa con respecto
a las entidades tradicionales en
los ultimos anos.

En cuanto a la cuenta de re-
sultados, comprueban que las
entidades online han obtenido
margenes de intermediacién su-
periores a los de las entidades
tradicionales durante los cinco
afos analizados. También obser-
van, en linea con lo senalado
anteriormente sobre la estrate-
gia de la banca online, que este
tipo de negocio soporta unos
gastos de personal medios sig-
nificativamente menores que los

de la banca tradicional, si bien
los gastos de publicidad e in-
forméatica son de importe muy
superiores. Por ultimo, constatan
que la rentabilidad econémica y
financiera media ha sido inferior
a la obtenida por la banca tradi-
cional en el periodo analizado.

El cuadro n.° 1 proporciona
informacién conjunta de las seis
entidades online que operan en
Espana. Se trata de entidades fi-
liales de grandes grupos financie-
ros, que han sido creados para
operar online y tienen personali-
dad juridica propia. Como caso
particular, cabe senalar el de ING
Direct por tratarse de una sucur-
sal de una entidad de crédito
holandesa.

En el citado cuadro se observa
que ING Direct se mantiene a
gran distancia del resto de enti-
dades en todos los aspectos salvo
en el nimero de tarjetas, en el
que es superado por Uno-e. Sin
embargo, se aprecia que hay al-
gunos aspectos en los que desta-
can también otras entidades. As,
el segundo lugar en volumen de
depdsitos y en activo total lo
ocupa Openbank. Popular-e es el
Unico banco, ademas de ING
Direct, que dispone de una red

de cajeros automaticos propia,
aunque sea reducida.

En relacion al nimero de ofi-
cinas, llama la atencion el caso de
ING Direct, que ha pasado de 3 a
61 oficinas desde el ano 2000,
ocupando Inversis el segundo
lugar. La expansion en el nimero
de oficinas, comerciales y opera-
tivas, por parte de algunas enti-
dades online parece indicar que
este segmento es consciente de
las limitaciones que presenta
Internet como canal para realizar
operaciones de mayor compleji-
dad y del valor que tiene la red de
oficinas para lograr esa mayor
cercania al cliente y como instru-
mento comercial y de marketing.
Como se sefnala en European
Commission (2008), es posible
que se produzca una convergen-
cia parcial entre ambos modelos,
el tradicional y el online, hacia
una banca dual, que opera a tra-
vés de Internet y cuenta con una
red de sucursales a la vez. La
principal funcion de la oficina
bancaria en este nuevo entorno
serd la de asesorar y potenciar la
vinculacion con el cliente, pro-
porcionando un servicio persona-
lizado y altamente especializado
dirigido a identificar las necesida-
des de los clientes y proporcio-
narles los productos y servicios
que mejor las satisfagan.

En el cuadro n.° 2 se muestra
la evolucion del Margen de Inter-
mediacién y del Resultado antes
de Impuestos de las cinco enti-
dades online analizadas en el
periodo 2007-2011. Tras ING Direct,
Popular-e es el segundo banco
que obtuvo un mayor resultado
antes de impuestos en 2011, se-
guido de Uno-e. En el caso de
Openbank, la evolucion de los
resultados en 2007-2011 no es
significativa puesto que hasta el
afno 2009 incluia en su balance a
Santander Consumer. Tampoco
se pueden considerar relevantes
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los datos de Self Bank por la corta
trayectoria de esta entidad, crea- CUADRO N.© 2

da en 2009. EVOLUCION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENTIDADES ONLINE QUE OPERAN EN ESPANA (*)

. (En millones de euros, 2007-2011)
Resulta dificil extraer conclu-

siones relevantes sobre las pers- MARGEN DE INTERMEDIACION RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS
plectlvas dg la banca Okg’_{/_ge(;jQSde 2007 2008 2009 2010 2011 2007 2008 2009 2010 2011
el punto de su rentapllidad, por
la confluencia de dos factores. Open Bank...... 40 46 36 39 38 21 17 1T -6 4
Por un lado. la crisis econémica Uno-e............. 72 74 76 79 69 26 -13 32 -1 28
ha enalizaldo fuertemente los Popular-e........ 57 57 58 51 51 12 2 15 12 35
p , \ Inversis............ 6 7 8 9 1 5 2 5 7 6
resultados obtenidos en el perio- Self-bank ... _ _ 5 1 3 _ 5 5
do 2007-2011, por la fuerte do-
1A el : Nota: (*) No figuran los resultados obtenidos por ING Direct puesto que no entrega datos completos de su actividad
tacion de prOV|S|0neS realllzadas' en Espana a la AEB. Su resultado antes de impuestos en 2011 fue de 77 millones de euros, seguin ha hecho publico la
Por otro lado, la corta vida de propia entidad (Expansion, 2012).

