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Resumen

El proposito de este trabajo de fin de grado es manifestar la importancia del desarrollo de
la banca electrénica en Espafia y su repercusion en el entorno de la competencia y la

estrategia.
Para ello, he dividido el informe en dos apartados:

En el primero de ellos, realizo una descripcion global del sistema financiero espafiol,
poniendo especial énfasis en las instituciones mas representativas, como son las entidades
de crédito. Ademas, he creido conveniente destacar el Acuerdo de Basilea por su

relevancia normativa en materia de riesgo y estabilidad del sistema.

El principal objetivo del trabajo lo desarrollo en el segundo apartado, que consta de dos
subapartados. Por un lado, comento la evolucion de la banca espafiola asi como sus
usuarios actuales y las ventajas e inconvenientes que se observan. Por otro lado, la parte
analitica, donde compruebo, mediante sus portales webs y sus aplicaciones mdviles, las
diferentes formas de aprovechamiento, por parte de las entidades de credito, de las

oportunidades tecnologicas que se presentan para sus modelos de negocio.



Abstract

The purpose of this project is to express the importance of the development of on-line
banking as well as its impact on the competition's environment and on the companies'

strategies.
In order to do it, | have decided to divide the report in two different sections.

In the first one, | have made an overall description of the Spanish financial system,
highlighting the most iconic institutions which are the credit entities. Furthermore, | want
to emphasize the relevance of the Basilea Agreement due to its significant regulation in
terms of system risk and stability.

The main goal of this essay is developed in the second part, which, in turn, is divided in
two subsections. On the one hand, | remark the evolution of the Spanish banking along
with its current users, and the pros and cons. On the other hand, | have developed a more
analytical part, where | check, using banking websites and mobile applications, the
different ways of taking advantage of the technological opportunities that credit entities

use to improve their business model.
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1. INTRODUCCION

Internet estd cambiando la forma de gestionar sus negocios por parte de las empresas.
Ademas, esta influyendo en las expectativas de los consumidores. A medida que utilizan
con mayor frecuencia este canal de comunicacion en su operativa diaria, sus demandas

van incrementandose (acceso las 24 horas del dia, los 365 dias del afio...).

Esta nueva realidad también ha afectado al sector financiero. Las entidades de crédito se

han adaptado a ella con un nuevo enfoque: la banca electronica.

Podriamos definir este planteamiento como el conjunto de herramientas tecnologicas que
permite a los usuarios realizar, por cuenta propia, sus operaciones bancarias, siempre y
cuando cuenten con conexion a Internet. Banca electronica es una de las varias
nomenclaturas con las que se conoce. También se habla de banca online, banca por
Internet, banca a distancia o banca digital, para referirse a esta nueva percepcion de los

negocios bancarios.

En este trabajo intento introducir este nuevo concepto de banca, desde sus inicios hasta
la actualidad. Explico su funcionamiento, el perfil de sus usuarios y las ventajas e
inconvenientes que presenta. Ademas, analizo la banca electronica de varias entidades

para comprobar el nivel de adaptacion de sus negocios a las circunstancias actuales.

Con anterioridad a lo comentado en el parrafo precedente, resumo con brevedad la
estructura y los elementos del sistema financiero, centrandome en las entidades de crédito
y afiadiendo un apartado dedicado al marco legal Basilea, por la relevancia de sus
disposiciones encaminadas a controlar los posibles riesgos sistémicos y, por lo tanto,

dotarlas de mayor solidez y fiabilidad.

Lo considero un tema de estudio atractivo y actual. Intento demostrar que las empresas,
deben actualizarse y adaptarse continuamente, utilizando para ello los recursos
tecnoldgicos que experimentan una constante evolucién. Con este comportamiento
pueden alcanzar sus objetivos internos, asi como también responder de una forma maés

eficaz a las necesidades sociales.



2. EL SISTEMA FINANCIERO ESPANOL

2.1. Intervinientes en el sistema financiero.

El sistema financiero es el conjunto de instituciones, medios y mercados, cuya funcion es
canalizar el ahorro que generan las unidades con superavit (prestamistas) hacia las

unidades con déficit (prestatarios).

Los tres elementos que comprenden este sistema son: los intermediarios financieros, los
activos financieros y los mercados financieros. A través de los mercados financieros, los
intermediarios compran, venden y transforman activos financieros, cubriendo asi las

necesidades y los deseos de los ahorradores e inversores.

Intermediarios financieros

(Monetarios v No Monetarios)

ACTIVOS PRIMARIOS

Prestatarios Prestamistas
e e A RECURSOS FINANCIEROS

(unidades con superavit)

r s

Dealers v Brokers

Figura 2.1.1. Flujos de recursos y activos entre agentes. Elaboracion propia

Los intermediarios financieros son un grupo de instituciones que transforman los
activos financieros. Segun sus caracteristicas y modalidades, podemos distinguir entre
dos tipos de instituciones: monetarias (Banco de Espafia, entidades de credito y fondos
del mercado monetarios) y no monetarias (empresas de seguros, fondos de pensiones,

auxiliares financieros, instituciones de inversién colectiva, sociedades de valores, etc.).



Los activos financieros son titulos valores emitidos por las unidades demandantes de
fondos (prestatarios) con el fin de obtener recursos. Se caracterizan por su liquidez
(facilidad de transformarlos en dinero), su rentabilidad (capacidad de generar intereses y
otros rendimientos) y su riesgo (probabilidad de que, a vencimiento, se cumplan las
clausulas pactadas). Ademas, distinguimos entre activos primarios y secundarios. La
diferencia entre ambos difiere en el grado de transformacion que hayan experimentado.
Los activos primarios son titulos emitidos por las unidades de gasto con déficit, como
acciones u obligaciones. Y los secundarios son activos creados por los intermediarios
financieros que surgen de la transformacion de los activos primarios, y que cuentan con

una serie de caracteristicas mas aptas para las unidades con superavit.

Los mercados financieros son mecanismos a través de los cuales se producen
intercambios de activos financieros y se determinan sus precios. No es necesario un
espacio fisico concreto en el que se realicen dichos intercambios. Su principal cometido
es poner en contacto a los agentes que intervienen. Otra de las funciones de estos

mercados es reducir los costes y plazos de intermediacion y blsqueda.

Por tanto, el sistema financiero establece el nexo de contacto para las operaciones que
realizan las unidades de ahorro y las de inversion, en las mejores condiciones posibles

para ambas partes.

2.2. Las entidades de crédito.

Dentro de los intermediarios financieros monetarios, encontramos las entidades de
crédito. Estas son, segun la Ley 10/2014, de 26 de junio, “las empresas autorizadas cuya
actividad consiste en recibir del publico depoésitos u otros fondos reembolsables y en
conceder créditos por cuenta propia”. Por lo tanto, tienen consideracion de entidades de
crédito: los bancos, las cajas de ahorros, las cooperativas de crédito y el Instituto de
Crédito Oficial.

Los bancos son entidades que llevan a cabo un proceso de intermediacion, participando
en el sistema de pagos y financiando a los agentes econémicos con necesidad de fondos.
Para ello, custodian depdsitos de personas y empresas Y, otorgan préstamos usando esos

MisSmoS recursos.



Las funciones méas importantes que desempefian son: la transformacion de activos, la
gestion de riesgos, el aprovisionamiento de liquidez y medios de pago, la supervision y

el procesamiento de la informacion.

Su labor es fundamental ya que, debido a su capacidad de movilizar grandes volimenes
de fondos, pueden ofrecer a los pequefios ahorradores titulos con las mejores
caracteristicas de riesgo, liquidez y rentabilidad.

También prestan otra serie de servicios como emitir letras y cheques bancarios, cambio
de moneda, operaciones con fondos de pensiones, seguros y productos financieros

similares...

Entre los principales bancos espafioles destacan Banco Santander, BBVA, Caixabank,

Banco Sadabell, Bankinter e Ibercaja.

Las cajas de ahorros son instituciones de caracter social que destinan una parte de sus
beneficios netos a la comunidad donde operan, a través de actividades de ambito cultural,
educativo, medioambiental, etc. Son similares a los bancos en cuanto a los servicios
prestados, pero van un paso mas alla tratando de apoyar otras areas (éticas, sociales y

medioambientales).

Con la crisis, las cajas de ahorros han sufrido un proceso de reestructuracion y
concentracion, pasando a ser Unicamente dos (Caixa Ontinyent y Caixa Pollenca) las que

han sobrevivido como tales.

Una de las causas de la transformacion producida, ha devenido porgue los 6rganos de
gobierno de estas entidades contaban con representacion institucional, de impositores...,

sin la profesionalidad requerida para el ejercicio de dichos cargos.

