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Resumen Ejecutivo:

En la Gltima década el sector bancario ha sufrido grandes cambios estructurales y
funcionales debido a la transformacion tecnoldgica de su negocio en la cual se ha visto

inmersa.

En este proyecto se va a analizar el proceso de cambio sufrido por los bancos en las
Gltimas décadas, asi como los efectos que han tenido en sus resultados y las
consecuencias de los mismos. Ademas podremos observar la variedad de transacciones
econdmicas que cada entidad pone a disposicion de sus clientes mediante el uso de la
aplicacion movil. Por ultimo, se va realizar un analisis comparativo de las aplicaciones
teniendo en cuenta ademads los resultados otorgados por el estudio “The Forrester

Banking Wave: European Mobile Apps- 2018”.

La digitalizacién supone un gran reto en los servicios ofrecidos en las entidades
financieras, las cuales sitdan la transformacién tecnolégica como uno de los objetivos
estratégicos mas importantes en estos Gltimos afios, no solo por el ahorro de costes que
el uso de estos medios supone, sino por la necesidad de cubrir las nuevas necesidades de

los clientes.



Abstract Summary:

In the last decade, the banks have undergone structural and functional changes due to
the technological transformation of its business in which it has been immersed.

This project will analyze the process of change suffered by banks in recent decades, as
well as the effects they have had on their results and the consequences thereof. We can
also observe the variety of economic transactions that each entity makes available to its
customers through the use of the mobile application. Finally, a comparative analysis of
the applications will be carried out taking into account also the results granted by the
study "The Forrester Banking Wave: European Mobile Apps- 2018".

Digitization represents a great challenge in the services offered in financial institutions,
which place technological transformation as one of the most important strategic
objectives in recent years, not only because of the cost savings that the use of these

means implies, but also for the need to meet the new needs of customers.
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1. Introduccion

La razén de haber elegido este tema como objeto de estudio es debido a la gran
relevancia que las aplicaciones moviles han alcanzado en todos los sectores y

especialmente en el bancario.

La tecnologia digital ha supuesto un cambio en las necesidades de los usuarios diarias,
por ello en la Ultima década las inversiones realizadas por las entidades financieras han
alcanzado un importe elevado, que mas adelante se verd compensado con la reduccién
de costes en las oficinas que estas plataformas permiten ademas de un incremento en los
margenes y sobre todo la permanencia de los clientes antiguos y la captacion de los

clientes externos.

En la actualidad los clientes potenciales de captacion por parte de las entidades
financieras otorgan gran relevancia a la tecnologia digital, por lo que es un factor

importante en la seleccion de un banco u otro.

La captacion externa de clientes constituye uno de los objetivos que todos los bancos
espafoles persiguen y por lo tanto las personas de edad media son el segmento de
clientes principales para la consecucién del mismo. Este tipo de clientes cada vez da
mayor importancia a las aplicaciones méviles y a la variedad de transacciones que
puede realizar desde cualquier dispositivo. Es por ello que las entidades trabajan para

tener la mejor aplicacion del mercado.

Los objetivos de este estudio consisten en comprender la necesidad del cambio que las
entidades bancarias han sufrido en los Gltimos afios, ademas de la mejora continua y la
inversion en las plataformas digitales de cada una de ellas, dando a conocer cuél es la
mejor aplicacion mavil de los tres principales bancos espafioles por cuota de mercado
(Caixa Bank, Banco Santander y Banco Bilbao Vizcaya Argentaria) desde el punto de

vista del cliente.

A pesar de la transcendencia actual del tema a tratar he encontrado limitaciones en la
busqueda de informacidn, debido a que se trata de una modalidad tecnologica de uso

reciente.



2. Evolucidén del sistema bancario

2.1 Definicion, funciones y componentes del sistema financiero espafiol

“El sistema financiero al conjunto de instituciones, instrumentos, normativas y personas
que constituyen el mercado de dinero. Orientando y dirigiendo tanto el ahorro como la
inversion, poniendo en contacto la oferta y la demanda de dinero de un pais” Omar

Alejandro Martinez Torres en su libro Analisis econdmico.

Por tanto el objetivo primordial del sistema financiero es la captacion del ahorro y la
canalizacion hacia las unidades econdmicas con déficit, ofertando aquellos productos
que se adapten de una manera adecuada a las necesidades de los intervinientes.

Ademas de intervenir hacia el logro de una estabilidad monetaria y financiera haciendo
que las instituciones financieras se adapten a los cambios econdmicos asignando a las

autoridades financieras los instrumentos de control adecuados.

Para llevar a cabo estas funciones de una manera correcta hacen falta unos organismos
que regulen y supervisen el sistema financiero Espafiol. Cabe sefialar que en Espaiia la
méaxima autoridad en materia de politica financiera es el Ministerio de Economia,
aungue ademas contamos con los tres Grganos ejecutivos que se encargan de dicha

regulacion y supervision.

El primero de los 6rganos es el Banco de Espafia del cual dependen las entidades de
crédito, los establecimientos financieros de crédito y algunos de los mercados

financieros como por ejemplo el interbancario o el de deuda publica.

Otro de los drganos reguladores es la Comision Nacional del Mercado de Valores
(CNMV), cuya funcidn principal es garantizar la transparencia del mercado de valores,

la correcta formacion de los precios y otorgar la proteccion necesaria a los inversores.

Por ultimo, el sistema financiero espafiol cuenta con un tercer 6rgano regulador que es
la Direcciobn General de Seguros y Fondos de Pensiones que se encarga
primordialmente de garantizar el adecuado funcionamiento del sector y de conceder la
proteccion necesaria tanto a los clientes de las aseguradas, como a los participes de

dichos planes de pensiones.



El sistema financiero Espafiol estd compuesto por los instrumentos financieros (Activos
financieros), los intermediarios financieros y el mercado financiero. A continuacion
vamos a conocer de manera mas detallada la descripcion y las funciones de cada uno de

los componentes.

2.1.1 Activos financieros
Entendemos como activos financieros los titulos emitidos por las Unidades Econémicas

con necesidad de financiacion que constituyen un medio de generar riqueza para los

compradores y una deuda para los que la generan.

Las funciones de los activos financieros primordialmente son dos; la transferencia de
fondos (intercambio de dinero), y la transferencia de riesgo, (al recibir el activo se

asume el riesgo de que posiblemente no se pueda recuperar el dinero).

Los activos financieros no colaboran a incrementar la riqueza del pais, pero facilitan el
movimiento de los recursos reales de la economia, lo que hace que formen parte de una

economia activa.

Por ultimo, las caracteristicas principales de todo activo financiero son tres: liquidez,

riesgo y rentabilidad.

2.1.2 Intermediarios financieros
Existen dos tipos de intermediarios financieros (bancarios y no bancarios) pero la

funcion es la misma, es decir, la captacion del dinero de los agentes con superavit y
ofertarlos a otros agentes con déficit en forma de recurso a mas largo plazo y por una

cuantia superior.

Como decia anteriormente existen dos posibles tipos de intermediarios financieros:
Bancarios: formados por el Banco Central, la banca privada, cajas de ahorro y
cooperativas. No bancarios: compariias aseguradoras, fondos de pensiones, entidades de

leasing, factoring, etc.