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Asociacion Espafiola de Banca (AEB).

estos bancos online sugiere que
se encuentran en una fase de
consolidacién que requiere toda-

via unos afnos para alcanzar una CUADRO N.° 3
cuota de mercado que les permi-
13 alcanzar las economias de es- EVOLUCION DEL PORCENTAJE DE INDIVIDUOS QUE UTILIZA BANCA ONLINE EN EUROPA (¥)

cala tecnolégicas anteriormente (2007-2012)

mencionadas.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 Var. 2007-2012
EU (27 paises) ....... 25 29 33 36 37 38 52,0
.z Zona euro.............. 28 31 34 37 39 41 46,4
2. Evolucion de la banca - '
' ; . Alemania ... 35 38 41 43 45 45 28,6
online en Europa Yy Espana AUSEra o 30 34 35 38 44 45 50,0
Bélgica 35 39 46 51 54 56 60,0
B Bulgaria 2 2 2 2 3 4 100,0
. Con un 32 por 100 de usua Chipre ....... e 12 11 15 17 20 21 75,0
ros de ba.nca or?//ne (en un sen- Croacia 9 13 16 20 20 21 133,3
tido amplio, haria referencia a la Dinamarca........... 57 61 66 71 75 79 38,6
banca electrénica), Espaia ocu- ES:Ovaqwa---- : 1; 5? %2 g-;: g? 21(8) 1291
paba en 2012 el puesto 19 en el Espara " 16 20 24 27 28 32 1000
ranking de paises de la Union Eu- EStONia oo 53 55 62 65 68 68 28,3
ropea en porcentaje de usuarios Finlaqdia.... 66 72 72 76 79 82 24,2
que utiliza banca online (cuadro panca 3 S G
n.° 3). El grado de penetracion de Holanda .... 65 69 73 77 79 80 231
la banca online en nuestro pals Hungrfa..... 12 13 16 19 21 26 116,7
ha aumentado considerablemen- Irlanda....... 25 28 30 34 33 43 72,0
te en la Ultima década, pero esta slandia..... O O 1 Ioe
todavia por debajo de la Union letonia.......... 28 39 42 47 53 47 67.9
Europea y la zona euro. El por- Lituania .......cooo........ 21 27 32 37 41 44 109,5
centaje de usuarios de banca k;xﬁmbwgo ------------ ‘Zlg ‘21553 gg gg 22 2? 2(7512
online en Espafa se ha duplicado eru"feéé'::'“ T e o o5 86 o
desde el afio 2007 hasta el 2012, POIONiA .o 13 17 21 25 27 32 1462
ano que registro un crecimiento Portugal .................. 12 14 17 19 22 25 108,3
H _ Reino Unido ............ 32 38 45 45 46 n.d. -
(SjU perllor al t1 4dp,?r 1 O((j)' dEe aCL,I[e; Republica Checa ...... 12 14 18 23 30 34 183,3
0 a las estadisticas ge turostat. RUMANIa.......oo......... 2 2 2 3 4 3 50,0
SUECIA wvvvveiiiieee 57 65 71 75 78 79 38,6
Como reﬂeJa el cuadro n.° 3, Turquia...cocooeeeeenen. 4 5 5 6 : 7 75,0
en Europa el n.umero de usuarios Nota: (*) La denom\'nacién dg estos datos que recoge Eurqstat es «Individuos que usanlm_em_et para realizar Banca por
de ba nca On//ne ha aumen‘tado !nter_net Porcentaje de individuos con edades comprendidas entre 16 y 74 ar‘]os». El cr|ter|o_emp|ead_t? es que tales
e . individuos hagan uso de Banca por Internet durante los tres meses previos al cdmputo de esa informacién. Banca por
un 52 pOI’ 100 en |OS u|tImOS sels Internet comprende, de acuerdo a la descripci(’)n_de Eurostat, transacciones electronicas con un banco que incluyen,
afos, y Un 46,4 por 100 para los | | ez s s e s s

gue forman parte de la zona
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euro, y ello a pesar de coincidir el
periodo 2007-2012 con el naci-
miento y desarrollo de la crisis
financiera. Respecto a 2011, el
crecimiento ha sido mas elevado
en la zona euro (5,41 por 100)
que en la UE-27 (2,7 por 100).

Se observa que los paises eu-
ropeos que lideran el ranking con
mayor porcentaje de usuarios de
la banca online son Noruega,
Islandia, Finlandia y Holanda, con
el 86 por 100 en los dos primeros
paises, sequidos de Finlandia con
el 82 por 100 y Holanda con el
80 por 100 de usuarios. En
el lado contrario, los menos acti-
vos en la utilizacion de Internet
para comunicarse y trabajar con
su banco son Rumania (3 por 100),
Bulgaria (4 por 100), Turquia (7
por 100) y Grecia (9 por 100),
aungue estos paises se encuen-
tran entre los que mayor creci-
miento por porcentaje de
usuarios ha registrado en los ul-
timos seis anos.

Respecto al perfil del usuario
de banca electrénica, un reciente
estudio (Tomas, 2012) analiza,
para el caso de Espafa, sus ras-
gos basicos. Las principales
conclusiones del estudio, referi-
do al ano 2011, en funcion del
porcentaje de acceso a servicios
de banca online por sexo, tra-
mo de edad y nivel de estudios
son las siguientes:

— Los varones espafoles su-
peran en mas de seis puntos
(48,6 por 100) a las mujeres
(42 por 100) en términos de por-
centaje de uso de la banca online.

— Por tramos de edad, son
los usuarios con edades com-
prendidas entre los 35y los 44
anos los que mas utilizan la
banca online (un 53,6 por 100).
Por otra parte, mas del 45 por
100 de los individuos de edades
comprendidas entre los 25y los

64 anos son clientes de la banca
online. El grupo de edad que mas
crecié en 2011 fue el de mayores
de 65 anos, con un incremen-
to de usuarios de banca online
del 20,92 por 100, seguido por
los usuarios entre los 55 y los 64
afos, con un aumento porcen-
tual del 10,35 por 100, y el
grupo de usuarios mas jovenes,
entre 16 y 24 anos, con un creci-
miento del 10,18 por 100.

— Respecto al nivel de estu-
dios, los usuarios que presentan
una mayor aceptacion de los ser-
vicios de banca online son los
que disponen de educacién
superior, con un 68,7 por 100,
seguido por los que tienen for-
macion profesional (52,3 por
100). Los usuarios con estudios
terminados a nivel de primaria
(14,4 por 100) y de la primera
etapa de la educacién Secundaria
son los que menos usan la comu-
nicacion por Internet con su en-
tidad financiera.