Con el paso del tiempo, ampliaron sus operaciones a otras Comunidades Auténomas,
perdiendo esa relacion de cercania con sus iniciales origenes e incrementando la

competencia entre ellas.

Para evitar estos problemas y, tras el memorando de entendimiento (MOU) firmado por
Espafia con la crisis, las cajas de ahorros se han visto obligadas a convertirse en

fundaciones bancarias, sujetas a supervisién por parte del Banco de Espafia.

Las cooperativas de crédito son sociedades cooperativas que cubren las necesidades
financieras de sus socios y de terceros, siendo el niamero de socios ilimitado. También se
10



denominan Cajas Rurales, debido a que se desarrolla la prestacion de sus servicios,
principalmente, en el medio rural. Han contribuido de forma decisiva a estimular el
desarrollo econdmico local, ofertando servicios financieros y tecnoldgicos a pymes y

familias rurales.

Algunas de las cooperativas mas conocidas en nuestro pais son Bantierra, Cajamar,

Laboral Kutxa o Caja Rural Central.

Como se aprecia en el grafico 2.2.1, estos tres tipos de entidades que operan en el sector
bancario se han visto afectadas por los distintos cambios del mercado. Aungue todas han
disminuido en numero desde sus inicios, es en las cajas de ahorros donde mas se aprecian

las consecuencias de la crisis.

100

» \/\

60 ~——

40

20

Bancos = Cajas de ahorros Cooperativas de crédito

Gréfico 2.2.1. Evolucion del namero de entidades de crédito. Fuente: Banco de Espafia.
Elaboracion propia.

El Instituto de Crédito Oficial es un banco publico que se financia en los mercados
nacionales e internacionales. Las deudas y obligaciones contraidas gozan frente a terceros
de la garantia del Estado espafiol. En su web, el ICO detalla que sus funciones son
principalmente promover actividades econémicas que contribuyan al crecimiento, al

desarrollo del pais y a la mejora de la distribucion de la riqueza nacional.

2.3. El marco legal: Basilea.

El Acuerdo de Basilea es una norma mundial que empez6 a aplicarse en 1988 y que evalta
la solidez financiera de los bancos. Desde entonces, el Comité de Supervision Bancaria
ha llevado a cabo varias revisiones del Acuerdo para actualizarlo en base a las nuevas
técnicas de gestion de riesgos.

11



e Basilea I: el primer documento que se aprobo, recomendaba el cumplimiento de
un ratio de solvencia superior al 8%. Este ratio estd compuesto, en su numerador,
por los recursos propios y, en el denominador, por las partidas de riesgo.

Los recursos propios agrupan el capital social mas las reservas, ademas de las
emisiones de deuda subordinada y otros elementos con caracteristicas mixtas de
deuda y capital. Las partidas de riesgo recogen la suma ponderada de los activos
patrimoniales mantenidos, las provisiones generales y algunas operaciones que se
reflejan “fuera del balance”. Esto permitia medir la solidez de los bancos en

valores facilmente comparables.

e Basilea II: con la presion de los grandes bancos y la evidencia de la pérdida de
efectividad de Basilea I, en 2004 se publicé un nuevo acuerdo. La reforma
pretendia promover la seguridad del sistema financiero, reforzar la igualdad de la
competencia y proporcionar métodos mas amplios de tratamiento del riesgo. La
propuesta seguia fijando el minimo del ratio en un 8%. También se sugirié un
aumento de los recursos dedicados a las tareas de control publico, con las que se

esperaban unas practicas mas seguras.

e Basilea IllI: con la crisis, se puso de manifiesto que los niveles de capital del
sistema bancario eran insuficientes. Por eso, la Gltima reforma del acuerdo hasta
la fecha, recoge varios elementos:

— El aumento de la calidad del capital para asegurar la absorcion de pérdidas.

— Lamejora de la captura de riesgos.

— La constitucién de colchones de capital que ayuden a amortiguar las crisis.

— La introduccién de un ratio de apalancamiento para contener el
apalancamiento excesivo.

— La mejora de las normas de supervisién y de la disciplina del mercado.

— La introduccién de un estandar de liquidez tanto a corto como a largo plazo

para hacer frente a posibles tensiones en los mercados.

El fin principal de estas medidas es evitar que los bancos incurran en excesivos riesgos
crediticios, asi como disminuir las probabilidades de otras crisis financieras. Ademas,

conceden una mayor estabilidad al sistema financiero.

12



3. LABANCA ELECTRONICA

3.1. Origenes y evolucion.

Desde finales del siglo XX, Internet ha venido cambiando la forma de ver el mundo v,
consecuentemente, todos los sectores se han visto obligados a adaptarse a las nuevas
circunstancias. El sector bancario no se ha quedado al margen, y son mayoria las
entidades bancarias que han hecho un uso estratégico de las tecnologias para obtener
ventajas competitivas, en un mercado donde los productos ofrecidos se encuentran
estandarizados y son faciles de imitar. EI desarrollo de nuevos canales les ha permitido

mejorar la calidad del servicio y la atencion al cliente.

El primer esfuerzo en la busqueda de canales mas innovadores fue la aparicién de la
banca telefonica en 1992. Esta supuso unas series de ventajas para los clientes, como
una mayor flexibilidad de horarios respecto a las oficinas, o la inmediatez en la gestién
de las operaciones. Aungue existia una limitacion por la falta de informacion visual, que

hizo que este canal resultase poco atractivo.

Tres afios més tarde, concretamente en 1995, la banca electronica irrumpi6 en el mundo
modificando los habitos de los consumidores. El primero en implantarla fue Security First
National Bank (SFNB), un banco estadounidense. La idea no tardé ni un afio en llegar a

Espafia de la mano del Banco Santander y del Banco Central Hispano.

El concepto de banca por Internet engloba todos los canales electronicos que permiten a
los consumidores interactuar con sus bancos y realizar sus operaciones financieras de

distintas formas.

A partir del afio 2000, la mayoria de los bancos y cajas de ahorros espafioles adoptaron

estos canales electronicos para llegar a sus clientes y conseguir otros nuevos.

Las primeras péginas webs eran meramente informativas, solo servian para realizar
consultas de saldos y movimientos de las cuentas. Poco a poco, se han convertido en
medios de pago, en ellas se pueden contratar préstamos y planes de ahorro, realizar
transferencias a otras cuentas, crear una nueva tarjeta, invertir en fondos y en depdsitos,

etc...

13



En ese periodo (afio 2000) aparecio por primera vez la banca mavil. Su interaccion con
el usuario era, principalmente, a través de SMS. Por ello, su adopcion fue minorista

debido a la escasa experiencia de los clientes en su uso y a las caras tarifas de conexion.

Fue en 2008, cuando gracias a la mejora de las capacidades de los nuevos moviles
inteligentes (smartphones) y a la generalizacion de las tarifas de datos para dichos
teléfonos, se comienzan a introducir aplicaciones para acceder a la banca electrénica a

través del movil y se desarrollan nuevos servicios como la geolocalizacion de cajeros y

oficinas.
1996

1992 Pago por 2002
Banca m%rr{s:t, 1998 Pago
telefonica virtual Banca TV movil

1995 1997 2000 2008

Banca por Monedero Banca Apps
internet electronico maovil moviles

Figura 3.1.1. Evolucion del desarrollo de nuevos canales. Fuente: Afi.
Elaboracion propia.

A todas estas etapas les ha seguido un constante impulso de la cultura y el desarrollo de
todos los canales digitales y, una rapida adaptacién a los avances tecnoldgicos. Esta

transformacion electrénica también va acompafiada de un cambio operativo.

El objetivo es conseguir que los usuarios realicen por si mismos las operaciones que antes

prestaban las propias entidades, a través de un acceso agil y sencillo.

Con dicha digitalizacién, se plantea la posibilidad de eliminar tareas repetitivas y
manuales, ademas de minorar al méximo los costes de comunicacion y tratamiento de

datos.

La tendencia por tanto, es la disminucion del nimero de oficinas y, por consiguiente, la
reduccion del personal. Se trata de concentrar las oficinas y adaptar sus sistemas a la

banca moderna.

Desde el afio 2006, el nimero de oficinas por cada 100.000 habitantes ha pasado de ser
de méas de 90 a 60 (aproximadamente). Aun con todo, Espafia sigue siendo el pais con

mayor red de sucursales bancarias. En la Zona Euro se calculan unas 45 oficinas por cada

14



100.000 habitantes. Es decir, la red propia de oficinas se sigue considerando el canal méas

importante de distribucién de los productos y servicios financieros.

28.959
28.181

1972

2008

2013 50194
2015 0.
2017

Graéfico 3.1.1. Evolucidn de la red de sucursales bancarias. Fuente: Banco de Espafia y el
Pais. Elaboracién propia.