2.1.3 Mercado financiero
Los mercados financieros constituyen la base de cualquier sistema financiero. Es el

lugar através del cual se produce un intercambio de activos financieros y se determinan

los precios.



“Las funciones principales de los mercados financieros son: la puesta en contacto entre
interesados, la fijacién de los precios, proporcionar liquidez a los activos y reducir los

plazos y los costes de la intermediacion “Andrés Sevilla Arias en Economipedia.

2.2 Sistema bancario tradicional
El nacimiento de la banca tuvo lugar desde que la poblacion comenzé a llevar a cabo

intercambios entre las materias que disponia cada uno y las que deseaba conseguir, esta
accion recibié el nombre de trueque. Afios mas tarde surgieron las primeras monedas de
plata que servian como instrumento de intercambio y en ese momento surgio lo que se

conocia como el cambista.

“Pero fue durante el siglo X1V cuando dieron comienzo las aperturas de las sucursales
bancarias en Europa. En el siglo XX gracias al desarrollo de las telecomunicaciones
surgieron los grandes cambios en la banca tradicional ya que antiguamente todas y cada
una de las transacciones que se realizaban en las sucursales se llevaban a cabo
manualmente, lo que suponia un gran esfuerzo y trabajo; pero gracias a las innovaciones
tecnoldgicas la forma de hacer el trabajo en las oficinas hoy en dia es muy diferente.”

Florentino Blazquez Entonado.

Durante este ultimo periodo cabe sefialar que el sistema bancario Espafiol ha sufrido
momentos de expansion y de recesion ademas de las grandes fusiones y absorciones que
se han producido Gltimamente, las cuales han dado lugar al cierre de muchas oficinas

fisicas.
2.3 Sistema bancario actual

Actualmente el sector bancario cuenta con grandes competidores directos, lo que hace
que la forma de trabajar en las sucursales sea diferente y se obligue a buscar los clientes
fuera de las oficinas para ofrecer los productos que su empresa ofrece teniendo que

diferenciarse del resto de competidores en calidad y en precio.

Ademas hay que tener en cuenta que uno de los grandes objetivos de los bancos es la
captacién de clientes nuevos, lo que conlleva que sea necesario que las entidades se

tengan que adaptar con rapidez a las nuevas necesidades de los clientes.

Para poder diferenciarse del resto de competidores hay que tener en cuenta dos figuras
muy importantes como son: el trato personal y las nuevas tecnologias o innovaciones

tecnoldgicas



3. Aplicaciones Moviles

La tecnologia ha dejado de ser un instrumento que incremente la eficiencia para formar
parte de los objetivos corporativos y estratégicos de grandes empresas, por lo que

supone un gran reto crear una cultura digital.

Distintos desencadenantes han provocado el nacimiento y el desarrollo de la Banca
Electronica, como son los cambios en el comportamiento de los usuarios y los cambios
culturales. Ademas también ha afectado de una manera directa la globalizacion de los

mercados, la liberalizacién de la circulacion de capitales y la flexibilidad normativa.

Estos factores provocaron un incremento en la aparicién de nuevos competidores y mas
compleja que anteriormente. Por otro lado el incremento de la competencia tuvo
consecuencias como son una mayor oferta de productos que han modificado los habitos
de los clientes. Ademas se incrementaron los costes de transformacion, a la vez que se
estrechaban los margenes de intermediacion, haciendo que las entidades menos

eficientes fueran expulsadas del mercado.

La innovacion tecnoldgica es el instrumento mas importante para las entidades
financieras ya que da respuesta a la mayor exigencia del cliente y permite crear nuevos
productos que son ofrecidos a través de nuevos canales de distribucion aminorando los

costes de transformacion.

La Banca Electrdnica se fue aceptando de una manera progresiva, permitia resolver las
necesidades de servicio que el cliente demandaba en cualquier momento y lugar. El
éxito de este canal nuevo y alternativo fue debido a la facil accesibilidad, flexibilidad y

disponibilidad.

Es importante fomentar el cambio en los servicios habituales y asi conseguir la

consecucion de las nuevas necesidades de los clientes.

Este fendmeno no supone la eliminacion total de las oficinas ya que seguiran teniendo
una relevancia en términos de asesoramientos, aungue es cierto que las operaciones
consideradas de atencion rapida (que no generan valor afiadido), son derivadas cada dia
con mayor frecuencia a canales alternativos como por ejemplo, cajeros automaticos,

pagina web o aplicacion movil.
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Este fendmeno lleva consigo un cambio necesario en la cultura interna de las
organizaciones las cuales se ven obligadas a formar a sus empleados y buscar nuevos

perfiles profesionales con mayor facilidad al cambio.

El nimero de usuarios que utilizan la banca digital ha incrementado desde la recesion
econdmica sufrida en 2008 hasta superar el 40% de la poblacion entre los 16 y los 75

afios, tal y como muestra el BBV A en su estudio del afio 2016.

El gran reto al que se enfrentan las entidades es a la consecucion de un incremento
notable en el uso de las tecnologias digitales para aumentar la venta de los productos

ofertados.

Los clientes es el recurso VRIO de mayor importancia para todas las empresas por lo
que han de satisfacer las necesidades que estos tienen. Tal y como avanzaba
anteriormente las nuevas generaciones son los clientes potenciales que las entidades
financieras quieren conseguir y por lo tanto han de tener presente la gran influencia que
estos tienen por las aplicaciones moviles, las sensaciones y experiencias que les otorgan
el uso de las mismas. Por lo tanto el mantenimiento de dichas plataformas y el cambio

continuado es importante en la fidelizacion de los usuarios.
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3.1 Caixa Bank, S.A

CaixaBank es una fundacion bancaria espafiola cuya sede social se sitla actualmente en
Valencia, Espafia. Dicha entidad cuenta con diversas aplicaciones a través de las cuales
los clientes del banco tienen acceso libre para la realizacion de las transacciones que
deseen. Esta entidad cuenta con cuatro aplicaciones moviles cuyos usos y utilidades

veremos a continuacion.

3.1.1 CaixaBank linea abierta particulares

La aplicacion principal de dicho banco se denomina “CaixaBank”, es de facil acceso

ya que cualquier dispositivo mdvil con conexién a una red puede descargarla.

Cuando iniciamos sesion por primera vez, se nos muestra un pequefio tutorial de uso de

las cosas més basicas e importantes.

Desde esta aplicacion se obtiene acceso a las principales transacciones economicas que

se realizan frecuentemente en oficinas como por ejemplo:
e Consulta de productos contratados (saldo y movimientos de los mismos).
e Transferencias, pago de impuestos, recibos, matriculas, multas...

e Devolucion de recibos

Imagen 3.1: Mis cuentas, Caixa Imagen 3.2: Operaciones usuales, Caixa

Mis finanzas Hacer operacién

Crea accesos directos a las operaciones

MIS CUENTAS > que mas utilices.

