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EVALUACION DEL ESTADO DE LA DEMANDA Y OFERTA

EN LA DIGITALIZACION FINANCIERA

Desde el Observatorio de la Digitalizacion Financiera de Funcas (ODF-
Funcas) nos complace presentar el Barometro de Innovacion Financiera. ODF-
Funcas se establecio en abril de 2017 con el propdsito de ser una referencia
informativa en materia de digitalizacion financiera. Cuando ha transcurrido
apenas un ano, se han publicado ya cuatro informes, decenas de newsletters,
baterias de indicadores de seguimiento y prevision y diferentes actos de

difusion y presentacion de todo estos materiales.

La dificultad que entrana el analisis de la digitalizacion financiera es la misma
qgue genera interés por este fendmeno, su novedad. Esto hace complicado
sistematizar datos y realizar analisis representativos y solidos. Este ha sido el
empefo y, con este propdsito, se presenta ahora un Barémetro de Innovacion

Financiera.

El propdsito de este barometro es evaluar, periodicamente, el estado
tanto de la demanda como de la oferta de servicios financieros digitales

en Espana.

Emprendemos esta nueva iniciativa con el objetivo de mejorar la
comprension de un fendmeno que, tanto en Espana como en otros
paises, esta transformando de forma muy significativa la forma en que se
prestan los servicios financieros y, con ello, la estructura misma del

sistema financiero.

CARLOS OCANA PEREZ DE TUDELA
Director General de Funcas. Responsable ODF-Funcas



PROLOGO

LA INNOVACION FINANCIERA EN ESPANA

EN 10 iINDICES

Para Finnovating, consultora especializada en innovacion financiera, es un lujo
colaborar con Funcas en la creacion de este bardmetro que nos permite
conocer una misma realidad vista desde las dos caras de la misma moneda:
los clientes y los directivos del sector financiero. Uno de los grandes retos ha
sido conseguir 10 indices que sean lo mas informativos posibles y con un
contenido invariable en el tiempo, para poder hacer un analisis comparativo

temporal con las proximas ediciones.

La informacion contenida en el informe ofrece una visién general de la
innovacion financiera de las entidades bancarias en Espaina, ademas de la
demanda actual y la adopcion de nuevos productos y servicios financieros
ofrecidos tanto por entidades financieras tradicionales como por los nuevos

players que aportan valor al sector.
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" Finnovc

Es curioso que para los que trabajamos en el sector financiero en general el
término FinTech es archiconocido, pero cuando preguntamos a los clientes,
solo el 14% lo conocen o creen conocerlo. Esto indica que aun queda
mucho por hacer en cuanto a la comunicacion y desarrollo de este sector.
Por otro lado, los clientes empiezan a tener la misma facilidad para
cambiarse a un banco tradicional que a un banco puramente digital. Y
aunque la mitad de los encuestados no querrian contratar los servicios
financieros que demandan con una compania tecnoldgica, el 16% y el 14%
verian a Amazon y a Google respectivamente, como un potencial proveedor

financiero.

Animo a todos a conocer mas a fondo el estado de la innovaciéon financiera
desde el punto de vista de sus auténticos protagonistas. Bienvenidos al

Barémetro de Innovacion Financiera de Funcas y Finnovating.

RODRIGO GARCIA DE LA CRUZ
CEO de Finnovating
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PRESENTACION

La publicacion de este Barometro de Innovacion Financiera de ODF-Funcas y Finnovating
constituye un importante ingrediente en el objetivo estratégico que tienen este observatorio de
convertirse en la principal referencia informativa publica, continua e independiente sobre
digitalizacion financiera en Espana. Son ya varios los estudios que se han realizado desde ODF-
Funcas para analizar la oferta y la demanda de servicios financieros digitales en Espana. Pero
un barometro es un servicio informativo que los complementa, de forma sintética y atractiva. La
idea es poner periddicamente el termémetro a la realidad financiera digital en Espafna, con una
serie de indicadores sintéticos, extraidos de la rica informacion desarrollada en encuestas

representativas de clientes y de directivos bancarios con competencias digitales.

La parte de la demanda es una version reducida -pero con valor sintético y coyuntural- de la gran
encuesta sobre los perfiles digitales del cliente financiero en Espana que desarrolla IMOP para
ODF-Funcas. La novedad introducida, ademas de la recurrencia temporal, es el analisis de
preguntas sobre intenciones y valoraciones especificas de productos y de cambio. Por lo tanto, se

trata de ver hacia donde va el mercado en una perspectiva temporal de corto y medio plazo.

Por el lado de la oferta, el barometro se beneficia de la amplia red profesional que mantiene
Finnovating a través de LinkedIn y con alta representatividad del mercado directivo bancario digital

en Espana.
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PRESENTACION

Tanto para la oferta como para la demanda, este Barometro de Innovacion coadyuva, ademas, a
ofrecer un seguimiento de coémo otros competidores no bancarios en el ambito financiero digital
(nuevos players FinTech en la terminologia usada en este bardmetro) estdan penetrando en el
mercado. En este punto, el objetivo es ambicioso porque no sélo se intenta analizar esta nueva
concurrencia en el ambito mas conocido y mas expandido (el de los pagos) sino como clientes y
bancos esperan (y estan dispuestos a aceptar) soluciones digitales en otros ambitos financieros

distintos a los de las actividades de pago.

Consideramos que con el Barometro de Innovacion Financiera se ofrece una herramienta
Unica de seguimiento y que, a medida que vayan apareciendo nuevas ediciones, se podra
aportar, ademas, una comparacion temporal que ofrecera un ingrediente esencial: la
medicion de la velocidad a la que cambian las percepciones y la disposicion a ofrecer y

adoptar servicios financieros digitales en Espana.

Tanto este barometro, como todos los productos de ODF-Funcas pueden encontrarse
en https:;//www.funcas.es/ obsdigi / y en la aplicacién para smartphone “Funcas

Digital” en Apple Store y Google Play.