Por Ultimo, en el citado estu-
dio se analiza para qué usan la
banca online los espafoles. Los
datos muestran que en 2011 el
50,3 por 100 de los que usaron
banca online lo hicieron tanto
para consultas como para tran-
sacciones financieras, mientras
que el 26,9 por 100 Unicamente
realiza consultas bancarias. Res-
pecto al dato de acceso a banca
online, de los usuarios que han
efectuado tanto consultas como
transacciones financieras a través
de Internet un 30,8 por 100 dice
haberlo hecho a través del teléfo-
no mévil, un 37,6 por 100 ha utili-
zado el ordenadory un 47,5 por 100
con la tableta (tablet).

IV. LA BANCA MOVIL

La utilizacién del movil en
banca ha pasado por varias eta-
pas, con caracteristicas bien dife-

renciadas. En una primera etapa
se utilizaban aplicaciones senci-
llas, en las que la comunicacién
del cliente con la entidad finan-
ciera se realizaba fundamental-
mente a través de SMS (Short
Message Service). Dadas las limi-
taciones de esta tecnologia, el
cliente preferia operar por ca-
nales alternativos diferentes al
movil, como podia ser la banca
telefénica o la banca online. En
una segunda etapa, a partir del
ano 2000, se introduce la nave-
gacién por WAP (Wireless
Application Protocol), mas senci-
lla de manejar que los SMS pero
todavia con tarifas de conexién
relativamente caras y poco trans-
parentes para los usuarios. El ver-
dadero despegue de la banca
movil ha tenido lugar desde 2007
con la proliferacién de los teléfo-
nos inteligentes o smartphones,
gue rednen unas caracteristicas
técnicas que permiten la cone-
xion a Internet y ofrecen la posi-
bilidad de instalar aplicaciones
desarrolladas por terceros para
acceder a nuevos contenidos y
servicios. Todo ello unido a una
gran comodidad de manejo por
disponer de una pantalla tactil
relativamente grande. En la ac-
tualidad existen méas de 6.000
millones de lineas telefénicas
bajo esta tecnologia a nivel mun-
dial, siendo Espana el pais que
lidera este mercado en 2012,
seglin datos de Comscore citados
en Fundaciéon Teleféonica (2013).

Ademas de la aparicion de los
smartphones, el sequndo factor
relevante en el desarrollo de la
banca movil ha sido el lanzamien-
to de tarifas planas de datos, que
permiten a los usuarios despreocu-
parse del consumo, eliminandose
de este modo una de las antiguas
barreras que dificultaban la expan-
sion de los moviles.

Esta proliferacién del movil
entre los consumidores sitla a las
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entidades financieras ante un
nuevo escenario repleto de opor-
tunidades y retos, en los que el
movil puede ser utilizado en dife-
rentes actividades relacionadas
con la actividad bancaria, tales
como ofrecer servicios innovado-
res a sus clientes, como herra-
mienta comercial y de marketing
o como medio de pago.

El cuadro n.° 4 muestra las
principales funciones que estan
incorporando las entidades finan-
cieras a nivel mundial a través de
su canal movil, citandose ejem-
plos de aplicaciones innovadoras
para smartphones y sus caracteris-
ticas mas relevantes. Puede obser-
varse que alrededor del 40 por 100
de los usuarios de banca movil en
2012 utilizaba aplicaciones, fren-
te al 25 por 100 que lo hacia du-
rante 2011. Este importante
incremento de las aplicaciones en
banca movil se debe a varias razo-
nes, entre las que se encuentran
motivos de seguridad, funcionali-
dad y difusién de los smartphones
(Accenture, 2012b: 4).

El movil también resulta ser
una potente herramienta comer-
cial y de comunicacion para las
entidades financieras. Las carac-
teristicas de los dispositivos
moviles, en particular su alta por-
tabilidad y sencillez de uso, hacen
gue el cliente pueda mantener
un contacto diario con su enti-
dad, incluso en zonas remotas
geograficamente. Otros factores,
no menos importantes, son la po-
sibilidad de identificar al usuario y
la geolocalizacion de los termina-
les, que permiten que las entida-
des lancen campafas comerciales
adaptadas a los gustos y habitos
de sus clientes y que, a la vez, ten-
gan en cuenta la zona geografica
en la que este se encuentra en
cada momento, tal y como pone
de manifiesto el cuadro n.° 4.

Una de las utilizaciones del
maovil con mayor potencial de de-

sarrollo y crecimiento en los pro-
ximos afos es como medio de
pago. Siguiendo a Mobey Forum
(2010, 2011) y Pernet-Lubrano
(2010), la intervencion del mouvil
en el proceso de pago puede
adoptar diversas formas.

En primer lugar, puede tratar-
se de pagos remotos, es decir, los
realizados a través de un movil
sin necesidad de que exista cer-
cania fisica entre el ordenante y
el receptor del pago. La casuistica
dentro de los pagos remotos es
variada, en funcion de las partes
que intervienen en la transferen-
cia de fondos y la operacion que
la motiva (transferencias entre in-
dividuos o Person-to-Person, de
individuos a empresas o Person-
to-Business, entre empresas o
Business-to-Business, etcétera).