2796, 27€ — — _—
(&) @ (@)
o —
Transferencias Sacar dinero sin Pagos e
tarjeta impuestos

Préstamo Click&Go S ey s
Hasta 2.400€ en tu cuenta al instante l[{]] ) /a@)\
3 = (g" QC =5 )
Ultimos movimientos Ver todos Recargar movil Firmar Devolver recibo
operacién
4 Jul Fijo876535823.jul -79,00€
1 Jul Seviam Protect -23,18€
1 Jul Pres.31464790300 -319,06€ =e

& Editar pantalla

] >

Fuente: Caixabank Fuente: Caixabank
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A partir de la realizacion de estas operaciones pueden surgir consultas o dudas cuando
estamos haciendo la transaccion econdmica, pero CaixaBank cuenta desde dentro de la
aplicacion con un asistente llamado “NEO”, el cual facilita mas si cabe la realizacion de

las mismas y proporciona soluciones a las incidencias que se puedan dar.

Imagen 3.3: Asistente NEO, Caixa

en todas tus gestiones
diarias a través de la app.
x ¢En qué puedo ayudarte?
< 20:57

28 may.

Buenas tardes[______1 ¢En
x qué puedo ayudarte?
= 20:41

Fuente: Caixabank

Ademas cabe destacar la posibilidad de acceder a los documentos pendientes de firma
que la oficina gestora de cada cliente tiene, como por ejemplo la Ley Organica de
Proteccidn de Datos que afecta a toda Europa y entro en vigor el pasado 25 de Mayo del
afio en curso.

Otra de las funciones que estan disponibles es la formalizacién de un contrato de cuenta
corriente o de una tarjeta financiera, que sefializando el tipo de cuenta/tarjeta a contratar

se indican las condiciones de la misma (gastos, comisiones, retribuciones, intereses...).

Imagen 3.4: Contratar cuentas, Caixa Imagen 3.5: Contratar tarjetas, Caixa

21:56 () B 21:57 (0 B3

< Mis tarjetas

<

sQuieres una nueva
tarjeta?

Cuenta Corriente

Abre una cuenta corriente para tu

Solicita ahora la tarjeta que mejor
dia a dia

se adapta a tus necesidades

Descubre sus ventajas

~ Controla y organiza tus ahorros o gastos
segun tus necesidades. 2<

~ Transferencias gratuitas entre cuentas

VISA
CaixaBank.

< 0€ de comisién hasta los 26 afios. Visa&Go

Elige cuando y qué cantidad
quieres pagar de tus compras

Mas informacién >
Contratar -

Fuente: Caixabank Fuente: Caixabank
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Por Gltimo en la pagina principal de esta aplicacion si disponemos de algun tipo de
préstamo, bien sea personal, hipotecario... estd al alcance de todos conocer cierta
informacion de relevancia como por ejemplo la fecha de vencimiento, el importe
pendiente de amortizar, las amortizaciones extraordinarias que se hayan realizado o el

tipo de interés al que se ha contratado tal y como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen 3.6: Préstamos, Caixa

L Mis préstamos e hipotecas

Pendiente

0,
296 63.709,26€
Pagado Total
6.290,74€ 70.000,00€
< Préximo recibo
==] Yage: 2018 317,07€

Fecha de constitucién

20/06/2016

Fecha de vencimiento

01/07/2036

Interés vigente
0,810%

Fuente: Caixabank

3.1.2 CaixaBank Pay

La segunda aplicacion movil con la que cuenta CaixaBank recibe el nombre de
“CaixaBank Pay” la cual se presenta como una forma rapida, facil y segura de pagar

mediante un Smartphone.

Algunas de las funciones de las que se disponen mediante el uso de dicha aplicacion son

las siguientes:

e Gestion personal de las tarjetas de cada cliente

e Realizar pago mediante tecnologia HCE de Android

e Enviar y solicitar dinero (es necesario estar registrado en BIZUM)

e Disposicion en efectivo de dinero a través de cajeros de CaixaBank que

contengan la funcionalidad contactless.
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Imagen 3.7: Servicios de Caixabank Pay

=)
= Afadir o solicitar tarjeta
|j—(') Activar tarjeta <
£s3 Enviar o solicitar dinero
= Mis datos en Masterpass™
ES  Teclado CaixaBank Pay
(o) Ajustes

Fuente: Caixabank

Una de las peculiaridades que llaman la atencién de esta aplicacion es la posibilidad de
descargase un teclado creado por la entidad para poder realizar pagos y recibir los
mismos desde cualquier aplicacion en la que nos encontremos como por ejemplo:

Whatsapp, Facebook,... usando la lista de contactos de nuestro Smartphone.

Imagen 3.8: Teclado Caixabank Pay Imagen 3.9: Ajustes Caixabank Pay

2114

Sigue los siguientes pasos para
activar tu teclado CaixaBank Pay

1 Dirigete a Ajustes de tu teléfono
2 Busca Administracién general
3 Elige idioma y entrada de texto
a Accede a teclado virtual
5 Activa teclado CaixaBank Pay
- -
Fuente: Caixabank Fuente: Caixabank
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3.1.3 CaixaBank Sing

Otra de las aplicaciones mdviles con las que cuenta esta entidad financiera se denomina
“CaixaBank Sing”. Esta aplicacion permite a los usuarios que la tengan contratada
realizar sus pagos, transferencias, emision de recibos, etc. sin necesidad de usar una

tarjeta de coordenadas que permiten firmar las operaciones.

Imagen 3.10: Inicio Caixbank Sing Imagen 3.11: Configuracion Caixabank Sing

Olvidate de tu tarjeta de coordenadas

Confirma operaciones desde la app

CaixaBank Sign substituye tu actual sistema
de firma de operaciones que quedara
anulado para siempre.

Al finalizar una operaciéon, recibiras un aviso
para confirmarla desde CaixaBank Sign.

Sleuiente >

Fuente: Caixabank Fuente: Caixabank

3.1.4 ImagineBank

La ultima aplicacion que forma parte de dicha entidad es “ImagineBank™, esta es
denominada por algunos empleados de CaixaBank “Aplicacion de los Millennials. Lo
que diferencia esta aplicacion de las anteriormente explicadas es la posibilidad que

otorga de firmar documentos y contratos ademas de realizar pagos desde el Smartphone.

Imaaen 3.12: ImaaineBank

Retirar dinero sin tarjeta
Con un cédigo y un cajero
aqui tienes tu dinero

Fuente: Caixabank
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3.1.5 CaixaBank Empresas

La entidad pone a disposicion de sus clientes que dirijan negocios, la posibilidad de
facilitar las operaciones mas habituales en cualquier empresa. Ademas de todos los
servicios anteriormente nombrados cuentan con algunos méas especificos que permiten

un mayor control del negocio a tiempo real.

Desde CaixaBankNow Empresas se permite generar facturas electrénicas con
posibilidad de enviarlas a los proveedores via e-mail desde la misma aplicacion, permite
gestionar la tesoreria general de todos los bancos en los que se opere, lo que facilita el
control de la facturacion del negocio. Desde la gestion de cobros se almacenan por
separado los ingresos realizados mediante tarjeta, recibos, transferencias de clientes,
ingresos de cheques y pagares, cobros internaciones y resto de operativa en efectivo o
en cartera de efectos. Ademas de la emision y gestion de ficheros.