SANTIAGO CARBO VALVERDE
Director Ejecutivo de ODF-Funcas


https://www.funcas.es/_obsdigi_/
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Innovacién Financiera

El Barémetro de Innovacién Financiera (BIF) ha sido elaborado por el equipo
del Observatorio de la Digitalizacion Financieras de Funcas (ODF-Funcas) en
colaboracién con Finnovating, con el fin de aportar a ese observatorio un
seguimiento del pulso innovador de la digitalizacion financiera dentro del
territorio espanol, con especial atencién a la innovaciéon bancaria. Siguiendo la
aproximacion habitual en ODF-Funcas, se adopta una perspectiva tanto de oferta
- el punto de vista de las propias entidades - como de demanda - |a vision de los
clientes de los servicios financieros -. Los resultados presentados en el informe se
basan en datos recogidos de las encuestas realizadas a una importante muestra de
la poblacion espanola sobre su opinidn acerca de la innovacion financiera y su

relacion con entidades financieras.

El barometro consta de 10 indices que sirven como referencia para obtener
conclusiones sobre la innovacion financiera en Espana, considerando distintos
escenarios por los que se puede ver afectada la accion innovadora en este
mercado, tales como los retos regulatorios, la entrada de nuevos competidores, los

habitos de los clientes o la predisposicion a utilizar nuevos productos, entre otros.

La informacion contenida en el informe ofrece una visidn general de la innovacion
financiera de las entidades bancarias en Espana, ademas de la demanda actual y la
adopcion de nuevos productos y servicios financieros ofrecidos tanto por entidades

financieras tradicionales como nuevos players que aportan valor al sector.
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Indices Demanda Indices Oferta

indice | indice VI
87 44 o . - . : = 520 Confianza en el
9 %% Vinculacién Bancaria == %o Sector Financiero
El 87,44% de la actividad total de los clientes con entidades El 52% de los directivos de banca encuestados considera que
financieras la realiza con su entidad principal. la situacion del sector espanol dentro de doce meses sera

mejor que la actual.

indice Il indice VII

- ZZON
380 Retodela =
%o Transformacion Digital ==

La transformacion digital se posiciona como el principal reto al
que debe enfrentarse el Sector Financiero, con el 38% de

Percepecion de la
87% Innovacion Bancaria

El 87% de los clientes tiene la percepcion de que su entidad
financiera cuenta con alternativas a los productos tradicionales.

los votos.
indice IlI o
7 32 Indice VIII
o il SeliEr
€\l | 5"
. 6) 03 /10 Grado de Digitalizacion ..' N H—:
7,32 es el grado medio de satisfaccion general o Customer . : . . ————
Happiness de los clientes con su principal entidad financiera. Los directivos consideran que el grado medio de digitalizacion
en el que se encuentran sus entidades es del 6,03 sobre 10.

indice IV 5 o - R dice
ropencién al cambio [ﬁ@ —o
55 70 a un nuevo proveedor oo @ n )
) Yo financiero i [ 0 . L =

El 55,7% de los clientes optaria por un nuevo proveedor
financiero que no fuera una entidad tradicional, siendo los
bancos digitales la primera opcién con el 40,6%.

El grado medio de sobrerregulacion del sector financiero, segun
sus directivos, es de 7,56 en una escala en la que 10 seria la
maxima puntuacion.

indice vV indice X
5,89 /10 [ppactode! Vi O
pacto de los TR
41 % » /.I 0 Nuevos Competidores =10 NG,
El 41% de los usuarios esta dispuestos a utilizar canales Los directivos encuestados consideran que el grado de amenaza
totalmente digitales para contratar productos y servicios de los nuevos competidores del sector financiero es del 5,89

tradicionales. sobre 10.
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DEMANDA Y OFERTA

Esta seccion ofrece una comparativa de la evolucion
de perfiles innovadores de entidades financieras y
de usuarios de servicios financieros, para la que se
han generado 10 indices basados en preguntas
realizadas a los agentes a ambos lados del mercado.
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METODOLOGIA

DEMANDA Y OFERTA

Con el fin de presentar unos resultados sencillos, sintéticos e inteligibles que aporten
una vision general sobre el sector financiero, se ha divido la muestra de encuestados
en dos bloques, aunando la opinion de ambos lados del proceso de innovacion

financiera: |a oferta y la demanda de servicios financieros.

La recogida de los datos de las encuestas se ha llevado a cabo mediante dos medios
distintos: la difusion de un cuestionario online a través de la red social profesional

LinkedIn y mediante una encuesta telefonica realizada por la empresa IMOP Insights.
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Demanda

La encuesta a la demanda se apoya en una muestra de 2.000 encuestados de 18 a
70 anos, siendo un 57% de los mismos varones y un 43% mujeres. Se realizaron 15
preguntas para la caracterizacion demografica y las preferencias respecto a usos

digitales financieros y sus perspectivas.

Con el fin de minimizar posibles errores de campo y ajustar los datos al universo, se
han sometido los datos a un equilibrado, a partir de las siguientes matrices:

- Comunidad de residencia

- Sexo x Edad

- Tamano de poblacion

VER MAs (O
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Oferta

La base de datos para aproximar el panorama actual de innovacién
financiera de los bancos espanoles procede de un cuestionario digital, a

través de redes sociales.

Las respuestas y aportaciones finalmente incluidas en el informe proceden de
ejecutivos de entidades bancarias en el territorio nacional peninsular e
insular. La muestra esta compuesta por mas de 200 directivos. Del total del
numero de respuestas de la oferta, el 75% de los encuestados son directivos

varones y el 25% mujeres.

El espacio temporal en el que la encuesta ha estado activa y se ha trabajado

sobre la misma se extiende desde noviembre de 2017 hasta enero de 2018.

VER MAs (O




Con el fin de poder realizar una comparativa en
el tiempo sobre la evolucion de los perfiles
digitales e innovadores de la oferta (entidades
financieras) y de la demanda (usuarios de
servicios financieros), se han generado 10 indices
basados en las preguntas realizadas a los
agentes a ambos lados del mercado. Como
premisa, se pretende aislar la opinion en un
determinado momento del tiempo, como en
todo barometro, tratando de recluir (y, en
algunos casos, identificar) la influencia de
factores externos. Al tratarse esta de la primera
edicion del barometro, no existe una referencia
previa de comparacion pero ese sera un objetivo
gue enriguecera el analisis en proximas

ediciones.