En segundo lugar, se pueden
realizar pagos por proximidad, en
los que el mévil se utiliza en el
mismo punto de venta, sustitu-
yendo a la tarjeta fisica de crédito
0 débito como instrumento de
pago. En este apartado se con-
templan varias opciones, segun
cudl sea la tecnologfa utilizada por
el mévil para acceder a los datos
de tarjetas del cliente (Eres, 2012):

— Tarjeta virtual via aplica-
cion, que consiste en que el movil
dispone de una aplicacién que
contiene los datos relativos a las
diferentes tarjetas del cliente.

— Tarjeta virtual via NFC (Near
Field Communication), en la que
el movil lleva incorporado un chip
NFC, que tiene acceso a los datos
relativos a las tarjetas del cliente (7).
Generalmente se requiere introdu-
cir un cédigo para realizar la tran-
saccion, salvo que las compras
sean de importe muy reducido.

Otra alternativa es la utiliza-
cion del moévil como monedero
electrénico con tecnologia NFC,

en cuyo caso el teléfono dispone
de un chip NFC que permite la
comunicacion inmediata y anéni-
ma con el comerciante.

No resulta sencillo hacer pre-
dicciones sobre cudl serd la tec-
nologia que va a predominar en
el ambito de los pagos moéviles
en el futuro, pero si parece existir
un cierto acuerdo en que la tec-
nologia NFC es la que tiene un
mayor potencial a corto y medio
plazo. Sin embargo, una serie de
limitaciones han frenado su adop-
cién a gran escala. Entre ellas cabe
mencionar las siguientes:

— El sistema tiene que tener
suficientes ventajas para los co-
merciantes, para compensar las
inversiones iniciales que han de
realizar para instalar terminales
NFC en sus establecimientos.

— A pesar de los esfuerzos
realizados por organismos inter-
nacionales con el objetivo de fijar
los estdndares y reglas de
negocio del pago por movil en
Europa, no existe todavia un eco-
sistema bien definido que tenga
en consideracion los intereses de
todos los actores y que favorezca
el desarrollo a largo plazo de este
mercado.

— Otro problema de gran im-
portancia es la eleccién del siste-
ma que garantice la seguridad de
la transaccion. Por un lado, la
adecuada proteccién al usuario
es requisito indispensable para la
adopcién en masa de este medio
de pago. Por otro, las relaciones
gue se establezcan dentro del
ecosistema, y por lo tanto el mo-
delo de negocio, dependeran en
gran medida de qué actor con-
trole este elemento de seguridad.

En definitiva, podria sefalarse
que el futuro de los pagos movi-
les va a depender en gran me-
dida de las alianzas que se
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CUADRO N.° 4

APLICACIONES INNOVADORAS INCORPORADAS EN BANCA MOVIL

Funciones:

Control de cuentas

Realizacion de operaciones
Obtencién de resimenes y graficos
Contacto directo con la entidad

Ejemplos:

Recibir informacién de mercados financieros

GESTION DE FINANZAS PERSONALES Y ASESORIA

— Aplicacién S-Banking de las Spakasse (cajas de ahorros alemanas): gestion de cuentas abiertas, incluso, en distintas entidades.

— Aplicacién RBSMobile para iPad y tabletas Blackberry de Royal Bank of Scotland: recibir informacién puntual de mercados de renta fija,
variable y divisas, asi como informes de analistas especializados en cada mercado.

— Aplicacién Citibank para iPad (usuarios de tarjeta de crédito): recibir noticias de la actualidad financiera y ver videos educativos.

Funciones:

Adquisicion de inmuebles
Solicitud de préstamos hipotecarios

Ejemplos:

OTRAS FUNCIONES RELACIONADAS CON LA ENTIDAD FINANCIERA

— Aplicacién CIBC Home Advisor del banco canadiense CIBC: busqueda y archivo de informacién sobre inmuebles en venta, célculos sobre
precio méximo a pagar e importe a financiar y comparacion alternativas alquiler-compra.

Funciones:

Otro tipo de actividades
Ejemplos:

con el banco.

FUNCIONES PARA DETERMINADOS SEGMENTOS DE CLIENTES

Actividades relacionadas con la entidad financiera

— LKXA de La Caixa: dirigido a la clientela mas joven (entre 14y 25 afios): realizar operaciones bancarias, acceder a descuentos en conciertos,
peliculas, deportes y educacion. Envio de ofertas de comercios de la zona por SMS y ruta para llegar a ellos (geolocalizacion).
— Bradesco Net Empresa, del banco brasilefio Bradesco: comprobar las cuentas y el estado de las operaciones pendientes de la empresa

— Bradesco Rural para la actividad agricola: informacion sobre ferias y eventos, prediccion del tiempo.
— Bradesco Universitarios: conocer estudios que se pueden realizar en cada zona geogréfica y acceso a cursos online y podcasts.

FUNCIONES COTIDIANAS

Funciones:

Actividades relacionadas con el automovil
Actividades relacionadas con el hogar
Actividades relacionadas con los viajes

Ejemplos:

— Mon assistant Auto del banco francés BNP Paribas: informacion para viaje y contacto directo para asistencia en carretera.
— Mon assistant Habitation: gufa para proteger el hogar y reaccionar en caso de emergencia.
— Travel’r: convertidor de divisas, archivo de documentos y gestor de presupuestos de viaje, datos sobre embajadas y consulados.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de Accenture (2012b).

establezcan entre los actores
participantes en este mercado.

1. Utilizacion actual
de la banca movil

Segln un estudio realizado
por TNS (2012), a partir de datos

de 2011, en el que se entrevista-
ron a 48.000 personas de 58 pai-
ses diferentes, los usuarios de
smartphones emplean sus dispo-
sitivos moviles para diferentes
funciones, siendo las més fre-
cuentes, a nivel global y por este
orden (cuadro n.° 5): la navega-
cion (21 por 100), los servicios de

geolocalizacién (19 por 100), la
lectura electrénica (18 por 100) y
la banca moévil (14 por 100).