Por otro lado CaixaBank lanza Commerce Analytics para poder gestionar las ventas dia
a dia y propone vias de crecimiento para cada negocio. Este pack lleva un coste

implicito mensual que dependera de las condiciones de contratacion de cada usuario.

Incluye entre otros servicios la disposicién de un TPV fisico y virtual, atencion al
cliente 24 horas/dia, analisis del perfil de clientes que acuden a los servicios ofertados
por la empresa que permite identificar oportunidades de negocio y la toma de

decisiones.

Por ultimo cuenta con operatoria multidivisa que facilita a los clientes extranjeros

realizar los pagos en su moneda de origen a través de la tarjeta.
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3.2 Grupo Santander

El Grupo Santander es un grupo bancario espafiol organizado en torno al Banco
Santander y que incluye una red de entidades financieras con presencia en todo el
mundo, principalmente en Europa y Latinoamérica. Cuentan con 5 aplicaciones
principales donde los clientes tienen acceso libre y ademas tienen algunas auxiliares con

usos de menor relevancia.

3.2.1 APP Santander

La linea abierta del Santander cuenta con facilidades al acceso de la misma ya que

ademas de obtener unas claves puede hacer uso de la huella digital.

Desde dicha aplicacion tenemos acceso a las transacciones méas béasicas y sencillas,

ademas de disponer de informacion de los productos que cada cliente tiene contratado:

e Control del gasto

e Transferencias/Traspasos

e Enviar y recibir dinero al instante (BIZUM)

e Gestion y devolucion de recibos

e (estion de tarjetas (bloquear, activar, aplazar pagos, solicitar dinero...)
e Aportacion a planes de pensiones y fondos

e Contratacion de nuevos productos

Imagen 3.13: Transferencias, Santander Imagen 3.14: Servicios, Santander
Transferencias () = PoN .'i?‘i""i 3
Tu gestor Mundo 123 Area personal
- 3 o]
Auna :uﬁ nackonal 1msnaso§:_:m cucntas ﬁ Posicion global
[ﬁ Mis productos
’z_ «s | One Pay 2 i
A ors sl (Bitzxamd N — Ccea Transferencias - One Pay FX
@ Recibos e impuestos
DESTINATARIOS FAVORITOS o Contratar
ﬂ Mis ofertas
= Pago movil
"/,_ Bizum
No hay anotaciones disponibles () cConsejos
ﬁ Enteral+
@ @ &> =
Cajeros At. Cliente Apps Salir
Fuente: Banco Santander Fuente: Banco Santander
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Otra de las funciones mas Utiles es la disponibilidad de un asistente virtual durante las
24 horas del dia. Este asistente te ayuda a solucionar los problemas con la aplicacion
que puedas tener, ademas de ofrecerte tutoriales cuando sea necesario o lo solicites, sin
necesidad de llamar a un teléfono de tele-asistencia.

Imagen 3.15: Asistente, Santander

iHola!

:En qué te podemos ayudar?

Fuente: Banco Santander

Por ultimo desde la misma aplicacion tiene acceso a la firma de documentos pendientes
sin necesidad de pasarse fisicamente por la oficina y sobre todo la posibilidad de

ponerse en contacto con el gestor personal de cada cliente y pedir cita mediante la App.

3.2.2 Broker Santander

Esta aplicacidn movil permite invertir en bolsa sin necesidad de desplazarse fisicamente

y sin parar en tu dia a dia. Cuenta con diversas funcionalidades como por ejemplo:

e Consultar tus inversiones

e Revalorizacion de tus posiciones

e Comprar y vender acciones, ETF y warrants

e Seguir la evolucién de la Bolsa diariamente

e Principales noticias econdmicas

e Ver evolucion de los mercados nacionales e internacionales

e Gestion de avisos y alertas
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3.2.3 Santander Wallet

Santander Wallet es considerada una de las aplicaciones de los “millenials” (Personas
que han vivido en la juventud el cambio de siglo y que se consideran personas
“digitales”), dado que permite hacer pagos y transferencias instantaneas sin necesidad
de usar tarjetas o llevar dinero en efectivo, tan solo con el mévil. A continuacion se
muestran las transacciones econdmicas desde las que se tienen acceso con esta
aplicacion:

e Pagar con el movil (NFC)

e Financiar compras

e Hacer transferencias a moéviles
e UsodeBIZUM

3.2.4 Santander Money Plan

La aplicacion Money Plan permite unificar todas las cuentas, tarjetas, fondos, etc que un
cliente dispone en diferentes entidades bancarias, de este modo se permite la
visualizacion global de tu posicion econdémica, ademas de ver todos los movimientos
conjuntos de un periodo de tiempo. También permite la visualizacion de documentos

pendientes de pago o recibos que se hayan visto cargados por duplicado.

Imagen 3.16: Santander Money Plan

range A< os:as FETET =D

a» Santander

Mis Movimientos Mis Gastos

£l saldo en tus

31.586,33 €
e
/\

cuentas es

Fuente: Banco Santander
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3.2.5 Santander Empresas

La aplicacion ”Santander Empresas” con la que cuentan los clientes con negocios en
esta entidad permite ademas de las funciones basicas analizadas con anterioridad del
resto de aplicaciones, la consulta de facturas, anticipacién de las mismas mediante la
descarga de una aplicacion adicional denomina “Santander Confirming” y el acceso al

historico de operaciones realizadas con tarjetas 0 TPVs.

Cuenta con acceso directo al portal “Santander Comex” desde el cual se realiza y

visualiza toda la operativa internacional y la cotizacion de las divisas.

A través de la lectura del codigo de barras, mediante el escaner de la app se permite
realizar pagos de recibos y la devolucion de los mismos.

Por 1ultimo, mediante la descarga de otra aplicacion llamada “Mi comercio” permite el
acceso a informacion valiosa para la gerencia de un negocio como el nivel de
facturacion, el perfil de los clientes y una comparativa con la competencia mas directa

del mismo sector.

3.2.6 Otras Apps “Santander”

Por ultimo el banco Santander cuenta con otras dos aplicaciones maéviles las cuales no
guardan una relacion directa con sus clientes actuales pero cubren necesidades que

pueden tener de una manera indirecta.

En primer lugar cuenta con “1 2 3 Mini”, esta App es exclusiva para clientes con la
cuenta 1 2 3 Mini, la cual tiene como titulares a los mas pequefios de las casas. A través
de esta App se empiezan a familiarizar con las finanzas y las distintas maneras de
ahorrar, ademas los padres pueden marcar objetivos mensuales / trimestrales/ anuales y

si los consiguen suben de nivel gradualmente.

La segunda aplicacion con la que cuenta es denominada “App Justicia”, algunas de las
funciones con las que cuenta esta App son las siguientes: visualizacion de cuentas

expedientes, localizador de Juzgados, oficinas y visualizacion de noticias juridicas.

21



3.3 Banco Bilbao Vizcaya Argentaria

Esta entidad bancaria espafiola, tiene su sede social en Bilbao. Es presidida por
Francisco Gonzélez. Es una de las principales entidades financieras en Espafia, México,
América del Sur, Estados Unidos y Turquia.