La penetracidn de la banca por Internet se encuentra lejos de la media europea, debido a

una sociedad mas conservadora que valora la relacién directa con la sucursal.

En 2005, el INE registré que s6lo el 7.3% de los espafioles utilizaban Internet para
comprar acciones, seguros o servicios financieros. Diez afios después, el porcentaje de
usuarios era de un 39%, convirtiéndonos en el pais europeo que mas ha crecido. Pero
seguimos estando muy a la cola de los paises lideres en este mercado (Noruega, Finlandia

y Holanda).

En cuanto al futuro de las sucursales en Espafia, se prevén importantes transformaciones.
Pero no desapareceran, puesto que es probable que los usuarios sean mas reacios a utilizar
bancos puramente online (que sélo existan en Internet) y deseen la posibilidad de hacer

uso de varios canales (oficinas, cajeros, teléfono, etc.).

Es mas, directores de diferentes bancos coinciden en que muchos de sus clientes querran
seguir acudiendo a los espacios fisicos para revolver sus gestiones. Por eso, los nuevos
modelos de negocio estan orientando las oficinas a centros de asesoramiento y atencion

especial que reunan tecnologia y confort.
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3.2. Caracteristicas y perfil de los usuarios.

El consumidor bancario también esta cambiando con esta evolucion tecnoldgica. Es

elemental estudiar su perfil para conocer y entender sus necesidades.

Los consumidores tienen un papel demandante en la economia, siendo cada vez mas
exigentes. Por este motivo, la banca tiene que identificar las necesidades de sus clientes

y disefar soluciones financieras al respecto.

Los clientes actuales se caracterizan por llevar una vida agitada, en la que disponen de
tiempo reducido para realizar cualquier tipo de gestiones. Con la banca electrénica, las

empresas financieras se han adaptado ofreciendo un modelo de negocio agil y preciso.

Asi, la penetracion de estos canales en Espafia ha ido creciendo, como se ha mencionado
anteriormente, hasta alcanzar el 39%. Todavia estamos por debajo de la media europea,

pero aun con todo, es necesario preguntarse el perfil de este porcentaje de consumidores.

Segun el INE, el usuario tipico de la banca electronica en Espafia es un hombre de 25 a
44 afos cuya ocupacion esta relacionada con el uso de las TIC y sus ingresos mensuales
netos son superiores a los 2.500€. Vive en una capital de provincia de mas 100.000

habitantes y su nivel de estudios es medio-alto.

Lo mas obvio seria pensar que los méas avanzados en el uso de la banca digital son los
jovenes, también conocidos como la generacion “millennial”. Sin embargo, son las

personas de 35 a 44 afios las que mas utilizan este canal.
En cuanto a la distribucion por género entre los usuarios, existe mayor proporcién de

hombres que de mujeres (un 33.4% frente a un 27.9%).

40,0%

30,0%
20,0%

0,0%
Del6a De25a De35a Ded5a De55a Deb65a
24 afos 34 aflos 44 afios 54 afos 64 afios 74 afos

Gréfico 3.2.1. Usuarios de la banca electrénica y actividades financieras por
edades. Fuente: INE. Elaboracion propia.
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Probablemente, ante la dificultad de acceso y la precariedad de los contratos en el
mercado laboral, la situacion de los jovenes se ve limitada economicamente y por
consiguiente, sus contratos de servicios financieros suelen ser basicos (nunca mas alla de

una cuenta corriente, una tarjeta de débito...).

Por otro lado, la implantacion de estos servicios ha tenido mas éxito en las grandes
ciudades, como se refleja en la figura 3.2.1. Esto tiene que ver con la diferencia entre la
vida cotidiana de un lugar y otro. Por ejemplo, en una ciudad las personas dedican mas
tiempo para llegar al trabajo o a casa, lo que les dificulta acudir a las oficinas para la

realizacion de gestiones que, en la actualidad, pueden hacer desde cualquier lugar.

25,0 - 28,3
M284-336
W3:7-39,7

Figura 3.2.1. Distribucion del uso de la banca electrénica en Espafia. Fuente y elaboracion:
INE.

Una vez descrito el perfil del usuario espafiol de banca en linea, interesa conocer la
frecuencia de uso de este medio. Como muestra Statista (EIl portal de estadisticas), la
mayoria de internautas navegan una vez por semana para consultar el saldo de sus cuentas
o realizar transferencias. Todavia son pocos, los que utilizan este tipo de banca
diariamente para la contratacion servicios basados en inversion, préstamos o seguros.
Poniendo un ejemplo real, BBVA confirma en su portal que “el 86,4% de los usuarios de
banca digital no ha adquirido productos financieros a través de la web en los ultimos doce

meses”.

Por otra parte, también podemos diferenciar entre aquellos clientes que prefieren la banca

online a través de su pagina web y, aquellos que acceden desde la app mdvil. Cada vez
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son mas los que prefieren esta segunda opcion, debido a la aparicion de los teléfonos
inteligentes.

Miles de actividades que realizabamos desde casa, como comprar online, buscar destinos
a los que viajar o consultar las redes sociales, se realizan ya desde cualquier parte gracias

a los smartphones.

Cualquiera de estos dos usos se ven fortalecidos por el incremento de los niveles de
seguridad aplicados en los accesos a los contenidos de estos canales (filtros de seguridad,

huella dactilar, reconocimiento facial...).

3.3. Acceso a la banca electrénica.

Actualmente, la mayoria de entidades de crédito ofrecen los servicios de banca
electronica. Este canal se esta continuamente actualizando con apps y webs cada vez mas

intuitivas y completas.

Para poder acceder a ellas es necesario ser cliente. Puedes acudir a cualquier oficina
bancaria de la entidad que te interese, o bien, puedes entrar en su portal web y pinchar en
la pestafia de “Hazte cliente”. Esta opcion aparece, normalmente, en la parte superior de

la pagina y suele tener este aspecto visual:

- Hazte cliente
Hazte cliente #»

Figura 3.3.1. Pantallas de diferentes paginas webs de bancos. Fuente y elaboracion:
Abanca, Banco Santander, BBVA, CaixaBank y Banco Sabadell.

; Hazte cliente

Por el momento, la funcién de registro como cliente accediendo a traves de Internet sin
necesidad de acudir a la sucursal, solo la ofrecen los bancos. En este aspecto tecnoldgico,
las cooperativas de crédito y las cajas de ahorros estan evolucionando mas tardiamente,

siendo una minoria las que han incorporado estos servicios.

Una vez formalizado el contrato como cliente, tu entidad te facilita las claves de acceso
y las recomendaciones de seguridad. A través de un medio electrénico (mdvil, tableta,

portatil,...) con conexion a Internet, se introducen en laweb o app la clave y la contrasefia
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de acceso. A partir de este instante, se pueden realizar operaciones en cualquier momento

del dia y en cualquier lugar del mundo.

Siendo cliente existen distintas formas de obtener las claves de acceso para realizar las

operaciones financieras a través de Internet.

= Si eres un particular puedes solicitar los servicios de banca a distancia acudiendo

a la oficina més cercana o directamente online (aunque no todas las entidades
cuentan aun con la segunda opcion). En la mayoria, tienes que proporcionar los

datos personales y de contacto, aceptando las condiciones de contratacion y de

seguridad.
N\ -
<I/I <- .->
Tus datos Escoge tu oficina o Revisa tus datos
personales finaliza de forma online y los siguientes pasos

Figura 3.3.2. Pasos para contratacion de banca a distancia para particulares. Fuente y
elaboracion: Abanca.

= Si eres una empresa, para solicitar las claves del servicio de empresas deberas

acudir a la oficina. Se trata de un servicio adaptado a las circunstancias
profesionales y es diferente al de particulares. Al instante, se pueden gestionar los
pagos y cobros de proveedores y clientes, las fuentes de financiacion y de recursos

propios, y cualquier operacion financiera.

@ © @

Tus datos Escoge tu Revisa
de contacto ohana tus datos

Figura 3.3.3. Pasos para contratacion de banca a distancia para empresas. Fuente y
elaboracién: Abanca.

Por otro lado, es necesario valorar las ventajas e inconvenientes del acceso a estos

servicios a distancia.
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Podemos enumerar, entre otras, las siguientes ventajas:

& Ahorra tiempo de espera en la oficina ya que las operaciones las puedes realizar

desde cualquier medio electronico.

¢

No existe un horario que restringa el acceso.

¢

La contratacién de los servicios (préstamos, planes de ahorro, depositos, etc.) es
mas transparente, porque los contratos deben ser mas claros y comprensibles
para el cliente.

& Las comisiones de mantenimiento y administracion son minimas o incluso
inexistentes. Utilizando la banca electrénica las entidades financieras consiguen
un notable ahorro de costes, debido a la reduccion de oficinas y de personal.