En Espafa, la utilizacion del
smartphone sigue los mismos
patrones que en el resto del
mundo: navegacion (53 por 100),
servicios de geolocalizacién y
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streaming de videos sociales
(39 por 100) y banca movil
(29 por 100). Se observa asi que,
en ambos casos, la banca movil se
encuentra entre los primeros servi-
cios por su frecuencia de uso.

En el cuadro n.° 5 se refleja,
ademas, la intencién de uso en
un futuro de aquellas aplicacio-
nes y servicios que en la actuali-
dad no son utilizados por los
usuarios de smartphones. A nivel
global, los servicios de geolocali-
zacion y television en directo
(40 por 100), navegacion (39 por 100)
y aplicaciones de Microsoft Office
(38 por 100) resultan los de
mayor uso potencial futuro,
mientras que en Espafa se refleja
una intencion de uso futuro su-
perior en la lectura electrénica
(33 por 100), las aplicaciones de
Microsoft Office (32 por 100) y la
banca movil y el monedero elec-
trénico (30 por 100).

De nuevo la banca movil des-
taca, en este caso, como uno de
los servicios con mayor potencial
futuro entre los usuarios de
smartphones en Espafna. Si a este
hecho le anadimos el dato de
que Espana es el pais con la
mayor cuota de mercado de
smartphones a nivel mundial, se
hace necesario profundizar en el
andlisis del comportamiento del
usuario de este tipo de canal.

Tal y como se refleja en el gra-
fico 3, dentro de los distintos ser-
vicios que actualmente ofrece la
banca movil a sus usuarios existen
una serie de ellos que cuentan
con un nivel de uso mayor por
parte del consumidor de banca
movil. En Espana, la lectura de
detalles de las cuentas bancarias
se convierte en el servicio estrella
(el 15 por 100 de los usuarios de
banca moévil reconoce hacer uso
de este servicio), contando el
resto de servicios con un porcen-
taje de usuarios mucho menor.

CUADRO N.° 5

USOS ACTUALES Y POTENCIALES POR PARTE DE LA POBLACION USUARIA
DE SMARTPHONES A NIVEL GLOBAL Y EN ESPANA
(En porcentaje)

USO ACTUAL DEL SMARTPHONE

INTENCION DE USO EN EL FUTURO

Global Espana Global Espana
TV endirecto......coovvveeeeencn. 13 21 40 29
Servicios de geolocalizacion ... 19 39 40 29
Navegacion .......cc.cccceevevveernne 21 53 39 23
Microsoft Office...................... 14 29 38 32
Streaming de videos sociales ... 19 39 36 26
Banca movil .........ccooiiii 14 29 36 30
Monedero electrénico............. 9 22 36 30
eBooks/revistas/prensa ............ 18 23 36 33

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de TNS Mobile life (2011).

El pago, por ejemplo, de fac-
turas via movil cuenta con tan
solo un 5 por 100 de usuarios del
total de consumidores de banca
movil. Otro de los servicios que
menor porcentaje de uso actual
refleja es el pago en tiendas y
restaurantes (con tan solo un
6 por 100 de los usuarios de
banca movil).

Las previsiones de crecimiento
en el pago con movil en Espaha
estdn muy en linea con las que
hacen los expertos a nivel mun-
dial: de acuerdo con sus estima-
ciones, el volumen y el niUmero
de transacciones pagadas con
este dispositivo crecerd a una
tasa anual del 42 por 100 hasta
2016, alcanzando un valor de

GRAFICO 3

USO E INTERES DE LOS USUARIOS DE BANCA MOVIL

EN ESPANA (2011)

Pagar recibos _—'

Pagar en tiendas y restaurantes_

Transferir dinero de la cuenta al mévil_—l

Transferir dinero del mévil al banco_—l

Dar instrucciones al banco via SMS_——'
Recibir la némina—+' i

Hacer transferencias a otra persona—+'

Pagar transporte publico— " " I

Leer detalles de las cuentas!

0%

10% 15% 20% 25%

[ Intencién de uso M Uso actual

Fuente: Base usuarios Mobil life-Espafa, TNS (2012).
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mercado de 617 billones de do-
lares y 448 millones de usuarios
en el ano 2016 (8).

2. Utilizacién potencial:
oportunidades para las
entidades financieras

Ademas de analizar el uso ac-
tual, debemos examinar también
la intencién de uso de la banca
movil en el futuro, tanto de las
personas que son usuarias como
de las que no lo son, con el fin de
extraer conclusiones relevantes
que puedan servir de guia para
las entidades financieras.

Los datos mostrados en el
grafico 3 reflejan una perspectiva
optimista sobre el futuro de los
servicios prestados en banca
movil, basado en el actual com-
portamiento del mercado que
muestra un nivel de intencién de
uso, en todos los servicios, supe-
rior al nivel de uso actual.

Otra conclusién relevante que
es posible extraer del andlisis del
grafico 3 es que los principales
servicios que los usuarios de
movil en Espafa tienen intencion
de utilizar en el futuro coinciden
con los que tienen mayor cuota
de mercado en la actualidad: leer
detalles de la cuenta, pagar
transportes publicos, hacer trans-
ferencias a otra persona, recibir la
ndémina y dar instrucciones al
banco via SMS. Cabria, por tanto,
pensar que para estos servicios
los retos y dificultades con que se
encontrarian las entidades finan-
cieras para ganar mercado seran
menores, puesto que se cuenta
de partida con la experiencia de
un mayor éxito de penetracion
actual en el mercado y la predis-
posicién a su utilizacion por parte
del potencial usuario.