BBVA cuenta con diversas aplicaciones mdviles las cuales van a ser analizadas a
continuacion pero cabe destacar la operatividad que ofrece esta entidad a través de una
Unica App.

3.3.1 App BBVA Particulares

El acceso a la aplicacion puede hacerse mediante el uso de la huella digital o con unos
codigos facilitados para cada usuario en una sucursal de la entidad o solicitandolos a

través de la pagina web con un plazo de respuesta de 24 horas.

Desde la aplicacion principal de la entidad podemos realizar las funciones mas bésicas

compartidas con la mayoria de las entidades financieras de hoy en dia. Estas pueden ser:

e Transferencias/ Traspasos
e Impuestos/ Tasas / Multas
e Consulta de movimientos
e Lectura del correo

e Recibos/ Devolucién de Recibos

Imagen 3.17: Inicio, BBVA Imagen 3.18: Servicios, BBVA

BBVA

— £ -
L3 Perfil y ajustes l bizum —p

Transferencia Enviar/Recibir Traspaso entre
Posicion global dinero mis cuentas

Hacer una operacion @ | (e

Quiero contratar Transferencia Gestionar Solicitar
internacional transferencias moneda
Experiencias / traspasos extranjera

Oficinas y cajeros @
Valora tu experiencia Recargar mévil Efectivo mévil Traspasar a

tarjeta
Reportar fraude

Acerca de m

Cargar tarjeta Pago de Mis Recibos
Atencidn al cliente impuestos

~ 912518375 saiir @ estatales

=
e
L]
o
L=
=
(S
L ]

Fuente: BBVA Fuente: BBVA
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A través de la opcion contrataciones se disponen de gran variedad de productos/
servicios desde el mas basico como una cuenta corriente 0 una tarjeta hasta productos
mas especiales como la apertura de una cuenta de valores o un plan de pensiones. Todo
ello acompafado de las caracteristicas y condiciones de contratacién de cada uno como
las comisiones, costes anuales, mantenimientos, liquidez, rentabilidad o periodos
minimos de duracion.

Imagen 3.19: Contrataciones, BBVA Imagen 3.20: Contrataciones I, BBVA
Cuentas Depdsitos
Préstamos Tarjetas
| = i
IIII'III Hipotecas Cuenta de valores
Fondos BBVA Fondos de otras
gestoras
- ." .
byt Promociones BBVA
Planes de pensiones Seguros
Fuente: BBVA Fuente: BBVA

Ademas del pago de recibos o dar de alta domiciliaciones y la devolucion de los
mismos, esta aplicacion financiera cuenta con una transaccion diferenciadora ya que da
la posibilidad de cambiar las domiciliaciones de recibos de un banco a otro con tan solo
realizar una foto al Gltimo recibo cargado.

Imagen 3.21: Recibos, BBVA

Traer mis recibos a BB... X

ze |la cuenta en la que

s doemiciliar tus

ube las

I 1. ORIGEN

2. RECIBOS

(@ Anadir un adjunto

Fuente: BBVA
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Cada cliente puede cambiar su informacion en la base de datos del banco, numero de

telefono, domicilio, envié de correspondencia, e-mail...

Imagen 3.22: Mi perfil, BBVA

<~ Perfil y ajustes =

Email Modificar >

MI PERFIL

Teléfono moévil

Clave de acceso Modificar >
Tus productos
Tus otros bancos Configurar >

Contactos BBVA Acceder >

Fuente: BBVA

Funciones especiales con las que cuenta esta entidad y que la diferencian en gran
medida, es la posibilidad de solicitar moneda extranjera desde el movil y decidir en que
oficina quiere ser recogida o incluso la capacidad de enviar dinero a una persona
(cliente o no cliente) a un cajero de una ciudad en concreto (se genera un cédigo que
llega al mavil del receptor del dinero y debera introducirlo cuando este en el cajero

seleccionado).

Imagen 3.23: Moneda extranjera, BBVA Imagen 3.24: Envio de efectivo, BBVA

Solicitar moneda extr... x Efectivo movil o <

1 1. ORIGEN l 1. ORIGEN

2. IMPORTE 2; DESTING

Selecciona Teléfono E— ||
DOLAR USA

=~ Confirmar el niUmero
Importe moneda solicitada B

Beneficiario

No elegir billetes Elegir billetes

| 1 3. IMPORTE
& OFICINA DE RECOGIDA
4. OBSERVACIONES

Continuar
Continuar

Fuente: BBVA Fuente: BBVA
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BBVA cuenta con la posibilidad de solicitar turno en caja desde el movil o la pagina
web, de esta manera permite al usuario evitar la posible espera que esta puede ocasionar

y una mejor gestion del tiempo de cada uno.

Imagen 3.25: Solicitar cita en caja, BBVA

Leyenda mapa

Oficinas con turno
a aproximado para el
Menos de S minutos
De 5 a 15 minutos
> 15 minutos
Actualmente sin turnos
Oficina con restricciones

Cajero BBVA

5 i i i
gaaaaa

Fuente: BBVA

Se permite ponerse en contacto con un gestor/ gerente virtual de banca personal a través
de la misma aplicacion y concertar una cita en la oficina si fuese necesario o si el cliente

quiere, este permite la resolucion de dudas o problemas que el cliente pueda tener.

Imagen 3.26: Gestor virtual, BBVA

<« Contacta con BBVA

Gestor a distancia BBVA chtVAo e

~ p» Gestor
Contigo

Tu gestor y su equipo, donde y cuando
tu quieras

Sin coste adicional

= Un experto financiero, personalizado con un
equipo a tu disposicién las 24 horas del dia

£Qué requisitos debo cumplir?

&™ Enviar solicitud gestor BBVA Contigo
&) Pedir turno en caja

g Atencién al cliente
912518375

Fuente: BBVA

25



Otras transacciones econdémicas que pueden llevarse a cabo de una manera rapida y

sencilla son:

e Firma a distancia de documentos, contratos, operaciones...

e Apagar y encender las tarjetas para llevar un control de cada una a tiempo real

e Marcar tus metas de ahorro en cantidad y tiempo y tu gestor te dara indicaciones
adecuadas para la consecucion de tus objetivos.

e Controla tu cuenta y tus gastos intuitivamente dia a dia

e Aportaciones a planes de pensiones

e Contratacion de fondos de inversion

BBVA cuenta con més aplicaciones moviles las cuales vamos a analizar a continuacion
pero cabe destacar que desde la aplicacion principal de dicho banco se permite el acceso

al resto de aplicaciones sin necesidad expresa de descargarse todas las aplicaciones.

Imagen 3.27: Invest, BBVA Imagen 3.28: Bizum, BBVA

Bizum
B BVA I nveSt Envia y recibe dinero de cualquier persona con sélo

La solucidn de inversion que necesitas tener su nimero de mavil

Fuente: BBVA Fuente: BBVA

Imagen 3.29: Valora, BBVA

BBVA Valora

Te ayudamos a valorar lo que buscas o lo que
tienes

Fuente: BBVA
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3.3.2 BBVA Wallet

Esta aplicacion permite pagar todas tus compras con un Smartphone, gestionar el
funcionamiento de las tarjetas de cada usuario y los movimientos de las mismas.
Ademas cuenta con ventajas econdmicas si pagas mediante este sistema, ya que

proporciona pequefios descuentos en algunos elementos y establecimientos.