Demanda

LOS 10 INDICES DEL BAROMETRO

Bardmetro de Innovacidon Financiera

Cinco de los indices recogen la opinion desde el
punto de vista de la oferta (ejecutivos de las
entidades financieras que operan en el mercado
espanol) y los otros cinco reportan la vision y
expectativas de los clientes de entidades
financieras (parte de la demanda). Los resultados
obtenidos de estos ultimos hacen referencia al
nivel de satisfaccion obtenido de las entidades
financieras con las que operan, de los productos
y servicios ofrecidas por estos, asi como su grado
de vinculacion con una entidad en particular y
su inclinacion o disposicion a utilizar nuevos
productos o establecer nuevas relaciones cliente-

entidad.

Oferta
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La relacion de indices es la siguiente:

@Lﬁﬂ\ i.  Vinculacion bancaria
@ ii. Percepcion de la innovacion bancaria

Customer Happiness

v. Uso de canales digitales

®.

vii. Retos del sector financiero

Confianza en el sector financiero

@ viii. Digitalizacion del sector financiero
Impacto regulatorio

Impacto nuevos competidores

iv.  Propension al cambio a un nuevo proveedor financiero



Indices

*El resultado de cada uno de estos indices se obtiene a partir de los promedios de
respuesta de las encuestas.

Bardmetro

Vinculacion Bancaria

INDICE | - DEMANDA

El indice “Vinculacién bancaria’ se puede
interpretar como el grado de vinculaciéon de un
cliente con su entidad financiera principal. Por lo

tanto, aproxima la fidelidad que mantiene el

cliente con su banco principal.

Customer Happiness

INDICE 11l - DEMANDA

El grado de satisfaccion general de los
clientes con la entidad financiera habitual se
mide a través del indice Customer Happiness.

de

Innovacidn

Financiera Metodologia > 14

Percepcion de Innovacion

INDICE Il - DEMANDA

El indice “Percepcién de la innovacién
bancaria” hace referencia a la valoracién que
tienen los clientes sobre la innovacion en
los productos financieros incluidos por su
entidad bancaria.

Propension al Cambio

INDICE IV - DEMANDA

“Propension al cambio a un nuevo
proveedor financiero’ refleja |la aceptacion
de los nuevos proveedores financieros, tales
como BigTech, FinTech o Neobanks, por parte
de los clientes, y su disposicion a sustituir a su
proveedor financiero actual por alguno de

ellos.



Indices

*El resultado de cada uno de estos indices se obtiene a partir de los promedios de
respuesta de las encuestas.

Uso de Canales Digitales

iNDICE V DEMANDA

El udltimo de los indices de la
demanda, “Uso de canales
digitales”, es un indicador sobre la
adopcion de las herramientas y
canales digitales financieros en la
vida cotidiana de las personas para
contratar productos y servicios

tradicionales.

Digitalizacion
iINDICE VIII - OFERTA

Para medir el grado de inmersion
digital en el que se encuentran las
entidades financieras se ha creado el
indice VIII “Digitalizacion del sector
financiero”.

Bardmetro

de

Innovacidodn Financiera
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Confianza y Retos

iIiNDICE VI y VII OFERTA

El indice “Confianza en el sector financiero”
representa la vision de los ejecutivos de banca
minorista referente a las expectativas del sector en
un horizonte temporal de 12 meses. Atendiendo al
mismo espacio de tiempo, el Indice VII “Retos del
sector financiero”, trata de reflejar los mayores
desafios a los que debe hacer frente el sector

bancario segun la opinién de los directivos bancarios.

Regulacion y Competidores
iNDICE 1IX y X - OFERTA

Los ultimos dos indices de la oferta atanen al impacto
que tiene la regulacion y la entrada de nuevos
competidores para las entidades financieras
tradicionales segun la vision general de las propias
entidades. Estos indices se han definido como
“Impacto regulatorio” e “Impacto nuevos
competidores”.
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indice I:
Vinculacion Bancaria

ENCUESTA A LA DEMANDA

El 80% de los usuarios espanoles realizan mas del 75% de sus
operaciones financieras con una uUnica entidad, considerandose esta
como su entidad principal. Asimismo, un 92% de los clientes operan
mas de la mitad de las veces con la misma entidad financiera.

Estos resultados denotan que existe una vinculacion importante del
cliente espanol medio con su entidad financiera principal. Apenas
un 8% de los espanoles “acuden” a una entidad no principal mas de la

mitad de las veces que acuden a un banco.

En cuanto al numero de entidades (incluyendo la principal) con las
gue un cliente trabaja, el resultado se situa entre 1 - 2 entidades.
Concretamente 1,7 es el numero medio de entidades con las que un

cliente tiene relacion.

El 13,4% los clientes que declaran tener relacion con tres entidades o

mas.

Bardmetro

de Innovaciéon Financiera Barémetro 2018 > 17

indicel

87,44%

Vinculacion Bancaria

El 87,44% dc |a actividad total de los clientes
con entidades financieras la realiza

con su entidad principal.
74,46%

6.67% 12,18%

1.69%

De 0 a 25% De 26% a 50% De 51% a 75% De 75% a 100%

Media: 8,7

Grafico 1. Actividad bancaria con la entidad principal

“¢Con cuantas entidades financieras trabajas?’.

- El 47,1% de los clientes trabaja con una unica entidad bancaria.
- El 38,8% de los clientes trabaja con dos entidades.

- EI 10,8% de los clientes trabaja con tres entidades

- El 2,6% de los clientes trabaja con cuatro entidades
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Indice II: Percepcion de la Innovacion
Bancaria

ENCUESTA A LA DEMANDA

indice Il

87

Percepciéon de la (@\ TS
Innovacion Bancaria S
El 87% de los clientes tiene la percepcion de

gue su entidad financiera cuenta con
alternativas a los productos tradicionales.

139

87

B

Grafico 2. Percepcidn de la innovacion bancaria

TOP 5 1 Banca Online 4 Banca a distancia

INNOVACIONES 2 App del banco 5 Pagos Online
BANCARIAS

3 Pagos con el movil

La mayoria de los clientes espanoles de entidades financieras es consciente
o percibe la inclusion de nuevos productos financieros no tradicionales
por parte de la entidad financiera con la que trabajan de forma habitual. El
10% no tiene conocimiento de si su entidad ofrece alternativas a los
productos tradicionales. Y Unicamente un 3% de los clientes consideran que
su entidad no ha incluido productos alternativos a los tradicionales.