& Dispone de atencion al cliente 24 horas para contactar con la entidad en cualquier

instante, a través de nimeros de teléfono y correos electronicos.

Como inconvenientes o puntos débiles:

% No existe el trato personal que se ofrece en la oficina donde el gestor te aconseja
y asesora.

% Laseguridad es uno de los temas que mas preocupa. No obstante, los sistemas de
proteccion y las medidas para evitar hackers y virus evolucionan de manera
exponencial siendo actualizados constantemente. Ademas, cada vez aparecen
tecnologias de mayor seguridad, como es el caso de identificacion del usuario por
medio de su huella dactilar.

% Se precisan ciertos conocimientos informaticos para uso de los servicios

ofrecidos.

Hoy en dia las ventajas de operar en la red superan los inconvenientes, aunque es cierto
que existe un determinado segmento de clientes que desconfia de las posibilidades que
ofrece Internet para gestionar sus operaciones financieras. Sin embargo, conforme el

consumidor se va familiarizando con la banca online, va aumentando su confianza.
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4. ANALISIS

4.1. Visualizacién online.

Como se ha mencionado anteriormente, en la actualidad, existen multitud de entidades
bancarias que presentan un servicio online. Todas ellas disponen de una pagina principal

en la que detallan, en forma de mend, todos los servicios que ofertan.

En este canal, las empresas exponen la imagen que quieren transmitir a la sociedad. Su
accesibilidad, su disefio o su operatividad son algunos de los aspectos que deben ser

cuidados para atraer a los clientes.

— Laaccesibilidad de una web o app esta relacionada con la facilidad para ser usada
por todos los usuarios, pero también con la rapidez y la precision de su conexion,
puesto que, si una web tarda tiempo en cargarse o da problemas de uso, el cliente
contard con motivos suficientes para no utilizarla.

— En el disefio hay que tener en cuenta detalles como: el tipo o tamafio de la letra,
la organizacion del contenido, los colores y contraste o la comprension del
lenguaje.

— La operatividad tiene que ver con la simplicidad en su navegacion. El cliente debe
conocer en todo momento donde se encuentra, y como puede avanzar o retroceder

en las operaciones que esta realizando.

Todos estos aspectos estan ligados unos con otros. Es decir, un disefio inadecuado o una
lenta velocidad de acceso impedirian al cliente navegar con facilidad y, en consecuencia,
entorpecerian la contratacion de los productos que buscaba, ocasionando cierta reticencia

y posible pérdida de la operacién.

Para comprobar si realmente las entidades de crédito estan teniendo en cuenta estos

aspectos clave, voy a tomar como ejemplo el portal de Ibercaja.

Lo primero que hacemos es acceder a la banca digital, introduciendo en el buscador la url

de la web (www.ibercajadirecto.com).
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A continuacion, nos encontramos con la siguiente pantalla en la que se exige introducir
el usuario y la clave de acceso (el proceso de obtencion de estas claves personales y
confidenciales se ha detallado en el apartado 3.3.). Tras indicarlas, podemos confirmar

que el acceso es sencillo y réapido.

& IBERCAJA BANCO SA [ES] | https://www.ibercajadirecto.com/ibercaja/asp/Login.asp#

IBERCAJA . .
DIRECTO ) @24 Horas por Internet IbEl’Cﬂ'ﬂ -e
6 Junio 2018
sTodovia no es vsuorio de |
o . . Accaso Acceso Acceso
Ibercaja Directo? Ibercojo Directo Tarjetos DNI-s

Selicite aqui este servicio greatuite

ZIncidencias con sus claves?

= Codigo Identificacion Usuario
Le damos las soluciones

Clave de Acceso

Contacte Olvide mi clave de acceso
“‘1‘ ESTAMOS A m
L4 BN 3 &3 K1 53 K3 54 K3 52 K3 2 B8
Seguridad - Jojwledrlrhrjultjole] J+]e
Recomendadones a tener en cuenta m ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ j ﬂ ﬂ ﬂ J ﬂ
Disposiﬁ\rff)er.é\rriIes ﬁ_J ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ J J J ¢

Figura 4.1.1. Pantalla de www.ibercajadirecto.com. Fuente y elaboracion: Ibercaja.

La posterior imagen muestra el aspecto visual que adopta la banca, una vez dentro.

BUZOMNES

IBERCAJA

DIRECTO EE ‘EJ A DATOS PERSOMALES Il PERSONALIZAR CUENTAS & MIS ALERTAS H conracre | cerrar B3
4 lunio 2018

POSICION GLOBAL  CUENTAS  TARIETAS  RECARGA DEMOVILES  TRANSFERENCIAS  |B-BROKER DEPOSITOS FONDOS PLANES  SEGUROS  PAGOS  FINANCIACION
Lo més utilizado
Fecha de Gltima conexién:02/06/18 16:09:15

@' Posicion de mis cuentas

O Movimientos de mis
cuentas

@' Posicion/Informacion de u CREEMOS QUE LE PUEDE INTERESAR...

mis tarjetas

@' Movimientos/Exiracto de
mis tarjetas

SERVICIO DE ATENCION AL

0 Traspaso entre mis cuentas

USUARIO Cuente con nosotros
R | dud | incidencia o
O Agregar o verificar mi e- esuelva sus dudas en e interés comercial
mail )
G Apl i
orta k 976 74 88 00

Figura 4.1.2. Pantalla de www.ibercajadirecto.com. Fuente y elaboracion: Ibercaja.
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A partir de esta pantalla (4.1.2.) toman especial importancia el disefio y la navegabilidad,
pues de estos depende la satisfaccion del cliente.

Se aprecia en primer plano una barra horizontal en color azul donde figura el menu de las
opciones de uso (enmarcado en amarillo en la imagen). Para enumerarlas, se utiliza un

tipo de letra en mayusculas que atrae mas la atencion del usuario.

Si pinchas en cada una de ellas, aparece un menu lateral en la parte izquierda con las

acciones que se pueden realizar.

A continuacién, muestro un resumen de todas las operaciones que ofrece Ibercaja en su

portal web.

» Cuentas: consultar la posicion actual de tus cuentas y sus movimientos, obtener
extractos por conceptos, domiciliar y devolver recibos y solicitar talonarios.

» Tarjetas: activar o bloquear tus tarjetas, cambiar sus limites y el modo de pago o
incluso contratar una nueva con las condiciones que desees.

» Recarga de moviles: recargar la tarjeta prepago de tu mévil introduciendo el

numero de teléfono y escogiendo la cuenta desde la que quieres realizar el pago.
Transferencias: realizar traspasos entre cuentas o transferencias a otras cuentas.
Broker: conocer informacion y analisis de los mercados.

Depositos: informarse o contratar plazos fijos.

vV V VYV V

Fondos: consultar su posicién, sus movimientos y su rentabilidad, y realizar

traspasos y reembolsos.

> Planes de ahorro: gestionar tus propios planes de ahorro y conocer los
movimientos.

» Sequros y préstamos: simular, controlar y conocer la situacion.

Por otro lado, la prestacion de un buen servicio de atencion al cliente tiene especial
relevancia. Para ello aparece, en un tamafio mucho mayor que el menu de opciones, un
namero de teléfono para resolver las dudas con inmediatez. Ademas, de una forma menos
[lamativa, también se muestra la opcion de “contacte” arriba a la derecha, en la que se

puede realizar consultas desde la propia web.

Aunque Ibercaja no cuente con ellos, hoy en dia existen otros medios como, por ejemplo,
la videollamada, que aporta mas seguridad y elimina el temor a la desorientacion en la

operativa.
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A continuacion, incluyo unos ejemplos de otros portales bancarios:

:K CaixaBank | cai kNow HOLALAURA  Mi oficina @ O
LI M Mis Finanzas Cuentas Tarjetas Ahorro Fondos Préstamos Seguros Planes Movil Valores Compra Estrella ﬁ\mﬂﬂ
Vista Répida Lo mas utilizado

I Lo mas utilizado

Posicién global Descubra el nuevo servicio Vista Rapida ° nueva Descubra Smart Money °

MailBox @

Operacienes favaritas Para su dia a dia...

Multifirma

Ficharos v Cuentas Tarjetas Recibos Correspondencia

CaixaBankFactura

Microdonativos Mis cuentas ’ Mis tarjetas > Consulta de comunicados fiscales >
Inspiranos Recibos y domiciliaciones

Saldo y movimientos > Maovimientos de tarjetas por contrato > Todos los comunicados >
Préstamo Click&Go
Mis ofertas Traspasos Transferencias Financiacion Posicién global
Empresas >
BrokerNow B

Nuevo traspaso entre mis cuentas > Nueva transferencia a otra entidad » Préstamo Click&Go > Todos mis productos

Figura 4.1.3. Pantalla de www.caixabank.es. Fuente y elaboracion: Caixa Bank.