Para poder hacerse con esta aplicacion tan solo hay que ser cliente de la entidad y
disponer de las claves de acceso que se otorgan con la aplicacién principal del banco,
elegir la tarjeta con la que quieres realizar el pago en cada momento y tener un movil
Android o iOS con un sistema operativo igual o superior a 4.4 (En caso de ser inferior la
entidad te proporciona un sticket para poder disfrutar de las ventajas de esta aplicacion).

Si se dispone de conectividad GPS se puede conocer las promociones mas cercanas,

geolocalizarlas y encontrar las mas proximas a la localizacion del usuario.

3.3.3 BBVA Valora View

BBVA ayuda a buscar y encontrar piso de una forma diferente a la habitual seas cliente
0 no de este banco. Si quieres saber si hay alguna vivienda disponible en tu zona de
preferencia solo con enfocar con la camara la casa que mas te guste podras saber si esta

disponible en Idealista, tanto si quieres comprar o alquilar.

A través del mapa inteligente de la aplicacion podras comprobar que zonas se ajustan
mas a tu presupuesto. Ademas puedes marcar tus sitios favoritos y ver la evolucion y los
detalles cuando quieras, de esta manera podras comprobar la oscilacion del precio y las

caracteristicas del mismo.

Se obtiene la informacion catastral de la vivienda y las ofertas publicadas que se
asemejen a las caracteristicas que se hayan marcado como basicas en la busqueda del

inmueble.

Por Gltimo puedes solicitar informacion adicional de la zona o barrio en el que se
encuentra la vivienda que mas se asemeje a tus necesidades asi como si hay algin

inmueble similar.
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Imagen 3.30: Escéaner, BBVA Valora Imagen 3.31: Consultas, BBVA Valora

Escaner d

Valora una vivienda

Tanten Daal -

Datos para el cédigo postal donde se
encuentra el inmueble buscado.
Tipos de inmuebles

@® PFisos

® Industnal y oficinas

endas unifamiliares

Evolucién del precio estimado de venta

(Haz201€
Viviendas disponibles e —==5¢
en venta cerca
Calle Maria Tubau, 10, 28050 Madrid ’%—\,O 1.165€
® ¥ ® viend ufamiliares
Ver las 5 viviendas — B7 144 mz
e
Fuente: BBVA Fuente: BBVA

3.3.4 BBVA Empresas

BBVA cuenta con una aplicacion denominada “BBVA Net Cash” desde la que permite
la simplicacion de la gestion de los negocios de los usuarios. Esta App esta enfocada a
clientes con empresas o pymes de tal forma que cuentan con transacciones economicas
suficientes y habituales que pueden realizar sin necesidad de acudir fisicamente a una
oficina, ademas de contar con un contacto directo con un gestor de empresas al cual
acudir con una llamada telefénica para solucionar posibles problematicas que se den

durante el ejercicio econémico.

Dispone de un servicio de pagos concretos como son las transferencias en diversas

divisas para hacer frente a las obligaciones con proveedores de distintos lugares.

También cuenta con: confirming, la emisién de pago de las nominas a los trabajadores
de una manera puntual y sencilla reutilizando el mismo fichero, pago de impuestos,

seguros sociales, cheques y recibos.

Ademas de servicios de pagos también cuenta con servicios de cobros como por
ejemplo ingresos de cheques y pagares, emisién de adeudos Cores, B2B, donde se
pueden ver los adeudos impagados, el limite de riesgo y por lo tanto el disponible en

cada momento.
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Desde esta misma aplicacion se tiene la posibilidad de contratar un servicio adicional el
cual lleva un coste implicito para poder tener acceso a otra aplicacion llamada
“Smartpay”.

Smartpay es un TPV movil desde el cual puedes cobrar con tarjeta a través del movil o
tablet en cualquier lugar de una forma répida y sencilla. Esta aplicacién genera un ticket
de compra instantaneo que serd enviado a los clientes via e-mail. Los ingresos
generados diariamente por el TPV movil se hacen visibles en un informe diario que
podra ser visto desde el buzon de correspondencia de la misma aplicacion, de esta
manera puedes tener acceso al historial de ventas de una manera organizada por dias de

servicio.

Ademas cuenta con un servicio de Commerce 360, es una herramienta sin coste
adicional que recoge la informacion del TPV y ayuda a vender méas a los clientes.
Permite visualizar tu facturacion, los momentos de crecimiento del negocio y cuando se
generan mayores ingresos. Ademas emite soluciones a los dias de menores ventas
realizando estimaciones de ventas en caso de llevar a cabo alguno de los acuerdos

promocionales que los expertos de la aplicacion te ofrecen.

Imagen 3.32: SmartPay, BBVA Empresas

SmartPay

Lleva el TPV en tu mévil y no
pierdas ni una venta.

Fuente: BBVA
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3.3.5 Otras Apps BBVA

BBVA avanza de una manera rapida en la innovacion de su banca mévil poniendo a
disposicion de sus clientes las mejores experiencias a través de su Smartphone,

haciendo asi mas facil su dia a dia y mejorando su calidad de vida.

Una de las aplicaciones que mas optimizan la funcionalidad de su servicio es Chatbot,
un robot basado en inteligencia artificial que hace posible conversar con los usuarios
desde las Apps de mensajeria mas usadas como pueden ser Whatsapp, Facebook o
Telegram. Esta herramienta fue pionera en el sector bancario espafiol. En los inicios
permitia solamente consultar la posicion actual de cada cliente pero desde hace unos

meses también permite enviar dinero.

Como medida extra de seguridad para este tipo de operaciones, cuando el importe es

superior a 20 euros se debe usar la clave de operaciones recibida en el movil.

Otra aplicacion adicional de esta entidad es Cashup, la cual permite el envié de dinero
de un mdvil a otro a través de Bizum, pero sin necesidad de salir de la aplicacion que
estés usando en ese momento. No es necesario conocer el nimero de cuenta de la otra
persona, tan solo con conocer su numero de movil o elegirlo de la lista de contactos sea

del banco que sea, recibira el dinero al instante.

BBVA presento una App pionera en el mercado que facilita la operativa en cajeros a
las personas invidentes o con discapacidad intelectual leve. La tecnologia usada en esta
aplicacion permite geolocalizar los cajeros mas proximos y las rutas mas adecuadas,
ademas de facilitar la disposicion de efectivo mediante instrucciones de voz en el

Smartphone.

Por ultimo cabe destacar que en el ultimo afio ademas de esta aplicacién para personas
con discapacidad, también ha mejorado la seguridad de acceso a la aplicacion movil ya
que los clientes pueden identificarse a través de la identificacién biométrica avanzada o

de reconocimiento facial a través de la lectura del iris del usuario.
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4. Encuesta a usuarios de las aplicaciones de banca movil

Previamente a conocer cudl de las aplicaciones analizadas anteriormente es la mejor
valorada en el mercado es importante conocer si los clientes de las entidades bancarias
hacen uso del servicio que ofrecen a través de las aplicaciones mdviles, ademas de
conocer si satisfacen sus necesidades y si es un factor relevante en el proceso de
seleccion de una entidad bancaria en la que operar.