Por ultimo, los datos del gra-
fico 3 ponen de manifiesto que

determinados servicios, que en la
actualidad tienen un porcentaje
de uso minimo, pueden tener un
escenario futuro muy positivo.
Este seria el caso del pago por
movil en tiendas y restaurantes,
qgue, siendo uno de los servi-
cios que menos se utilizan en la
actualidad, recoge el porcentaje
mas alto en cuanto a intenciéon
de uso en el futuro por parte del
consumidor.

El andlisis de uso actual y uso
futuro de los servicios de banca
movil debe ir acompanado de
un estudio que contemple,
por un lado, las razones que
mueven al consumidor a utilizar
los servicios de banca movil y, por
otro, las razones por las que los
«no usuarios» no se deciden a
utilizarlos.

En relacién al primero de los
puntos mencionados, de acuerdo
con los resultados obtenidos en
el estudio publicado por TNS
en 2012, las principales motiva-
ciones para usar banca movil en
Espana son la comodidad y el ac-
ceso desde cualquier lugar y en
cualquier momento, existiendo
ademads otras motivaciones adi-
cionales como son el «no tener
que hacer colas» y la rapidez.
Estas parecen ser razones obvias
y totalmente previsibles, basadas
todas ellas en la caracteristica
principal de este nuevo canal de
banca: la movilidad.

En lo que respecta al segundo
punto, razones por las que los
«Nno usuarios» no manifiestan in-
terés en utilizar este nuevo canal,
el cuadro n.° 6 revela que la se-
guridad es el motivo principal (9).
Por detras se sitUan otras tres
motivaciones también de peso
para los no usuarios, como son la
falta de trato personal, la des-
confianza en la tecnologia movil
y la falta de privacidad o confi-
dencialidad.

Los individuos que no hacen
uso de la banca moévil porque
prefieren ser atendidos por una
persona (segunda razén de
mayor peso), No parecen ser un
mercado que las entidades deban
fijarse como objetivo prioritario
para el futuro, puesto que se
trata de un segmento de la po-
blacion que hace uso de otros ca-
nales para cubrir sus necesidades
(sucursal bancaria por ejemplo),
necesidades que la banca movil
jamas lograra satisfacer dadas sus
caracteristicas técnicas. Esta es
una de las razones por las que
determinados estudios sobre el
futuro de la banca movil estable-
cen que este canal de banca no
producird efecto de «canibaliza-
cién» con respecto a otros cana-
les como la sucursal bancaria,
puesto que una parte de su mer-
cado objetivo (el usuario destina-
tario de dichos canales) no
coincide (TNS, 2012).

Sin embargo, aquella parte
del mercado que aln no consu-
me banca movil por razones de
seguridad, desconfianza en las
redes moviles y privacidad o con-
fidencialidad, si deberia ser
considerado como un mercado
potencial que puede convertirse
en mercado de consumidores
reales, siempre y cuando se con-
sigan eliminar esas barreras en el
futuro.

En cuanto a los pagos por
movil, es uno de los servicios cuya
penetracion actual en el mercado
espafnol es todavia minima, pero
a la que los usuarios de movil
otorgan mayor intencion de uso
en el futuro. Los estudios realiza-
dos al respecto sefnalan a la per-
cepcion de falta de seguridad
como una de las principales razo-
nes que explicarian su baja fre-
cuencia de uso. Este motivo seria
valido tanto en el caso internacio-
nal (Federal Reserve Board, 2012)
como en el caso particular del
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mercado espafol. Por lo tanto,
cabe sefalar que la proliferacion
de este medio de pago en nuestro
pais tiene posibilidades de mejorar
en la medida en que se atiendan
las dudas de los potenciales usua-
rios (Tecnocom, 2011: 96).

La seguridad no es el Unico
motivo por el que los usuarios es-
pafoles no acaban de aceptar el
pago por movil, también tiene re-
levancia la competencia que pre-
sentan otros canales alternativos
(banca online, sucursal, banca te-
lefénica), circunstancia esta muy
relacionada con el alto grado de
bancarizacion de la poblacién en
nuestro pais y la consiguiente uti-
lizacién generalizada de los diver-
sos canales bancarios. De entre
ellos, cabe subrayar el importante
rol como medio de pago alcan-
zado en la actualidad por la
banca online. Sin embargo, y de
acuerdo con las encuestas reali-
zadas entre los usuarios de mévil
en Espafna (TNS, 2012: 47), se es-
tima que el pago por movil au-
mentard de forma sustancial en
los proximos anos, pasando del
11 al 30 por 100, sin que este
crecimiento suponga una dismi-
nucién sustancial en los pagos
que se realizan por los otros ca-
nales alternativos.

Al hablar de usuarios poten-
ciales de banca moévil se ha de
hacer referencia a un mercado
potencial que es minoritario en
Espafa, pero que en otros paises,
como Estados Unidos, esta ad-
quiriendo relevancia: la poblacion
no bancarizada. Este segmento
de la poblacién no solo esta for-
mado por personas con un nivel
de ingresos bajo, también lo in-
tegran personas de las nuevas
generaciones (menores de 25
anos) que deciden no estar ban-
carizadas como una opcién per-
sonal o porque sienten que sus
necesidades estan adecuadamen-
te cubiertas con otros servicios fi-

CUADRO N.° 6

RAZONES PARA NO USAR LA BANCA MOVIL ENTRE LOS USUARIOS
DE SMARTPHONES EN ESPANA

Motivo

Porcentaje

Prefiero hablar con una persona...
No confio en las redes moviles .....
No es privado ni confidencial .......
No tengo el control del proceso ...