Preguntados por las innovaciones incorporadas por las entidades financieras
durante los ultimos anos que facilitan la vida del cliente (innovacion al
servicio del cliente), los encuestados sefalan la Banca Online, las App
moviles de los bancos, y los pagos con mévil (tales como Bizum, Yopago o
Apple Pay) codmo las innovaciones mas destacadas. Las mejoras en los
cajeros y los pagos online cierran el top 5 de las recientes incorporaciones

innovadoras que facilitan la vida del cliente.

Destaca como las aplicaciones y operaciones bancarias basadas en mdaviles
constituyen gran parte de las innovaciones basadas en tecnologia mas
apreciadas por los usuarios. El uso del mévil como herramienta de trabajo
y de consultas personales cada vez es mayor, pudiendo percibirse en el
hecho de superar al ordenador como el primer dispositivo de acceso a
Internet en Espana. Cada vez mas, los usuarios comienzan a considerar

como “normal” realizar operaciones bancarias desde cualquier dispositivo.



Indice III:
Customer Happiness

ENCUESTA A LA DEMANDA

En base a las respuestas expresadas por los propios clientes, el grado
de satisfaccion general con la entidad financiera habitual (medido a
través del indice Customer Happiness) es 7.3, en una escala en la que
10 es “muy satisfecho” y 0 “nada satisfecho”.

La valoracion mas repetida es 8, en un 29% de los casos. Tres cuartos
de los clientes valoran con al menos un notable (7 o Mas) la relacion

con su entidad financiera habitual.

Son una minoria las personas que suspenden a su entidad en
Customer Happiness; Unicamente un 7%. Resulta Ilamativo como las
respuestas obtenidas para el informe deducen una mejora en la
relacion cliente - entidad en comparacién a los afios de la crisis

financiera y los anos posteriores proximos.

El alto grado de satisfaccion de los clientes con su entidad principal
tiene cierta correlacién con los resultados obtenidos del indice I:
Vinculacion Bancaria. Una buena valoracion de la entidad principal va
ligada con una falta de necesidad en trabajar con nuevas entidades,
aumentando, en consecuencia, el grado de vinculacion con la entidad

principal.

Bardmetro

de

Innovacidn Financiera

Barémetro 2018 > 19

indice 11l

7,32 /10

Customer Happiness

7,32 cs el grado medio de satisfaccion
general o Customer Happiness

de los clientes con su principal
entidad financiera. 29.0%

11,3%

8'2% I

8,2%
10

Grafico 3. Grado de satisfaccion de los clientes con su entidad financiera principal

20% g232

0,
oz o min I
(0] 1 2 3 4 5 6 7 8 9
MEDIA: 7,32
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Indice IlI:
Customer Happiness

ENCUESTA A LA DEMANDA

La intencion de buscar nuevas alternativas de productos bancarios en otras
entidades por parte de los clientes se encuentra en niveles muy bajos,
afianzando el buen estado de las relaciones entre cliente - entidad
bancaria principal. En concordancia con lo expuesto anteriormente, sélo el
14% de

alternativas de productos en entidades distintas a su entidad principal.

149

los clientes afirman tener la intencion de buscar nuevas

86+

B

Grfico 4. Intencion de buscar nuevas alternativas de productos bancarios en otras entidades en los proximos 12 meses

Ante una situacion hipotética en la que un producto de interés se
encuentra disponible en una entidad distinta de la principal, existen tres
posibles respuestas de los clientes, y a su vez tres perfiles de clientes
(pasivo, activo y reactivo). Ante la pregunta “;Estaria dispuesto a empezar
a trabajar con otra entidad si algun producto bancario que le ofreciesen
tuviese interés para usted?’ aparecen clientes espanoles con los tres
perfiles en funcion de su respuesta (ver grafico 5)

50+

30
20

“Si, pero de manera “No”
adicional, sin dejar

mi banco”

“Si, sustituyendo
a mi banco actual”

Grafico 5. Grado de fidelidad del cliente con su entidad principal

La mitad de los clientes estarian dispuestos a trabajar con una
nueva entidad, pero de manera adicional, sin dejar de trabajar con su
banco principal, teniendo un perfil de cliente ‘reactivo”. Por el
contrario, un 20% de los clientes se perfilan como “activos”,
considerando la posibilidad de sustituir a su banco actual por uno
nuevo gque le ofrezca productos de su interés. Este tipo de cliente tiene
un perfil menos fiel, y por lo tanto, su grado de vinculacion con la

entidad principal generalmente es menor.

Por ultimo, un 30% de los clientes se resignarian a abandonar su
banco actual o rechazarian trabajar de forma complementaria con un
nuevo banco en caso de encontrar un producto financiero de su
interés que se ofreciese en una entidad ajena a su entidad principal.
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Indice IV: Propensién al Cambio
a un Nuevo Proveedor Financiero

ENCUESTA A LA DEMANDA

Uno de los principales retos de los bancos tradicionales actualmente es

indice IV

55 7 hacer frente a la entrada de nuevos competidores, proponiendo, la
(o) . . . .
? Yo sl mayoria de ellos, soluciones innovadoras basadas en tecnologia. Estos

prOpenS|°n al cambio a un nuevos “players” pretenden irrumpir el sector, aprovechando las

nuevo proveedor financiero

carencias de los bancos tradicionales, con la prestacion de servicios

El 55,7% de los clientes optaria por un financieros a menores costes.

nuevo proveedor financiero quec no fuera

una entidad tradicional, siendo los bancos

digitales la primera opcién con ¢l 40,6%. El principal valor anadido que presentan los nuevos proveedores

financieros es su diligencia a la hora de crear nuevos productos

financieros personalizados a bajo coste.

19% 45

40,6% Entre estos nuevos proveedores financieros podemos encontrar

distintos tipos de empresas: FinTech (generalmente hace referencia a

aquellas Startups que se apalancan en la tecnologia con el propdsito

de ofrecer servicios concretos de las finanzas de forma mas agil y

barata), bancos digitales, companias de telecomunicaciones y grandes

44 30/ companias tecnoldgicas, también conocidas como “BigTech” (donde
9 (0]

incluiriamos empresas como Google, Amazon o Facebook).