BBVA PARTICULARES

Posicién Global ~ Cuentas y Tarjetas

Posicion Global

Cuentas Personales % Bizum E m MIMES
Del 01 JUN. al 04 JUN.

GASTOS 4 INGRESOS

Jun

100,00 €

-

=Y
Tarjetas E m TRANSFERENC.. »

10000€

Tarjeta de Débito Disponible

Figura 4.1.4. Pantalla de www.bbva.es. Fuente y elaboracion: BBVA.

Como curiosidad, se podria destacar cierta similitud en cuanto a la presentacion y

visualizacion de los diferentes portales bancarios.
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Todos utilizan tonos azules. Probablemente sea debido a que, segin estudios
psicoldgicos, es un color que inspira confianza y seguridad.

Ademas, todas cuentan con una barra horizontal en la que se exponen las opciones. Una
vez seleccionada alguna de ellas, aparece generalmente un menu lateral con todas las

acciones posibles.

Por otro lado, estan las apps gratuitas para movil, disponibles tanto en App Store como

en Play Store. Su funcionamiento es muy semejante al de las webs.

A continuacion, tomando BBV A como ejemplo, se muestra el aspecto que adopta la banca
electronica en el teléfono movil. La figura 4.1.5., es la pantalla que aparece tras introducir
las claves de acceso, coincidentes con las del portal web. En ella se informa de la posicién
actual de las cuentas corrientes y un pequefio resumen de los ingresos y gastos de los

ultimos meses.

En la zona inferior de la imagen, se muestra una barra de iconos que facilitan diferentes

accesos:

Con # nos situamos en la pantalla inicial donde Hola Javier o =

se muestra la posicién global del cliente. Mi mes 01 JUN. / 18 JUN.
Ingresos

Utilizamos para las notificaciones de recibos,

Gastos

transferencias, extractos.

Mediante podemos contratar un  nuevo CUENTAS

Cuenta

producto financiero.

TARJETAS

Tarj. deb.

AHORRO E INVERSION

Valores

n EEEEsse———————— e
&

Figura 4.1.5. Pantalla de la aplicacién movil. Fuente y elaboracion:
BBVA.
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Siguiendo con la figura anterior, en la parte superior derecha aparece el simbolo de men,
que se identifica con tres barras horizontales. Pinchando en él, emerge un desplegable

lateral donde aparecen varias opciones a elegir, como se puede apreciar en la figura 4.1.6.

BBVA

El ¥ Perfil y ajustes

@ Posicién global
B2 Hacer una operacion
© Quiero contratar

© Experiencias

Q Oficinas y cajeros

@ Valora tu experiencia
& Reportar fraude
@ Acercade

Atencion al cliente

L 912518375 saiir @)

Figura 4.1.6. Pantalla de la aplicacién movil. Fuente y elaboracion:
BBVA

No se distinguen diferencias notables entre los dos canales (web y aplicacién). Aunque
es cierto que el movil es el canal preferido por el consumidor para conectarse a Internet,

debido a sus avances tras la aparicion de los smartphones y las tablets.

Cada vez ofrecen més opciones, como es el caso de la geolocalizacion. Esta sirve para
mostrar las oficinas mas cercanas y también permite a las entidades enviar ofertas de los
productos mas vendidos en las zonas geograficas mas préximas al lugar donde se

encuentran los clientes.

Otra de las propuestas que facilita este medio electronico es su uso como medio de pago.
Se trata de un servicio cdmodo, sencillo y rapido, que evita la necesidad de llevar dinero
o0 tarjetas encima. Este uso todavia no estd muy generalizado entre los usuarios. No
obstante, todas las entidades cuentan con la opcion. Algunas con una app propia y otras

mediante acuerdos con empresas fintech.
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Bajo mi punto de vista, la app es estéticamente mas atractiva e intuitiva, y cumple con
todos los aspectos claves mencionados al principio. Ademas, permite realizar las

gestiones en cualquier momento y lugar.

4.2. Analisis de diversas entidades financieras.

El objetivo de este apartado consiste en analizar las diferencias que apreciamos en la
banca digital de las entidades de crédito, y asi poder sacar conclusiones sobre el avance
de la digitalizacion bancaria. Para ello, me centraré en la visualizacion online de las

distintas aplicaciones méviles.

He decidido escoger entidades de crédito con diferentes caracteristicas: un banco

(Ibercaja), una cooperativa de crédito (Bantierra) y un banco puramente online (WiZink).

Con esta eleccidn, mi proposito es comprobar que todas las entidades de crédito han
evolucionado al mismo ritmo. Es decir, han conseguido adaptar su negocio a las nuevas

necesidades tecnoldgicas, independientemente de sus diferencias.

- Bantierra es una sociedad cooperativa de crédito que cuenta con 231 oficinas
repartidas entre Aragén, Lérida y La Rioja. Resulté en 2011 de la fusion entre
Multicaja y Cajalon.

- Ibercaja es un banco aragonés que se cred en 2011, hasta entonces habia
funcionado como caja de ahorros. En la actualidad, es el octavo grupo bancario

espafol y cuenta con méas de 1.200 oficinas en todo el pais.

- WiZink se trata de un banco espariol presente en Espafa y Portugal. No cuenta
con sucursales puesto que opera a través de canales digitales. Su negocio se centra

en las tarjetas de crédito y los depositos.

Para comenzar con el estudio, el primer paso es instalar las apps gratuitas en el
smartphone. Cuando estan descargadas aparecen los siguientes iconos en la pantalla del

teléfono:

Figura 4.2.1. Iconos de aplicaciones mdviles. Fuente: App Store.
Elaboracion: Propia.
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Una vez dentro de cada aplicacion, debemos introducir las claves de acceso

correspondientes segun solicita cada entidad.

< “¥ ruralvia

Acceso clientes

Introduzca sus datos para acceder:

4 Acceso clientes
L3
Zink

Tu banco senzillo PARTICULARES

Usuario

| }

NIF / NIE

| |

Contrasefna

Aceptar

Olvidé mi clave de acceso

Recordar usuario

¢Eres nuevo? Registrate

Localizador de cajeros

7)) Acceder con huella )

Contacta con n

Figura 4.2.2. Pantallas inicio de aplicaciones mdviles. Fuentes y elaboracion: Bantierra,
WiZink y lbercaja.

= A través de la app “ruralvia” de Bantierra, se solicita un usuario, el NIF o NIE y
una contrasefia de acceso. El usuario esta compuesto por 8 digitos en los que se
combinan tanto letras como nimeros; y la contrasefia se compone de 9 digitos. Para
completar el apartado de NIF/NIE es necesario introducir también la letra del
documento de identidad.

= Paraentrar en WiZink, es necesario un usuario y una contrasefia, ambos los elige el
cliente cuando se registra como tal.

= En la aplicacién de Ibercaja, se pide el codigo de identificacion, es decir, el DNI
del usuario suprimiendo la letra final. La clave de acceso estd compuesta de 6
digitos numéricos. Ademas, existe la posibilidad de acceder con huella, una vez

configurada en la cuenta.
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En este proceso comprobamos que el acceso mas sencillo lo proporciona Ibercaja, ya que
Unicamente presionando con el dedo el botdn de reconocimiento de huella dactilar, puedes
entrar en la app. Igualmente, sus claves son faciles de recordar al tratarse del documento

de identidad y de una contrasefia corta.

Una vez dentro, nos encontramos con el menu de opciones comentado en el epigrafe 4.1.

P

Inicio

Contratar productos

Ultima conexién: 06 junio a las 19:26 horas

Mis cuentas

Inicio

u I
1 B

UENSEEREES

Mis productos Mis productos

DIMO - Dinero Movil

& Descuentos Mis finanzas

Mis tarjetas

o, Buzoén
Mis recibos & Midrea
Contratar préstamo
il Valores ®  Buzén
o Ibercaja pay
Mis ajustes

Area personal

N M

O

X Salir de la app

Figura 4.2.3. Pantallas de aplicaciones mdviles. Fuentes y elaboracion: Bantierra,
WiZink y lbercaja.

Comprobamos que el menu de Bantierra es el més detallado. A diferencia, los dos bancos

optan por una presentacion mas resumida.