No dispongo del servicio

NO €5 SEQUIO......eoiiiiiiiiiiiicc

Los moviles pueden perderse.......................
La pantalla es pequefa.........cccoocveviiiiiine.

Nadie me ayuda si algo sale mal.................
ES Caro..ooiiiii

......... 33

27
25
23
20

......... 19
......... 17

11

......... 11
......... 10

Fuente: Base usuarios Mobile life-Espafia, TNS (2011).

nancieros (Federal Reserve Board,
2012). Aunque en la actualidad
en Espafa existe tan solo un 4,2
por 100 de poblacién sin banca-
rizar, este porcentaje ha aumen-
tado con respecto al afo 2011,
fecha en que el nimero de indi-
viduos no bancarizados era del
2,6 por 100. Si este nuevo perfil
de poblacién no bancarizada au-
mentase en los proximos afos en
Espafna, podria constituir un mer-
cado potencial para la banca
movil, para lo cual se tendrian
que disenar estrategias de capta-
cion eficientes.

{Qué opinidn tienen las en-
tidades financieras sobre las
posibilidades de negocio que
ofrece la banca moévil? Parece
existir consenso entre los bancos
europeos sobre la gran oportuni-
dad que supone este canal como
herramienta para el desarrollo de
la actividad bancaria y como
medio de pago. De acuerdo con
una encuesta realizada por la
consultora McKinsey entre 150
bancos europeos en el ano 2011
(McKinsey, 2011), el 70 por 100
de los consultados cree que la
banca mévil supondra un cambio
fundamental para la banca mino-
rista en los préximos tres a cinco
anos.

Esta opinidn generalizada es
la que ejerce de motor para se-
guir avanzando en el desarrollo
de nuevas funcionalidades y apli-
caciones de banca mévil. En con-
creto, los bancos consideran que
este nuevo canal supondra bene-
ficios significativos para los clien-
tes y tendra relevancia en todas
las fases del proceso de compra.
El 10 por 100 de los bancos ma-
nifestaban incluso su voluntad de
llevar a cabo una revisién com-
pleta de sus canales de distribu-
cion para adaptarlos a la nueva
situacién, dado que esperan que
en el plazo de cinco afos un
cuarto de las transacciones ban-
carias se realice a través de dispo-
sitivos moviles.

Sin embargo, de la encuesta
mencionada también se deduce
que no existe una opinidén unani-
me sobre el efecto que puede
tener la banca mévil en la cuenta
de resultados a medio y largo
plazo. Todo parece indicar que la
mejora en la adaptacion a las ne-
cesidades del cliente que preten-
de conseguir la banca movil
puede tener como consecuen-
cia una mayor fidelizacion del
mismo, y redundar en un aumen-
to de los ingresos. Pero por el
lado de los costes, la percepcion
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generalizada de los bancos en-
cuestados es que el ahorro que se
consiga realizar en los canales
tradicionales se vera compensado
por el mayor gasto en nuevas tec-
nologias y canales moviles.

V. CONCLUSIONES

1. Histéricamente, las TIC han
desempenado un papel funda-
mental en el crecimiento del sec-
tor bancario espafol, mediante la
reduccion de costes fijos, la ges-
tion de mayor volumen de ope-
raciones y negocio asi como la
introduccion de nuevos canales
de distribucion, lo que ha condu-
cido a que mas de una entidad
bancaria se haya replanteado su
modelo de negocio.

2. La recesiéon econémica y la
crisis financiera estan transforman-
do el sector bancario mundial. En
el contexto actual, las TIC deben
ser una parte estratégica del nego-
cio bancario y estar alineadas con
el mismo para afrontar con éxito
los desafios que ha alumbrado la
crisis. En particular, deben facilitar
la creacion de nuevas oportunida-
des y coadyuvar tres objetivos fun-
damentales para el negocio
bancario del futuro: a) reducir los
costes operativos ofertando, al
tiempo, nuevos productos/servi-
cios a los clientes; b) servir de
apoyo al proceso de innovacion
del negocio asi como a su eventual
expansion geografica, y ¢) mejorar
los canales de informacién y, muy
especialmente, el modo de inte-
ractuar con los clientes.

3. El desarrollo de las TIC, en
particular el crecimiento en la
adopcion de Internet, ha supuesto
la consolidacion de Internet como
canal de distribucién en la banca.
Las estrategias seguidas por las
entidades financieras en este seg-
mento han sido variadas, pero
tanto en el caso de la banca tra-

dicional, que ha adoptado Inter-
net como canal complementario,
como en el caso de las entidades
online, se observa una cierta con-
vergencia hacia la orientacion
multicanal. Este enfoque multica-
nal pretende lograr una mayor
adaptacién a las necesidades de
los clientes y a las caracteristicas
requeridas por las diferentes tran-
sacciones. En este contexto, es
previsible un cambio en la orien-
tacion de la oficina bancaria, que
servird como punto de asesora-
miento especializado y elemento
potenciador de la vinculaciéon con
el cliente.

4. Las entidades online, que
utilizan los canales no presencia-
les como base de su actividad,
cuentan con ventaja en términos
de costes, pero de momento no
han superado en rentabilidad a
las entidades tradicionales que
operan por Internet. Lo que ocu-
rra en los proximos afios depen-
dera en gran medida de su
capacidad para contener sus gas-
tos generalesy, a la vez, de alcan-
zar una dimension suficiente
como para generar economias de
escala, y compensar asi las fuer-
tes inversiones realizadas en nue-
vas tecnologias.