8,6

Otro banco tradicional En lo que respecta a la demanda, la acogida de estos nuevos
ﬂ:a“f‘i'ﬁ‘t’:c:a““ digital proveedores por parte de los clientes espafioles aln es reducida. Asi lo
Una compaiiia tecnolégica muestran los datos recogidos para el informe, que estan en

Una compainiia de telecomunicaciones . P . .
consonancia con los analisis que viene realizando ODF-Funcas.

Grafico 6. Propension a la utilizaciéon de nuevos proveedores financieros
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Indice IV: Propensién al Cambio
a un Nuevo Proveedor Financiero

ENCUESTA A LA DEMANDA

Los nuevos bancos digitales (o Neobanks) serian la primera
opcion para los clientes coémo proveedor financiero en
reemplazo de los bancos tradicionales. Las FinTech serian la
segunda opcion para servir de proveedor financiero, después de
los bancos tradicionales y los nuevos bancos digitales.
Finalmente, con un porcentaje similar a la aceptacion de las
FinTech como proveedores financieros se encontrarian las
grandes companias de telecomunicacién y tecnologia

(agrupados en “Otros”).

Sin embargo, el término FinTech (explicado anteriormente) es
un desconocido entre la mayor parte de la poblacion que habita
dentro del territorio espanol: el 86% de las personas no conocen,
conceptualmente, lo que es una empresa Fintech.

Siguiendo el hilo conductor del indice sobre propensién a la
utilizacion de nuevos proveedores financieros, se pregunta a los
clientes entre cuales de las siguientes empresas (ver grafico 7)
optarian para abrir una cuenta corriente.

El 50% no consideraria abrir una cuenta corriente con ninguna
de las opciones posibles.

Entre las grandes companias tecnoldgicas propuestas en la encuesta,
Amazon, Google y Apple son las mas elegidas cdbmo nuevos proveedores de
productos financieros basicos tales como una cuenta corriente. Uber,
Facebook y Netflix obtienen valores “residuales” en términos de porcentaje

de votaciones.

Google " facebook. amazon UBER NETFLIX Ninguna

Grafico 7. Aceptacion de nuevos proveedores financieros
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Indice V:
Uso de Canales Digitales

ENCUESTA A LA DEMANDA

Gracias al crecimiento masivo en el uso del movil se han creado nuevos
. . . . . . . . »
canales digitales que pretenden brindar a los clientes servicios financieros Indice \V/
de forma mas flexible y agil. La implementacion de los medios digitales en 4" %
. - . (o]
la vida cotidiana de las personas ha supuesto un cambio importante en los

Uso de Canales Digitales =

habitos de consumo de la sociedad.

El 41% de |los usuarios esta dispuesto a
utilizar canales totalmente digitales

para contratar productos y servicios
efectivo como primer método de pago, empieza a verse cierta adopcion tradicionales.

A pesar de que la sociedad espanola sigue aferrandose al uso del dinero

de nuevos canales no presenciales como apps mMmoviles por parte de

algunos clientes de forma complementaria o incluso sustitutiva.

59
Con el fin de medir la interaccion de la innovacion financiera con la 41%
demanda se ha llevado a cabo un diagndstico basado en distintos
escenarios donde se presenta la oportunidad de acceder a operaciones
financieras tradicionales a través de medios digitales. Este indicador nos
permitira realizar una evaluacién del afianzamiento de la tecnologia en
la sociedad en el momento actual y poner en marcha un analisis

comparativo de la evolucion temporal.

R -

Grafico 8. Propension al uso de nuevos canales digitales



Indice V:

Uso de Canales Digitales

ENCUESTA A LA DEMANDA

En aras de la digitalizacion financiera cada vez es posible contratar un
mayor numero de productos bancarios a través de canales digitales.
Pero, ;estan dispuestos los clientes a buscar financiacion, alquilar o
comprar una vivienda a traves de canales totalmente digitales? Segun
se desprende de los resultados obtenidos para este informe, el 41%
de los usuarios estan dispuestos a utilizar canales totalmente
digitales para contratar productos y servicios tradicionales.

Aludiendo al indice Il, donde se valoraban las aplicaciones modviles
como una de las innovaciones mas destacadas incorporadas por las
entidades bancarias, se quiere conocer la implementacion del uso real
del movil en operaciones financieras. Segun los datos extraidos en el
barémetro, solo un 32% de los usuarios han utilizado una app
movil para pagos en los ultimos 12 meses. Asi, un 30% de los
clientes aseguran haber transferido dinero entre particulares a traves

del movil.

Bardmetro de Innovacidon Financiera

Barémetro 2018 >

Cabe destacar que dentro de las posibles funciones que los usuarios
pueden realizar a través de las Apps moviles los pagos a traves del

Movil representan el primer motivo de uso.

A pesar de que el nivel de adopcion de estos métodos de pago
alternativos aun es reducido, no hay duda de que gracias a las
facilidades que ofrecen estas soluciones en términos de conectividad
constante e inmediata, existira un transito continuo (ya apreciable)
hacia este tipo de canales, comenzando como métodos
complementarios para acabar siendo un producto sustitutivo. El
principal factor que influirda en la transformacioén hacia estos canales
digitales sera la seguridad y la confianza transmitida a los clientes. Las
entidades financieras son conscientes de las nuevas necesidades del
consumidor y por ello tratan de crear servicios que satisfagan la

demanda, cada vez mas exigente, de sus clientes.
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indice VI: Confianza
en el Sector Financiero

ENCUESTA A LA OFERTA

Los indices de la oferta consideran la opinién de los directos del cuestionario con preguntas concisas y relevantes entre directivos de entidades
sector bancario respecto a la innovacion financiera en Espana. Para bancarias presentes en el territorio nacional peninsular e insular. Esta encuesta ha sido
poder generar los indices de la oferta para el “Barometro de distribuida a través de Linkedln obteniendo una muestra con mas de 200 respuestas.

Innovacion Financiera”, Finnovating ha elaborado y difundido un

En términos generales, los directivos coinciden en la dificultad que presenta la
indice \V4| escena financiera actual, presentdndose numerosos retos en combinacién con cierta
52% . . incertidumbre. Las opiniones confluyen al asumir un cambio sustancial del modelo de
Confianza en el negocio actual de las entidades financieras a causa de la disrupcién tecnoldgica.