Por ello he elaborado una encuesta con Google Docs en la cual los clientes de diferentes
entidades bancarias responden a las cuestiones anteriores, y la he puesto en campo a
través de medios digitales como son Whatsapp y Facebook para posteriormente analizar
los resultados obtenidos (Ver anexo 1).

El tamafio de la muestra analizada ha sido de 131 personas, todas ellas tienen acceso a

internet a través de Smartphones y conocimientos basicos del mismo.

Aproximadamente el 75% de los encuestados hacen uso de manera habitual de este
servicio, el 25% restante niega tener acceso a aplicaciones moviles, estos Gltimos
afirman no saber utilizarlas o0 no consideran internet un medio seguro. (Ver anexos 1.5y
1.8).

Casi el 60% de las personas que no usan este servicio afirman que en un futuro haran

uso de las mismas (Ver anexo 1.9).

La mayoria de los encuestados que si hacen uso de las aplicaciones Unicamente
visualizan el saldo de su cuenta y sus movimientos mas recientes, y por lo contrario tan
solo un 35% de estos realizan transacciones economicas de manera digital ( Ver anexos
1.6y17).

Por altimo, todos los encuestados fueron preguntados por el grado de importancia que le
proporcionan a las aplicaciones moviles en el proceso de seleccion de una entidad
bancaria en la que operar de manera habitual. Como resultado de la misma se demuestra
que para el 31% de la muestra es de gran importancia este factor; frente a un 15% que lo

consideran poco importante (Ver anexo 1.10).

En términos generales cabe destacar que la mayoria de las personas encuestadas han
sido menores de 35 afios por lo que los datos obtenidos amparan lo ya analizado.
Mayoritariamente hacen uso de las aplicaciones y lo consideran un factor muy

importante a considerar.
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5. Andlisis DAFO y Comparativa de las aplicaciones

El estudio mediante un analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades), es una herramienta de estudio de un proyecto como lo son las
aplicaciones moviles que permiten el analisis de la situacion externa e interna a traves

de una matriz.

En este apartado vamos a realizar el andlisis de las aplicaciones moviles sujetas a

estudio en este proyecto, es decir las aplicaciones moviles bancarias.

Tabla 4.1: Analisis DAFO de las aplicaciones mdviles bancarias

DEBILIDADES

AMENAZAS

Gran competencia en el
mercado, mercado
fragmentado

Fondos limitados para la
creacion de la App
Inversion necesaria elevada
Diferentes Software en los
Smartphones

Falta de experiencia en el
mercado

Problemas de seguridad

Sector con gran competencia y poca
diferenciacion

Gran ritmo de innovacion del sector
Mercado inmaduro y volatil
Incertidumbre en el modelo de negocio
Competencia internacional
Preocupacion de los usuarios por la
ciber-seguridad y el pirateo de sus datos

personales y su dinero

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Producto novedoso

Uso sencillo y rapido
Abaratamiento de costes en
infraestructuras

Facil actualizacion

Gran disponibilidad de

desarrolladores formados

Gran oportunidad en un mercado situado
en crecimiento

Elevado nimero de clientes
Herramienta de fidelizacion

Imagen innovadora

Coste de la aplicacion nulo

Incremento de la dependencia del movil

Publico internacional

Fuente: Elaboracion Propia
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El analisis DAFO nos permite analizar las variables positivas y negativas tanto internas
como externas del servicio ofrecido por las diversas entidades bancarias. Cabe destacar

algunas:

En primer lugar la elevada inversion necesaria para la puesta en marcha, ya que el
capital del que se dispone es limitado a pesar de ser una fuente de ingresos y
abaratamiento de los costes en el futuro ademas de permitir el incremento de los

margenes financieros.

La gran variedad de software para los diferentes dispositivos moviles dificulta e
incrementa el coste, de elaboracion en la aplicacion. Esto es debido a que las
aplicaciones de las entidades financieras deben de estar preparadas para todo tipo de
dispositivos ya que cada cliente dispone de uno diferente. A pesar de ello en el mercado
hoy en dia se cuenta con personal especializado y cualificado para llevar a cabo estas

funciones.

Otro factor de gran importancia es el temor a ciber-ataques, este problema no depende
de una manera directa de las entidades financieras pero deben de reducir el riesgo a los

mismos en la mayor medida que se pueda mediante medidas de seguridad elevadas.

Por ultimo cabe destacar la dependencia actual de este tipo de dispositivos, la cual
proporciona una oportunidad para las entidades ya que el uso de las mismas es mayor
cada dia. Este tipo de aplicaciones fidelizan al cliente ademas de proporcionales nuevos

servicios sin incurrir en costes adicionales.

Como se puede observar en el analisis DAFO realizado, la gran mayoria de las variables
estudiadas afectan por igual a cualquiera que sea la compafiia o entidad que lleve a cabo
este proyecto, pero un gran diferenciador entre ellas es la variedad de transacciones que

puedan realizarse a través de estas plataformas y la forma de acceso.

Anteriormente hemos analizado los componentes de cada entidad y a continuacion se va

a estudiar las diferencias entre ellas.

CaixaBank cuenta con tres factores diferenciadores los cuales proporcionan gran valor a
los usuarios de esta entidad, el primero de ellos es la tenencia de un teclado propio de la
entidad, el cual cuenta las mismas funciones que los teclados que tienen por defecto los
instalados de fabrica en cada Smartphone pero con la peculiaridad de poder realizar
envios de dinero a otros moviles sin necesidad de conectarse a ninguna aplicacion. En

segundo lugar a través de la instalacion de CaixaBank Sing permite realizar las
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transacciones més habituales sin necesidad de la tarjeta de coordenadas que conocemos
habitualmente. Por dltimo Imagin Bank permite la firma de contratos o transacciones

con un simple selfie.

En cuanto al Santander Unicamente cuenta con dos pequefias diferencias de servicios las
cuales son la aplicacion para los méas jovenes que tengan la cuenta 1 2 3 Mini, esta
aplicacion permite a los més pequefios a familiarizarse con las finanzas mediante juegos
y aprender distintas maneras de ahorrar. La otra diferencia de la que gozan es la App

Justicia que permite visualizar las cuentas expedientes.

A diferencia del resto de entidades analizadas BBVA cuenta con multitud de servicios
diferenciadores como la posibilidad de realizar contrataciones de productos especificos
como fondos de otras gestoras o cuentas de valores, permite ademas realizar el cambio
de domiciliaciones de otras entidades al BBV A con tan solo hacerle una foto al ultimo
recibo; también se puede enviar dinero a un cajero a través del mévil sin necesidad de

que el receptor del efectivo sea cliente de la entidad.

Desde la aplicacion se puede solicitar turno en caja para asi evitar la realizacion de
largas esperas. Por ultimo desde la aplicacion principal de la entidad se tiene acceso a

las demas aplicaciones sin necesidad de descargarlas si no se considera necesario.