Por ejemplo, en la pestafia de “Mis productos” de la app de Ibercaja, aparecen tanto las
cuentas como las tarjetas, mientras que Bantierra las expone por separado. Las
transferencias, los traspasos, y la informacion sobre el mercado, Ibercaja los muestra en
otro desplegable que emerge de la parte inferior, cuando se pincha en la opcion “Operar”
(figura4.2.4.).
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iberCaja 6 4 = iberCaja -e B =
Hola Hola
Ingresos - Gastos Ingresos - Gastos
l.|e !b Imar L Imay Hr ene feb mar abr may jun
v

‘ Cuenta corriente A [reree? Operar

Contratar

Transferencia Traspasos 2
préstamo

( Ver todos mis productos ) e
Todas las operaciones
~

Figura 4.2.4. Pantallas de aplicacién moévil de Ibercaja Banco. Fuentes y

elaboracién: Ibercaja.

Por otro lado, en el menl de WiZink se muestran un menor nimero de opciones. Esto es
debido a que, como he explicado al principio, este banco se especializa en tarjetas y
depdsitos. Es decir, todas las operaciones se asocian a una tarjeta a diferencia de la

operativa de los demas bancos, que acostumbran a trabajar con cuentas corrientes.

ProRQuUE TUVuELVES

Configura tu tarjeta a tu gusto
Mis productos

Mi forma de pago >
Tarjetas como titular dispones de
11 £ Cuenta de domiciliacion >
e
Has utilizado € Aumentar linea de crédito >
oo Visa Cepsa > Dispuesto Disponible Linea de cr... Pagar crédito utilizado >
R
Disponible €
Dispuesto ¢ Seguridad ante todo
Desglose de dispuesto > Bloquear tarjeta >
Resumen de tus gastos
MAS INFO SOBRE WIZINK P; Sobre tu tarjeta
@ ) CARGOS
\/ar DINl Aa |2 tariata N

Figura 4.2.5. Pantallas de aplicacion movil de WiZink. Fuentes y
elaboracion: WiZink.
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Para operar en estas apps de manera segura, las entidades cuentan con medidas que

garantizan la correcta identidad del cliente.

Como he mencionado anteriormente, Ibercaja ofrece la posibilidad de acceder utilizando
la huella dactilar, en aquellos dispositivos moviles con dicha opcion. Ademas, para
realizar operaciones, la identidad del cliente se verifica solicitindole la coordenada de

una tarjeta y una clave de firma, que proporcionan previamente.

Mientras que en Bantierra y WiZink, Gnicamente se requiere una firma electronica para

confirmar la operacion y demostrar que la identidad del cliente es correcta.

A primera vista, parece que el sistema que utiliza Ibercaja garantiza una mayor seguridad
para el cliente y para la propia entidad. Sin embargo, el método de las tarjetas de
coordenadas esta comenzando a eliminarse porque entorpece la gestion de las operaciones

desde cualquier lugar.

Tras comprobar diferentes pantallas de las aplicaciones mdviles, hemos encontrado
distinciones en cuanto a su presentacién y organizacion, aungque no se tratan de
diferencias notables. Todas ofertan productos financieros con caracteristicas y
condiciones muy similares, siendo las entidades sin establecimiento fisico las que pueden
ofertar productos mas atractivos, por el simple hecho de soportar menores costes de

gestion.

Podemos observar, por todo lo referido con anterioridad que, independientemente del tipo
de entidad de crédito que analicemos, la banca movil presenta un aspecto semejante,
constatando que todas ellas intentan afrontar los cambios de la sociedad, profundizando

en el uso de las nuevas tecnologias para la orientacion de sus negocios.

También, hay que tener en cuenta que las entidades con presencia fisica juegan con una
ventaja estratégica. Estan dotadas del canal presencial, el medio mas eficaz para fidelizar
clientes. Es decir, llevan a cabo una estrategia multicanal, donde el servicio online es un

canal complementario para sus clientes potenciales.

En consecuencia, las entidades online deben contar con una politica de precios mas
flexible, en la que los tipos de interés sean mas competitivos y no existan comisiones para

los clientes. Esto repercute en el volumen de activos y depdsitos.
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Podemos comprobar si esto se cumple consultando el balance de las entidades (véase
epigrafe 7). Para ello, a continuacién muestro una tabla resumen con los datos béasicos de

las entidades objeto de analisis.

Ban WizZink iberCaja &
ACTIVO 4.475.237€ 5.260.179€ 53.106.969€
PATRIMONIO NETO 377.953€ 1.165.134€ 2.999.292¢€
PASIVO 4.097.284€ 4.095.045€ 50.107.677€
DEPOSITOS 3.428.712€ 3.063.178€ 35.077.095€

Tabla 4.2.1. Resumen del balance de 2017 de las entidades. Fuente: Ibercaja, Bantierra'y
WiZink. Elaboracion propia

A primera vista, se observa que Ibercaja cuenta con una cifra total de pasivos muy
superior al resto. Pero si comparamos el porcentaje de depdsitos sobre el total de pasivos
con el que contaban Ibercaja y WiZink en el afio 2017, obtenemos que el banco aragonés
cuenta con un 4,80% menos. Esto nos lleva a pensar que WiZink esta consiguiendo unas

condiciones mas atractivas para sus clientes.

No obstante, los dos bancos cuentan con un porcentaje de depdsitos inferior al de
Bantierra. Su estructura del pasivo esta compuesta en gran medida por los depésitos de la

clientela, que suponen mas del 80%.

El crecimiento exponencial es otra caracteristica que acompafia a los modelos de banca
electronica. Si utilizamos la evolucidn de los activos, confirmamos, que, efectivamente,
WiZink ha incrementado su volumen mientras que el de Ibercaja se ha reducido en este

aspecto.

.., . _ (5260179—4433224) _ 0
Variacion de total de activos wizink = 2433274 * 100 = 18.65%
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(53106969—57175874)

I 0
57175874 *100 = —-7.12%

Variacion de total de activos ivercaja =

Por otra parte, mantener una ventaja competitiva sostenible resulta mas complejo con este
nuevo sistema de negocio. La difusion de sus productos a través de las nuevas tecnologias,
facilitan la imitacion, a los competidores. Por eso, no cabe duda de la importancia de la
innovacion, para asi, conseguir ofertar unos productos y servicios mas personalizados que

se adapten a las necesidades de los clientes.

Estas necesidades no han cambiado con este nuevo enfoque, el usuario sigue buscando
una atencion individualizada, y es importante que las empresas lo tengan en cuenta en sus

nuevos canales para mantener la fidelidad de sus clientes.

Hasta el momento, la mayoria de entidades apostaban por patrocinios en actividades

relacionadas con la responsabilidad social, para fortalecer y dar a conocer su imagen.

En laactualidad, los usuarios utilizan las redes sociales como canal de informacién online,
de forma progresivamente mas generalizada, como paso previo a la contratacion de los

productos y servicios que se ofertan.

En este sentido, considero que las entidades deberian incrementar su inversién en
publicidad, utilizando como medio las redes sociales, para potenciar su presencia en el

mercado.

En definitiva, aunque la apariencia estética de la banca por Internet nos lleve a pensar que
todas las entidades han utilizado los mismos recursos para adaptar sus negocios, hemos
comprobado que en determinados aspectos contables existen diferencias. Es decir, que se
han adoptado distintas estrategias para aprovechar todas las ventajas del servicio online.
Sin olvidar la consideracion de la atencion individualizada, realizando un desembarco

cada vez mayor, ofertando sus actividades en las redes sociales.
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5. CONCLUSIONES

Con este trabajo se ha mostrado el impacto de las tecnologias en nuestras vidas. Para las
empresas suponen un gran medio de comunicacion con las personas. A través de las TIC
nos informan de las ofertas, de las promociones y del estado de los productos. También
facilitan la realizacion de las operaciones comerciales mas habituales, sin necesidad de

hacerlo de manera presencial.

En cuanto a las entidades de crédito, y debido a que la mayor parte de sus clientes han ido
modificando su manera de operar con las mismas, paulatinamente han ido adaptando sus
estructuras a estos nuevos cambios que van aconteciendo, con un nuevo concepto de

banca.

En mi opinidn, Ibercaja ofrece el mejor servicio de banca electronica de entre todas
entidades analizadas. Tanto su web como su app, han resultado ser las mas atractivas e
intuitivas. Se ha encargado de presentar sus servicios de una forma visualmente comoda

para el cliente, beneficiando asi su imagen de marca.

Ademas, se ha demostrado su facil acceso a toda la informacion y la multitud de acciones
que permite realizar en sus canales. También, considero que tiene muy presente la
seguridad de sus clientes y que por ello cuenta con los ultimos avances en medidas de

proteccion.

En el pasado, la banca, respondia con una estructura y una operativa a la altura de la
época, basada en la relacién fisica oficina-cliente. Cada sucursal tenia un segmento de

clientes asignado, y el trato personal e individualizado era la esencia de su estrategia.