Sector Financiero

El indice “Confianza en el Sector Financiero” representa la visién de los ejecutivos de

El 52% de los directivos de banca
encuestados considera que la situacion del
sector espanol dentro de doce meses sera sector en un horizonte temporal de 12 meses.

banca minorista encuestados (bloque de la oferta) referente a las expectativas del

mejor que la actual.

52

Las posibles respuestas ante la pregunta “;Como ves la situacion del sector financiero

dentro de un ano?” son “Mejor que hoy" (vision optimista), “Igual que hoy” (vision

23% neutra), y “Peor que hoy” (vision pesimista). Los resultados obtenidos de dicha pregunta
ofrecen, en lineas generales, una expectativa positiva (ver grafico 9); El 52% de los
directivos de banca consideran que la situacion del sector espanol dentro de 12
meses sera mejor, mientras el 25% apuntan a un empeoramiento de la situacion. El

23% restante consideran que la situacion del sector sera similar a la actual.

lqual 25% Los resultados obtenidos son coherentes con la mejora econdmica experimentada
gua
P durante los ultimos anos. No obstante, los encuestados senalan que los resultados se
eor
Mejor pueden ver afectados por la incertidumbre que rodea la escena financiera actual,

considerando posibles riesgos macro y microeconomicos.

Grafico 9. Situacion del sector financiero dentro de 1 afo
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Indice VII:

de

Retos del Sector Financiero

ENCUESTA A LA OFERTA

La mayoria de las entidades financieras consideran la transformacion digital
como el principal reto al que debe hacer frente el sector financiero. Esto
denota la alta importancia de la innovacion como herramienta clave para poder
superar los retos actuales del sector. Por lo tanto, aquellas entidades que se
encuentren inmersas en un proceso de digitalizacion mas avanzado
mantendran una ventaja competitiva. La digitalizacion esta transformado el
modelo de negocio del sector financiero y asi lo consideran la mayoria de los

directores de estas entidades.

Adicionalmente, al evolucionar el sector hacia una vertiente mas tecnolodgica, se
abre una puerta a nuevos competidores cuya base es principalmente
tecnologia, tales como Bigtech, FinTech o empresas de telecomunicacion. El
principal valor anadido de estas empresas tecnoldgicas es la agilidad y la
reduccion de costes a través de la automatizacion y desintermediacion de los
procesos. La entrada de nuevos competidores se percibe como el segundo de

los desafios al que hacer frente segun los directivos bancarios.

Tal y codmo se desprende del grafico, la rentabilidad se presenta como el tercer
reto segun el 20% de los directores financieros. Encontrar vias de mejorar la
rentabilidad es uno de los desafios mas inmediatos del sector, en un entorno
presionado por los bajos tipos de interés y el aumento de la exigencia

regulatoria en materia de solvencia y de proteccion del inversor.

Innovacidon Financiera

indice VI

38%

Reto de la
Transformacion Digital

La transformacion digital se posiciona como
el principal reto al que debe enfrentarse el
Sector Financiero, con el 38% de |os votos.

Principales retos
para el sector financiero

Situacion  Sobrerregulaciéon Rentabilidad Entradade Transformacion
econémica nuevos Digital
del pais competidores

GCrafico 10. Principales retos del sector financiero
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Indice VII: Retos
del Sector Financiero

ENCUESTA A LA OFERTA

La sobrerregulacion y la situacion econdmica del pais quedan relegados como cuarta y quinta
preocupacion para las entidades financieras con un 15% y un 6% respectivamente. La posible concurrencia
de inestabilidad econdmica, por lo tanto, parece ser un problema de segundo rango para los directivos en
la actualidad. Resulta llamativo el considerable decremento en la preocupacion de las entidades
financieras en referencia a la situacion econdmica del pais, contrastando notablemente con los anos

posteriores a la crisis financiera.

Seguidamente se presentan las diferentes actuaciones, segun los encuestados del bloque de la oferta, que
se podrian tomar para hacer frente a estos retos. Estas actuaciones o ventajas competitivas han sido
definidas como “palancas competitivas’. Las palancas competitivas son las herramientas o cambios
organizativos en los que deben apoyarse las empresas para superar estos retos y que pueden aportarles una
mayor competitividad. La “transformacion cultural de los empleados” destaca como la solucidon que puede
tener una mayor aportacion para mantener una ventaja competitiva en el sector financiero. Asi lo reflejan el
36% de los encuestados, al considerar la transformacién cultural de los empleados como la palanca
competitiva de mayor valor. E| énfasis puesto por parte de los ejecutivos en la figura de los empleados
como principal palanca de fuerza competitiva refuerza la importancia del factor humano en un mundo
cada vez mas digitalizado. Con el fin de poder ser mas competitivos se debe articular una transformacion a
lo largo de toda la estructura organizativa, avalando aquellos modelos de negocio capaces de actuar con
diligencia. La “digitalizacion tecnoldgica” aparece como la segunda solucidn que puede tener una mayor
aportacion para mantener la ventaja competitiva o ser mas competitivo en el sector. La implementacion de
la tecnologia se debe basar en el conocimiento de la misma para poder implantar sus posibles aplicaciones
paulatinamente. La importancia de esta palanca es acorde con el momento de disrupcién tecnoldgica en el
gue nos encontramos. El desarrollo de un “mayor numero de productos y canales digitales” que satisfagan
la demanda de unos clientes cada vez mas empoderados supone la tercera de las soluciones de mayor

valor. Por ultimo, en cuarto lugar, se encontraria la “mejora de la eficiencia” de la entidad (véase grafico 11).