En cuanto al resto de servicios ofertados por esta entidad cabe destacar algunos como
por ejemplo la posibilidad de obtener descuentos en diferentes establecimientos
realizando el pago mediante BBVA Wallet View; ademas una novedosa y pionera
aplicacion como es BBVA Valora que permite encontrar inmuebles en venta o alquiler

con tan solo enfocar los portales con la camara del movil.

Por ultimo dos aplicaciones pioneras en el mercado de la banca movil son la capacidad
de enviar dinero a través del movil con indicaciones por voz sin necesidad de salir de la
pantalla en la que nos encontremos, Unicamente conociendo el mévil del destinatario y
la aplicacion que ayuda a los invidentes a sacar dinero de los cajeros mediante

indicaciones por voz.

Como podemos observar BBVA cuenta con mayores factores diferenciadores respecto
al resto de entidades, lo que hace que su operatividad sea mayor y de una manera mas
agil y sencilla, pero estas cualidades no se ven totalmente respaldadas por el nimero de

clientes que han decidido hacer uso de las aplicaciones con las que cuenta la entidad.
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Smartme Analytics es una empresa que estudia el comportamiento del consumidor a
través de las tecnologias digitales y ha realizado un estudio durante el primer trimestre

de 2018, el cual podemos observar a continuacion.

Imagen 4.2: Analisis del comportamiento del consumidor, Smarme Analytics

MOBILE PERFORMANCE INDEX (MPIX) - BANCA @ SaMuIme

MPIx
1 e LA CAIXA 65.16
> 8 BBVA 64.98
<
3 'g: ING DIRECT 51.65 :zi
4 [g BANKIA 48.81 @
5 SANTANDER 4624

Fuente: Smartme Analytics

Como podemos observar el numero de clientes que hacen uso de las aplicaciones de
cada banco segun la cuota de mercado de cada uno es variable, en primer lugar
encontramos a CaixaBank la cual ha penetrado de una manera significativa tanto en
jovenes como en adultos, aunque hay que destacar que los clientes de esta entidad
tienen una media de edad menos elevada que el resto, por lo que tal y como se ve en el
estudio realizado por esta empresa es un factor de gran influencia ya que aunque hoy en
dia gran parte de la poblacion cuenta con un dispositivo movil , los mas jévenes se ven

mas influenciados por los mismos.

En segundo lugar se encuentra BBVA la cual repite un afio mas en esta posicion
distanciandose en 13 puntos de ING Direct que fué la primera entidad en poner en

funcionamiento una aplicacion mévil bancaria y revolucioné el mercado.

Aunque CaixaBank sea la aplicacion mas descargada por los usuarios segun el
comportamiento de los consumidores no implica que esta sea la mejor aplicacion movil

bancaria de Espafia, es mas durante los dos Ultimos afios BBV A se ha alcanzado con el
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triunfo segun el estudio "The Forrester Banking Wave: European Mobile Apps” como

mejor aplicacion movil bancaria Europea.

Este estudio analiza las aplicaciones de las 12 principales entidades financieras del
continente. Este afio BBVA ha alcanzado una puntuacion de 87 puntos sobre 100.

Se le ha otorgado este triunfo debido al “equilibrio perfecto entre funcionalidades
exhaustivas y una excelente experiencia de usuario” segun Forrester, debido a una gran

variedad de funcionalidades analizadas anteriormente.

En especial este afio la App de BBV A en Espafia ha obtenido una puntuacién plena de
100 puntos sobre 100 en tres areas, autoservicio, asistencia presencial y remota y
Marketing y Ventas.

Segun este estudio la aplicacion que mas destaca es BBVA Valora ya que este servicio

ayuda a estimar el valor de una propiedad ya sea para compra o alquiler.

Otra de las funcionalidades que despuntan en el informe es Movimientos Previstos, que
permite calcular la cantidad de dinero liquido con la que llegar a final de mes, teniendo
en cuenta la prevision de gastos con los movimientos de los seis meses anteriores. Por
ello el area de gestion de dinero es otra fortaleza de la aplicacion y Forrester destaca las

caracteristicas de BBVA Economy.

Tras conocerse el resultado del estudio, Derek White, responsable global de Customer
Solutions de BBV A, explico que “el reconocimiento de Forrester es un gran ejemplo del
enfoque estratégico del grupo de desarrollar todos los productos en formato
autoservicio, tanto para particulares como para empresas y para nuestros compafieros en
BBVA.”,

Ademas del alzarse con el triunfo en este informe durante dos afios consecutivos cabe
destacar que también ocup6 en 2017 el primer lugar europeo en el European Mobile
Banking Benchmark, que analiza las Apps de banca movil de las 11 principales

entidades minoristas del continente.

BBVA logr6 hacerse con el triunfo del informe del afio 2017 Online Banking

Functionality Benchmark.
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6. Conclusiones

El sector bancario estd inmerso en un proceso de cambio hacia la transformacion digital
en niveles de operatividad y cultural debido al gran impacto que las tecnologias han

producido en la sociedad.

En esta nueva etapa se han producido grandes cambios en las necesidades y
comportamientos de los consumidores que obliga a las entidades bancarias a modificar
los modelos tradicionales para adaptarse al cambio.

Debido a estos cambios y a las amenazas constantes de competidores como los startups
Fintech las entidades financieras han de invertir recursos en estas nuevas soluciones
financieras las cuales requieren un gran cambio interno en la cultura de la entidad y la
aportacion de grandes recursos economicos para conseguir ser la mejor entidad que se

adapta al cambio y a las necesidades de sus consumidores.

Contar con la mejor aplicacion a nivel nacional otorga una imagen de marca muy
importante para la empresa ya que es un recurso VRIO con el que el resto de

competidores no cuentan.

Bajo mi criterio, en cuanto a las aplicaciones analizadas durante el proyecto
recomendaria el uso de la App del BBVA para personas que realicen un elevado
namero de transacciones econémicas, ya que dispone de todas las aplicaciones en una
sola y es de facil manejo. Para personas cuyo su conocimiento sobre las nuevas
tecnologias sea menor, le recomendaria la App del banco Santander, debido a que el
numero de transacciones que se pueden realizar es menor y por lo tanto su aplicacion es
mas intuitiva. Por ultimo para los “milenials” las aplicaciones mas adecuadas son las
disponibles desde Caixa Bank ya que cuenta a su favor con un teclado propio para el

Smartphone y la posibilidad de firmar documentos con un selfie.

Las aplicaciones mdviles requieren de una gran inversion ya que se deben hacer
actualizaciones cada cierto tiempo para que estén preparadas para que cualquier tipo de
Software en los dispositivos moviles sea capaz de instalar las mismas. Ademas cada vez
mas los consumidores tienen necesidades mas variantes y complejas que deben de ser

satisfechas por lo que el cambio es continuo.
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Aungue las nuevas tecnologias ocupen un lugar muy importante hoy en dia en Espafa,
las oficinas fisicas de las entidades siguen siendo el canal principal donde se realiza la
mayor parte de la actividad comercial.

Por ultimo no podemos olvidarnos de la exposicion al riesgo que conlleva este tipo de
aplicaciones ya que la exposicion de los datos personales y sensibles en internet
suponen una amenaza continua por parte de los hackers. Por lo que obliga a incrementar

la seguridad electrénica.
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