Actualmente, todas las entidades ofrecen los servicios de banca electrénica, aunque es
cierto que hemos podido observar pequefias diferencias en la visualizacion, en la

operativa y en el acceso a sus paginas.

En los ultimos tiempos han ido apareciendo, cada vez con mayor profusién, nuevos
modelos de empresas de tinte completamente tecnoldgico, las llamadas fintech. Son
empresas que ya gozan de amplio recorrido tecnologico en cuanto a desarrollo de
plataformas y aplicaciones.

Podria ser una opcién inteligente por parte de las empresas financieras la cooperacion

mutua con las nuevas fintech.
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Esta alianza permitiria el aprovechamiento de las cualidades que pueden aportar cada una
de las partes. Por un lado, la banca con su experiencia histérica acumulada en materia de
estructuras, regulacion normativa, seguridad... Y por otro lado, las fintech en todo lo

relacionado con las nuevas tecnologias.

Como conclusion final del estudio realizado, se podria afirmar que la banca responde con
la mayor agilidad posible a la evolucion, cada vez mas exponencial, que esta

experimentando la sociedad.
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7. ANEXOS

Anexo |. Balance extraido de las cuentas anuales de WiZink.

WIZINK BANK, S.A.

Balance individual ptiblico
Bancos
ACTIVO
Efectivo, saldos en efectivo en bancos centrales y otros depésitos a la vista
Activos financieros mantenidos para negociar
Derivados
Instrumentos de patrimonio
Valores representativos de deuda
Préstamos y anticipos
Bancos centrales
Entidades de crédito

Clientela
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion
Activos financieros designados a valor razonable con cambios en resultad

Instrumentos de patrimonio
Valores representativos de deuda
Préstamosy anticipos
Bancos centrales
Entidades de crédito
Clientela
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion
Activos financieros disponibles para la venta
Instrumentos de patrimonio
Valores representativos de deuda
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion
Préstamos y partidas a cobrar
Valores representativos de deuda
Préstamosy anticipos
Bancos centrales
Entidades de crédito
Clientela
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion
Inversiones mantenidas hasta el vencimiento
Pro memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion
Derivados - contabilidad de coberturas
Cambios del valorr. ble de los elementos cubiertos de una cartera con cobertura del riesgo de tipos de interés..........oeveuenee.
Inversiones en dependientes, negocios conjuntos y asociadas
Entidades del grupo
Entidades multigrupo
Entidades asociadas
Activos tangibl
Inmovilizado material
De uso propio
Cedido en arrendamiento operativo
Afecto a la obra social (cajas de ahorros y cooperativas de crédito)
Inversiones inmobiliarias
De las cuales: cedido en arrendamiento operativo.
Pro memoria: adquirido en arrendamiento financiero.
Activos intangibles
Fondo de comercio
Otros activos intangibles
Activos por impuestos
Activos por impuestos corrientes
Activos por impuestos diferidos
Otros activos
Contratos de seguros vinculados a pensiones
Existencias
Resto de los otros activos
Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para la venta ..
TOTALACTIVO
PASIVO
Pasivos financieros mantenidos para negociar
Derivados
Posiciones cortas
Depositos
Bancos centrales
Entidades de crédito
Clientela
Valores representativos de deuda emitidos
Otros pasivos financieros
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Diciembre 2016

Miles de euros

25.577

3.685.170
258.377
3.426.793
386.443
3.040.350

16.037

549.283
193.773
355.510
25419
437
24.982
103.575

103.575

4.433.224
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WIZINKBANK, S.A.

Balance individual pablico
Bancos
PASIVO (Cont)

ble concambios enr

Pasivos financieros designados avalorra
Depositos

Bancos centrales

Entidades de crédito

Clientela

Valoresrepresentativos de deuda emitidos

Otros pasivos financieros
Pro memoria: pasivos subordinados

Pasivos financieros a coste amortizado

Depositos

Bancos centrales

Entidades de crédito

Clientela

Valoresrepresentativos de deuda emitidos

Otros pasivos financieros

Pro memoria: pasivos subordinados

Derivados - contabilidad de coberturas

Cambios del valor ra bl
Provisi

delosel tos cubiertos de una cartera con cobertura del riesgo de tipos de interés

Pensionesy otras obligaciones de prestaciones definid as post-empleo

Otrasretribuciones alos empleados a largo plazo

Cuestiones procesales y litigios por impuestos pendientes

Compromisos y garantias concedidos

Restantes provisiones

Pasivos por i t

Pasivos porimpuestos corrientes

Pasivos porimpuestos diferidos

Capital social reembolsable a la vista ......

Otros pasivos

De los cuales: fondo de la obra social (solo cajas de ahorro y cooperativas de crédito).

Pasivos incluidos en grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidosparalaventa.............ccccooeeeeeene

TOTALPASIVO ..ottt
PATRIMONIO NETO
Fondos propios

Capital

Capital desembolsado

Capital no desembolsado exigido

Pro memoria: capital no exigido.

Prima de

Instrumentos de patrimonio emitidos distintos del capital

Componente de patrimonio neto de los instrumentos financieros compuestos

Otrosinstrumentos de patrimonio emitid os

Otros el tos de patri io neto

Gi ias ac ladas

Reservas de revalorizacion

Otrasreservas

(-) Acciones propias

Resultado del ejercicio
(-) Dividendos a cuenta

1ad

Otro resultado global ac
Elementos que no se reclasificaran en resultados

Ganancias o (-) pérdidas actuariales en planes de pensiones de prestaciones definida:

Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para la venta ...

Resto de ajustes de valoracion
Elementos que pueden reclasificarse en resultados

Cobertura de inversiones netas en negocios en el extranjero [porcion efectiva]
Conversion de divisas

Derivados de cobertura. Coberturas de flujos de efectivo [porcion efectival.
Activos financieros disponibles para la venta.

Instrumentos de deuda

Instrumentos de patrimonio

Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como mantenidos para la venta ...

TOTAL PATRIMONIO NETO

FOT AL PATRIMONIO NET O Y P ASIN O e

PRO MEMORIA: EXPOSICIONES FUERA DE BALANCE
Garantias concedidas

Compromisos contingentes concedidos
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Diciembre 2016

Miles de euros

3121710
3.112.094
146.000
14.734
2.951.360

9.616

174.671

3.310.887
1.123.229

147.862
147.862

138

1122337
4433224

10.108.954



Anexo I1. Balance extraido de las cuentas anuales de lbercaja.

IBERCAJA BANCO, S.A. Y SOCIEDADES DEPENDIENTES

BALANCES CONSOLIDADOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017 Y 2016
(Miles de euros)

ACTIVO Nota 3112/2017 31/12/2016 (*)

Efectivo, saldos en efectivo en bancos centrales y otros depésitos a la vista 6 3.512.477 1.005.986
Activos fir ieros mantenidos para negoci 7 9.378 33124
Derivados 9.054 32435
Valores representativos de deuda 324 689
Pro-memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracion = 5
Activos financieros designados a valor razonable con cambios en resultados 8 52.247 48.997
Instrumentos de patrimonio 41.632 44,384
Valores representativos de deuda 10.615 4613
Pro-memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracién - -
Activos financieros disponibles para la venta 9 10.849.926 11.476.251
Instrumentos de patrimonio 3256.681 434.891
Valores representativos de deuda 10.524.245 11.041.360
Pro-memoria: prestados o entregados como garantfa con derecho de venta o pignoracién 2.150.225 2.580.862
Préstamos y partidas a cobrar 10 35.019.799 36.019.328
Valores representativos de deuda 2.296.675 2.602.217
Préstamos y anticipos 32.723.124 33.417.111
Entidades de crédito 414.087 470.055
Clientela 32.309.037 32.947.056
Pro-memoria: prestados o entregados como garantfa con derecho de venta o pignoracién 5.399.359 6.064.814
Inversiones mantenidas hasta el vencimiento 1 - 4.545.574
Pro-memoria: prestados o entregados como garantia con derecho de venta o pignoracién - 2.520.964
Derivados - contabilidad de coberturas 121 187.456 285111

Cambios del valor razonable de los elementos cubiertos de una cartera con cobertura
del riesgo de tipo de interés - -

Inversiones en negocios conjuntos y asociadas 13 105.313 135.798
Entidades multigrupo 27.884 29.684
Entidades asociadas 77.429 106.114

Activos amparados por contratos de seguro o reaseguro 14 395 514

Activos tangibles 15 1.029.414 1.092,388
Inmovilizado material 640.977 656.940

De uso propio 615429 633.473
Cedido en arrendamiento operativo 25.548 23467
Inversiones inmobiliarias 388.437 435.448
De las cuales: cedido en arrendamiento operativo 183.232 209.719

Pro-memoria: adquirido en arrendamiento financiero - -

Activos intangibles 16 199.680 198.837
Fondo de comercio 144.934 144.934
Otros activos intangibles 54.746 53.903

Activos por impuestos 25 1.338.472 1.397.012
Activos por impuestos corrientes 25.054 24351
Activos por impuestos diferidos 1.313.418 1.372.661

Otros activos 17 249.656 280.023
Existencias 225.551 244,650
Resto de los otros activos 24.105 35373

Activos no corrientes y grupos enajenables de elementos que se han clasificado como

mantenidos para la venta 18 552.756 656.931

TOTAL ACTIVO 53.106.969 57.175.874

(*) Se presenta, tinica y exclusivamente, a efectos comparativos (Nota 1.4).