Financiera Barémetro 2018 > 27

30

199

Digitalizacion Mejorade la Transformacion Desarrollo de
Tecnoldgica eficacia cultural de un mayor nimero
los empleados de productos
y canales
digitales

19+

159

36

30
15+

Desarrollo de un mayor nimero de productos y canales digitales
Digitalizacion Tecnoldgica
Mejora de la eficiencia

Transformacion digital de los empleados

Grafico 11. Principales palancas competitivas
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Indice VIII: Digitalizacion del Sector
Financiero

ENCUESTA A LA OFERTA

El indice “Digitalizaciéon del sector financiero” pretende medir el grado de

1 = inmersion digital en el que se encuentran las entidades financieras que operan
Indice VIII sion digita 9 que op

), o o ~
|ml :i : =N en el territorio geografico espanol.
6,03 /10 .|| €-|li [‘

Grado de D|g|taI|zaC|on : De media, el estado de la digitalizacion de las entidades espafiolas segun los

Los directivos consideran que el grado medio propios directivos es de 6,03, siendo 10 el grado de digitalizacion mas altoy 1 el

de digitalizacion en el que se encuentran L pai . - .~ -
. mas bajo. El valor mas repetido por los participantes de la encuesta es de 7. Sin
sus entidades es del 6,03 sobre 10. . P P P P

embargo, no muchas personas consideran que el grado de digitalizacion de la
24,3%

.... — 22,3%

entidad en la que trabajan sea muy alto (9-10): Unicamente un 55%. No

obstante, son pocas aquellas entidades que suspenden en digitalizacion: un
19% han obtenido una valoracion por debajo del 5.

14,9%

10,9%
4,5%
2 3 4

MEDIA: 6,03 tecnologia en los procesos internos de la organizacion.

13,9% Haciendo referencia a la visiéon de la demanda en el indice Il (Percepcién de la
Innovacion Bancaria), parte de esta digitalizacion de las entidades se ha visto
externalizada y los resultados, en cierta medida, han sido observados por los
propios usuarios, que afirman encontrar productos ‘innovadores” en sus

4,5% entidades habituales (el 87% de los clientes tiene la percepcion de que su

7 8 9

2,5% entidad financiera cuenta con alternativas a los productos tradicionales). No

am I

0 1

1,0% e .
— obstante, el proceso de digitalizacion debe hacerse efectivo tanto externa como
10

5 6

internamente. La digitalizacion interna atane a la implementacion de la

Grafico 12. Digitalizacion financiera de las entidades



Indice IX:
Impacto Regulatorio

ENCUESTA A LA OFERTA

El marco regulatorio post-crisis es mas exigente y esto se ha
dejado notar entre las entidades financieras. Asi lo aprecian los
propios directivos: el 37% de los encuestados consideran que el
sector financiero se encuentra sobrerregulado (representado por los
valores 9 y 10 de las votaciones), y un 35% consideran que se
encuentra sobrerregulado (7 - 8). Por el contrario, solo un 3%
consideran que esta infrarregulado (1 - 3). Un 25% de los directivos
financieros consideran que el nivel de regulacion del sector es
adecuado, es decir, no se encuentra ni sobrerregulado ni

infrarregulado.

El aumento de la regulacion puede ralentizar el proceso de
innovacion de un sector o de un pais, al crear cierta incertidumbre
en aquellas innovaciones que no se encuentran sujetas a ninguna

regulacion existente en el momento de su aparicion.

Bardmetro

de

Innovacidodn Financiera
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indice IX

7,56 /10

Grado de Regulacion

El grado medio de regulacién del sector
financiero, segun sus directivos, es de 7,56
en una escala en la que 10 seria la
Mmaxima puntuacion.

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

MEDIA: 7,56

Grafico 13. Grado de regulacion del sector financiero
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Indice X:
Impacto Nuevos Competidores

ENCUESTA A LA OFERTA

Cada vez es mayor el numero de empresas que compiten en este sector

indice X

5,89 /10

ofreciendo ciertos servicios financieros. Los nuevos players que entran en el

. mercado financiero pueden ser startups recién creadas o empresas cuya
Impacto de |OS o: .,oo m actividad principal es ajena al sector financiero, tales como BigTech o
Nuevos Competidores = °jo° \f empresas de telecomunicacion.

Los directivos encuestados consideran que Algunas de estos competidores estan aprovechando esta oportunidad vy
el grado de amenaza de los nhuevos

competidores del sector financiero es de| o -
5,89 sobre 10. tradicional gracias a la oferta de productos y servicios focalizados y muy

estan consiguiendo ser una alternativa real del modelo de negocio bancario

personalizados, a la vez que recurren a una usabilidad sencilla y cdmoda

20% para el cliente. Conviene subrayar que la entrada de nuevos competidores es
el segundo reto que mas preocupan a los directivos de las entidades
financieras (véase indice VII: Retos del sector financiero).

15% 15%
14%

12% 1% Preguntados por el impacto de los nuevos competidores del sector
- financiero, la mayoria de los directivos de la banca espanola considera que
7% aun no representan una gran amenaza pero si un reto a tener en cuenta y
Cuya presencia no se debe obviar. Asi, calificando 10 como un impacto muy
; altoy 1T como un impacto muy bajo, la media obtenida de la muestra de
2% 5% 5,89. Por lo tanto, observando el grafico, podemos afirmar que el impacto de
0% - . los nuevos competidores no alcanza valores extremos, es decir, los nuevos
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 modelos de negocio surgidos a partir de las tecnologias emergentes
MEDIA: 5,89 suponen una alternativa real, pero su impacto no es todavia muy

considerable.

Grafico 14. Impacto de nuevos competidores
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Indice X:
Impacto Nuevos Competidores

ENCUESTA A LA OFERTA

— Sin embargo, las declaraciones de los directivos respecto a su competencia en

8 vistas a un ano sugieren un aumento de la competencia de la banca tradicional
3 % con este tipo de nuevos competidores, en particular, respecto a la competencia
32% con las BigTech y las FinTech. Segun revelan los propios directivos, estos huevos
26% modelos de negocio estan disfrutando de un gran crecimiento, y podrian
superar a los bancos tradicionales como principales competidores en el sector

financiero dentro de un ano.
Las BigTech (entre las que destacan Google, Facebook, Apple o Amazon) se
4% posicionan como los principales competidores de los bancos tradicionales a
_ un ano vista, segln el 38% de los ejecutivos bancarios. En segundo lugar, se
Fintechsy BigTech Otros Otros bancos encuentran las Fintech y los Neobanks, que pretenden aprovechar la tecnologia
Neobanks éacc:%gclgi( tradicionesles movil para ofrecer productos microsegmentados. En tercer lugar, se encuentran
o Amazon) los bancos tradicionales; lo que sugieren que los directivos son conscientes de

gue todos los operadores realizaran cambios hacia la digitalizacion.