5. La digitalizacion de la banca
pasara a ser un componente
esencial del modelo de negocio
bancario. Las redes sociales y,
especialmente, la reorientacion
del negocio hacia la banca digi-
tal, con el énfasis centrado en el
cliente, seran en el futuro ele-
mentos clave para mejorar la
retencion, la vinculacién y la cap-
tacion de nuevos clientes usua-
rios, con nuevas exigencias en
términos de accesibilidad y ex-
periencia del cliente.

6. Las entidades financieras
han de tener clara cudl va ser su
estrategia en banca movil y ser ca-
paces de redisefiar su modelo de

negocio integrando en él este
nuevo canal, cuya importancia
viene dada por el elevado nimero
de dispositivos moviles existentes
en el mercado, que convierten este
canal en uno de los de mayor
mercado potencial. Algunas de
las competencias que es necesario
alcanzar para tener éxito se refie-
ren al desarrollo del marketing
multicanal, la integracion de he-
rramientas TIC de diferentes cana-
les y el desarrollo de aplicaciones
para dispositivos moviles.

7. Uno de los principales retos
que se le plantea a la banca movil
es el de eliminar las actuales
barreras de seguridad y confiden-
cialidad que tiene el consumidor.
La solucién a este reto pasa por
cambiar el concepto y la percep-
cién que de este servicio tiene el
usuario, mediante campafas de
comunicacién, formaciéon y con-
cienciacion para ganar la confian-
za del usuario.

8. Es dificil hacer predicciones
sobre como evolucionaran los
pagos moviles ya que las alterna-
tivas tecnoldgicas que se presen-
tan son muy variadas, algunas de
adopcion lenta, y su futuro de-
pende en gran medida de las
alianzas que se establezcan entre
los agentes que intervienen. El
desarrollo y consolidacién de
estas nuevas tecnologias requiere
de una estrategia integral en la
que participen tanto las entida-
des financieras como los opera-
dores de telecomunicaciones y
los procesadores de informacion.

9. Tanto en Espaha como a
nivel mundial, existen diferencias
significativas en la percepcién que
tienen las entidades sobre las po-
sibilidades que ofrece el canal
movil para obtener rentabilidades
significativas a medio y largo
plazo. En el caso espanol, a las
dudas anteriores se anade el seve-
ro impacto de la crisis econémica
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y la duracién y alcance del proceso
de reestructuracion y recapitaliza-
cion de las entidades bancarias.

NOTAS

(1) En el estudio de Accenture (2012a: 9)
el coste de Tl incluye tanto los gastos como las
inversiones en Tl y excluye las amortizaciones.

(2) ONTIVEROS (2012) distingue tres etapas
basicas en la utilizacion de las tecnologias en
banca: 1) Automatizacion e interconexion de
las infraestructuras financieras; 2) Nuevas for-
mas de relacion entre las entidades financieras
y sus clientes (multicanalidad), y 3) No rela-
cionados con el cliente minorista: a) Compu-
tacion en la nube (Cloud computing) y b)
Negociacion a elevada frecuencia en merca-
dos financieros (High Frequency Trading).

(3) La investigacion, elaborada a partir de
una encuesta que se realiz6 a mas de 3.000
clientes de banca (en mercados tanto desarro-
llados como emergentes), concluy6 que, ac-
tualmente, las oportunidades de crecimiento
se concentran en la banca mévil. Méas concre-
tamente, el estudio concluye que el 67 por 100
de los nacidos entre 1980 y 1990 (a los que
denomina «Generacion Y») utilizan, o estan
considerando hacerlo, los dispositivos méviles
para conectarse con su entidad financiera.

(4) El proyecto SEPA fue iniciado en 2007
y servira para unificar los estandares y normas
que afectan a las operaciones de pago elec-
trénicas en euros al por menor (transferencias,
adeudos directos y tarjetas bancarias). La
fecha final de migracion para la migracion a
SEPA en los paises de la zona del euro es el
1 de febrero de 2014. A partir de entonces,
todas las transferencias y domiciliaciones que
se realicen en Espafna y en el resto de la zona
del euro seran Unicamente SEPA.

(5) Si bien la mayoria de los pafses euro-
peos, entre ellos Espana, han adoptado el es-
tandar EMV, la migracion no ha finalizado y a
dia de hoy siguen existiendo tarjetas con banda
magnética. Esta circunstancia se explica por el
lento ritmo de migraciéon de Estados Unidos,
donde no esté4 previsto que finalice la migra-
cién por parte de comerciantes, emisores, pro-
cesadores y clientes de tarjetas hasta 2015.

(6) La normativa PCI DSS supone que,
desde principios de 2011, toda entidad
europea que participe en el procesamiento,
transmisién o almacenamiento de tarjetas ha
de contar con los sistemas necesarios para en-
criptar las comunicaciones, bases de datos, fi-
cheros y ordenadores que manejan tarjetas de
crédito y débito.

(7) NFC es una tecnologia de comunica-
cién inaldmbrica, de corto alcance y alta fre-
cuencia que permite el intercambio de datos
entre dispositivos muy préximos, en ocasiones
sin necesidad de que exista contacto fisico
entre ellos.

(8) Estimaciones realizadas por la Consul-
tora Gartner, especializada en tecnologias de
la informacién. Publicado el 29/05/2012 en:
http: //www.gartner.com.

(9) En relacion a la seguridad y confianza en
las TIC, véase ALpAs et al. (2008), MuRoz et al.
(2010) e INsTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIAS DE
LA COMUNICACION (2012).
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