Las notas 1 a 45 descritas en la memoria y los anexos adjuntos forman parte integrante del balance consolidado al 31 de diciembre de 2017.
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IBERCAJA BANCO, S.A. Y SOCIEDADES DEPENDIENTES

BALANCES CONSOLIDADOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017 Y 2016

(Miles de euros)

PASIVO Nota 31/112/2017 31/12/2016 (*) |
Pasivos financieros mantenidos para negociar 7 7.301 31.255
Derivados 7.301 31.255
Pasivos financieros designados a valor razonable con cambios en resuitados - -
Pro-memoria: pasivos subordinados - -
Pasivos financieros a coste amortizado 19 42.270.895 46.352.735
Depésitos 39.666.819 43.499.051
Bancos centrales 3.353.508 3.366.566
Entidades de crédito 1.236.216 3.127.312
Clientela 35.077.095 37.005.173
Valores representativos de deuda emitidos 1.827 266 2.147.252
Otros pasivos financieros 776.810 706.432
Pro-memoria: pasivos subordinados 631.751 857.260
Derivados — contabilidad de coberturas 121 106.702 176.172
Cambios del valor razonable de los elementos cubiertos de una cartera con cobertura
del riesgo de tipo de interés 12.2 11.054 16.022
Pasivos amparados por contratos de seguro o reaseguro 20 7.019.204 6.858.907
Provisiones 21 372.779 411.329
Pensiones y otras obligaciones de prestaciones definidas post-empleo 120.751 139.820
Otras retribuciones a los empleados a largo plazo 3.863 4.999
Cuestiones procesales vy litigios porimpuestos pendientes 12.814 11.540
Compromisos y garantias concedidos 31.656 35.328
Restantes provisiones 203.695 219.642
Pasivos por impuestos 191.630 231.874
Pasivos por impuestos corrientes 3.152 1.454
Pasivos por impuestos diferidos 25.4 188.478 230.420
Otros pasivos 22 128.112 120.820
Pasivos incluidos en grupos enajenables de elementos que se han clasificado como
mantenidos para la venta - -
TOTAL PASIVO 50.107.677 54.199.114

(*) Se presenta, unica y exclusivamente, a efectos comparativos (Nota 1.4).

Las notas 1 a 45 descritas en la memoria y los anexos adjuntos forman parte integrante del balance consolidado al 31 de diciembre de 2017.
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Anexo I11. Balance extraido de las cuentas anuales de Bantierra.

‘ez P Le o 6o oliod UBWO} 1 OX6UY [0 K CUOWIO ] UG S21U230D 05 © L SN 307

000 0 A eojun des il

€ FION] GO0IIZONO3 SILNIDNLNOD COSHOYANOD|
{08 FYON} SYOITIONOD SYLINYEYD.
YRONa-OYd |

OALLDY 104
{1 TION}YANGA Y1 Y23V SOCINGINWYA OHOD OQVISCYI NYH 38
20 GOININITI 3Q STIAVNIIYNG SOANED A SANGRRUOD ON BOMLIY

'OLIN CINOWIE1Yd A ONGYd Y101
L3N OINCHRILYS TWAOL

239t 0 220 SOUOCHID BTIIRRAY BN
TN 3029 90} 09 0By

sopmies e U Re[0) Lepand enb SORNRLGIS |05 14 2oz
P = = seuei
“opEge: U UG LUZyRE00) 9 Ou 8nb SORILT) - - ‘seuomUB © ORI 0D o GIUIND
{02 TN} COVINNADY TYEOTD OOYLINCIY OYLO |Lw'sh Ty {51 moN) SOALOY 20O
e szcet <0916} S0wenciun 100 TNY
o Lot Sopue1.103 SOpeNduN od WA
(i 0N U0 B s0pUapNG S |0LLORL ey {62 VI0N) COAEININ YO CONLDY|
(733 2006 noppseka o OpErSe
1ore 9T (o) s s8I0 (25 e RN SATT 9030
coL T o (2 0N) LODEDKIe; 6P SNy [TF1 ez {3 ©3ON) CTTRONYAN COAUDY|
oL T 2250r opesoqueep OTY
joizzet e {52 m0N) (90 ¥ uOrUA DML Ub COLINEEY OO O
cse0se ooz 63 VAON) COIOYA GOONOA 102 £ 10es spurcowR sewofeal|
s1 2o 191907 940 9 © 04N
1IN CINOWRILYS (24 s ongusodo AP Lo CPIDED
loeo et 0oL 21 @0 0o 6
Gzt 1994 e 0pez (N |
o253 Cers (£ 0N} STGIONVA SONLIY|
oo o0 PR —
L L odrubara sapepi)
coowe Lo odni op sopepIVI
{24 B1ON) GYCVIOOSY A
coeve o 2z 20I90:

$341N 70 Odlt. 3G 0GR T30 VINWITC NOD VIV YAN 20
T 00130 T 790 SONNYD
QAIGYd TVAOL et Toe fob
YANAA Y1 Y8¥d SOQINNYI OHOD OOVOIISY O YW e o|
2% 200 SOLNINITA D0 CITEYNIFYND SOIMUD NI SOCNION: SONSYY
> TBVISYH
Joce bd (63 WO} (91005 ©X50 ©f 6p 0PUO) $41aND 5| &0
cozLs joceTh {31 ©30N) SONGYA GOULO | 445555 L0000y Ls.uiaae
LIS Vo0 Sopjieyip sopandun 10d soABRg P0LTIZE TerIs6T R
- co'L Sequoniod veenout 1od JAmed |V6L VY 620351 ]
sve e {62 ON) 50ASANGM O TONSY (96 155C UZYOLE @0 £ sowameid
- - wpron op SONTEEND.d81 SIOKA.
o5, ccae avormnod SN Q8 L95°T LTS {8 010N) MYHOOD ¥ GYOLLNYS A DOAYICDN)
fad 52 SoppIu) 80N K WINLCIOD
= . Avovomuog | 5rr 35 a5 s upoesould o
fpoc i p2r0h {21 maN) SINCIOINOYS 00
90 vs oLy TS prap op soremvseIde SN/
SQ¥AINI 30 Cdl 20 00T TI0 YUNLYIBOD NOO VRLMYD VNN | 711 G o8 22 ofuawized op RN
30 SOLNND SOINTATTS SO 30 TNYNOZVY BOTVA T3C SOIBWYD | 20v 653 25000 {8 200) VANIA Y1 Yvd STIBINOISIA SOUDIONYNIY GOALLIY
jozech 29 [ 2 .  vronadido
[ecscc eszLe SOV SIS 8090 P9I 99 SOPEDILT
opaAe TPNep 9 SRS SIIEA - . sodzns A sousmeid
s0r°00 Y cLeere o) % * {2 ®0N) SOQVAINGTA N3 BOIBAYD NOD
o cos 26139 owpar 99 990%HT TIGVNCZYY HOTA ¥ SOOVNOISIQ SOUBIONYMS SOAIY
000607 ccoony sorei02 WY
oL Ty 600 035 wieoteg upiowsoind o
fesiecy zo0v00°t o 0OV SOASS iian 09 0UIeLD U0 4 GO SopEBALLS © GPISEK BRI i
ooc jocsy PG
iZ TN} SOGVATNGTY NI SOMAYD NOD g ‘onoulla0d 3p sequeLnU|
TIIVNCZYY HOWA ¥ SOCYNOICA COUMINYNL CONTYd | 90T ocszr con:
wopmng 904455 PLLY {5 90N} VASIA Y1 ¥ COUBO4A0,
{9 919N) BYIDOOIN VMV GOQINAINYIN COUBIONYN'S SONEYS GOWLO A STTYHANID CODNVE N3 OAUDTE N3 SO0TVE '0ALIISI
GNONRILYG A DAY TR e o ORIV

(vHN3ILNYE) 0110340 30 YAILYN3IJO0D QVasio0s
NOOYNY 30 TVHN¥ VIVO (™ e

RN a1 [t o Y| NI wop A BN )1 O VRS

42