Grafico 15. Principales competidores financieros
Por las razones que se acaban de senalar, la innovacion debe ser una de las
metas que las entidades financieras deben marcarse para el futuro mas proximo.
Ante los retos que se presentan, existe una necesidad real de transformacion para
las entidades financieras, si quieren seguir manteniendo una cuota de mercado
relevante.
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LA INNOVACION FINANCIERA EN ESPANA EN 10 iNDICES

Los espanoles son fieles a su banco principal: de media, el 90%
de la actividad financiera se realiza con una misma entidad. No
obstante, mas de la mitad de los usuarios tienen alguna relacion
financiera con mas de una entidad. Aunque siempre nos gusta
contar con alternativas, puesto que el 53% trabaja con mas de
una, segun indica el indice | (Vinculacion bancaria). Esto es algo
gue las entidades financieras conocen muy bien, de ahi, que la
maximizar la vinculacion de los clientes sea una de sus principales

prioridades.

Segun el indice Il (Percepcion de la innovacién bancaria), el 87%
de los clientes de las entidades financieras espanolas tienen la
percepcion de que cuentan con productos alternativos a los
tradicionales. De hecho, la mayor innovacion valorada por los
clientes es la banca online y la app moavil, lo que demuestra su

apetito por los canales digitales.

El indice lll (Customer Happiness) muestra que los ciudadanos espanoles valoran con
un notable alto su relacion con las entidades financieras. No obstante, la mitad de los
clientes estarian dispuestos a trabajar de forma conjunta con otro banco en caso de
ofrecerles algun producto novedoso, aunque hay un 30% que dejaria de trabajar con su

principal entidad.

Si tuviésemos que cambiar de proveedor financiero mas alla de un banco tradicional, ;A
quién prefeririamos? ;Una FinTech, un banco digital, una de las grandes companias
tecnoldgicas o una compania de telecomunicaciones? Un 40% consideraria a los bancos
digitales o Neobanks como la primera opcion como proveedor financiero en

reemplazo de los bancos tradicionales.
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LA INNOVACION FINANCIERA EN ESPANA EN 10 iNDICES

Si hace anos nos costaba contratar servicios por internet, en especial
productos financieros, esto ha cambiado y seguira cambiando. La
predisposicion a contratar productos y servicios tradicionales por
canales digitales es superior al 40%. En cualquier caso, aun queda
mucho por hacer: sélo un tercio de los clientes han utilizado la app
movil del banco para realizar un pago en el ultimo ano. ;Como es
posible teniendo el mejor parque de TPVs y siendo uno de los paises
con mayor penetracion de smartphones? Habra que esperar al proximo
barémetro para ver como el indice V (Uso de canales digitales) nos

muestra la velocidad de digitalizacion de los espanoles.

En cuanto a las perspectivas, el 52% de los directivos de la banca ven
al sector financiero mejor dentro de 12 meses que hoy, y un 23%

igual, lo que muestra la buena evolucion del sector.

/Qué preocupa a los directivos de la banca? Lo que mas destaca es el proceso de
digitalizacion e innovacion de las entidades, seguido de los nuevos competidores,
como muestra el indice VII (retos del sector financiero). Entre las palancas reales de
competitividad del sector la digitalizacidon es central, y requiere la transformacion
cultural de los empleados, siendo esta la solucidon que mayor ventaja competitiva

aporta, segun la encuesta.

Los directivos son conscientes del reto de la digitalizacion y de la necesidad de
adaptarse al entorno cambiante pero, ;en qué punto nos encontramos en este
proceso? (Cémo de digitalizadas estan nuestras entidades financieras? Segun sus
directivos, su valoracion es de apenas un 6. Si bien un 80% de los directivos
bancarios aprueban a su entidad financiera, solo un 5% le dan sobresaliente. Hay

mucho aun por hacer desde su punto de vista.
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LA INNOVACION FINANCIERA EN ESPANA EN 10 iNDICES

Una de las principales consecuencias de la crisis financiera vivida anos
atras ha sido el tsunami regulatorio que parece que aun no terminado de
llegar. El sentir de los directivos es que el sector esta fuertemente
regulado; segun indica el indice IX (Impacto Regulatorio), el 60% de los
directivos le daba un grado de “sobrerregulacion” al sector entre 7 y 10,

siendo la escalade 1 a 10.

El ultimo indice (Impacto nuevos competidores) nos hace reflexionar
sobre el impacto que tendran los nuevos competidores del sector
financiero. Si bien los directivos de las entidades consideran que
actualmente el impacto de estos nuevos competidores aun no es
destacable (5,89 en impacto en el sector), prevén que dentro de un ano se
enfrenten a ellos de forma mas directa. Las BigTech (entre las que
destacan Google, Facebook, Apple o Amazon) se posicionan como los
principales competidores de los bancos tradicionales a un ano Vvista,
dejando en segundo lugar a las FinTech y los NeoBanks. Y no es hasta el
tercer lugar, donde encontraremos a los bancos tradicionales, lo que pone

de manifiesto la preocupaciéon por un entorno mucho mas competitivo.

a H’p
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7 FUNCAS Y FINNOVATING

Funcas es un think tank dedicado a la investigacion econémica y social.

Forma parte de la Obra Social de CECA.

Es una institucion de caracter privado, sin animo de lucro, creada y
financiada por la CECA dentro de su Obra Social y es particularmente
activa en la promocion de estudios, indicadores e investigaciones

econémicas y sociales, y en su difusion.

Entre el amplio numero de actividades de Funcas se incluye el

Observatorio de la Digitalizacion Financiera (ODF-FUNCAS).

= funcas

Finnovating es la consultora estratégica lider en innovaciéon disruptiva,

especializada en el desarrollo de ecosistemas FinTech, InsurTech,
PropTech y RegTech. Finnovating potencia nuevos modelos de negocio a

través de la transformacion digital.

El portfolio de servicios que ofrece Finnovating en este area varia desde la
definicion de |la estrategia corporativa de alto nivel y |a divulgacion de
informes de actualidad a través de su Observatorio hasta el desarrollo

de planes de consultoria estratégica apalancandose en la tecnologia.

() Finnovating
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CONTACTO

ODF-Funcas

Santiago Carbo
scarbo@funcas.es

+34 971 5962919
http://www.funcas.es/ obsdigi /

Finnovating

Rodrigo Garcia de la Cruz
rodrigo.garciadelacruz@finnovating.com
www.finnovating.com
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