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RESUMEN

Los avances tecnoldgicos han supuesto un gran cambio en la forma en la que los seres
humanos llevan a cabo sus labores diarias. Esta revolucidn tecnolégica ha tenido multiples
impactos en diversas facetas de nuestra sociedad. El presente estudio se va a enfocar en un
sector concreto; el sector bancario y su transicidn hacia la digitalizacién; examinando de qué
manera los sucesos recientes estan impactando en los diversos estratos de la sociedad
(Martinez, Palma, Veldsquez, 2020).

La digitalizaciédn bancaria representa una transformacion sin igual en la forma en la que las
entidades financieras ofrecen sus servicios y productos, asi como en la manera en la que los
clientes acceden a ellos y los utilizan. Este cambio ha sido impulsado por la rapida evolucién
tecnoldgica, desde la popularizacion de Internet hasta el auge de los dispositivos moviles.
Estos avances han permitido a los bancos ofrecer servicios mas agiles y personalizados,
mejorando la eficiencia y la experiencia del usuario. Este fendmeno ha redefinido
completamente la relacion entre los clientes y las instituciones financieras, marcando una
era donde la accesibilidad, la innovacién y la conveniencia son fundamentales (Funcas,
KPMG, 2023).

A lo largo de este trabajo, se analizaran los aspectos clave de la transformacion digital en el
sector bancario. Asimismo, se estudiaran las medidas llevadas a cabo para promover la
inclusion financiera, los pros y los contras de esta, asi como los distintos efectos ocasionados
en los distintos segmentos.

La industria en cuestion tiene un tamafio considerable y, por ende, las formas de clasificar a
los clientes también son muy variadas. Por ello, el estudio se enfocara en tres segmentos de
clientes: generacional, segun ingresos y por ubicacion geogréfica. Esta delimitacion resulta
necesaria debido a la necesidad de acotar, para asi ofrecer un estudio que ahonde y
profundice en el tema en cuestion.

ABSTRACT

Technological advancements have brought about a significant change in the way humans
carry out their daily tasks. This technological revolution has had multiple impacts on various
aspects of our society. The present study will focus on a specific sector; the banking sector
and its transition towards digitization; examining how recent events are impacting various
strata of society (Martinez, Palma, Veldsquez, 2020).

Banking digitization represents an unparalleled transformation in how financial institutions
offer their services and products, as well as how customers access and use them. This
change has been driven by rapid technological evolution, from the popularization of the



Internet to the rise of mobile devices. These advancements have allowed banks to offer
more agile and personalized services, improving efficiency and user experience. This
phenomenon has completely redefined the relationship between customers and financial
institutions, ushering in an era where accessibility, innovation, and convenience are
paramount (Funcas, KPMG, 2023).

Throughout this work, the key aspects of digital transformation in the banking sector will be
analyzed. Additionally, the measures taken to promote financial inclusion, the pros and cons
thereof, as well as the different effects on various segments, will be studied.

The industry in question is of considerable size, and therefore, the ways of classifying
customers are also very diverse. Therefore, the study will focus on three customer segments:
generational, income-based, and geographic location-based. This delimitation is necessary
due to the need to narrow down, in order to provide a study that delves deeply into the
subject at hand.

1. INTRODUCCION
1.1. CONTEXTO Y JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La principal motivacidn para la eleccion del tema radica en la experiencia vivida en primera
persona, que abarca tanto la perspectiva del consumidor como la de quien ha trabajado en
una entidad financiera. Esta vivencia personal ha despertado mi interés, especialmente en
vista de la importancia de los acontecimientos: una banca cada vez mas digital y su impacto
en los distintos segmentos de la poblacion. En respuesta, he optado por explorar este
fendmeno desde una perspectiva analitica, con el objetivo de comprender a fondo los
efectos y desafios de este cambio de paradigma.

Es por tanto la comprensién del impacto de este fenédmeno en la sociedad actual lo que me
mueve a realizar este estudio. Ademas, es esencial comprender cémo este proceso influye
en la inclusidn financiera y en la posible exclusidon de ciertos colectivos. La forma en la que
las personas gestionan su dinero y acceden a los distintos servicios y productos es toda una
prioridad y es por ello que abordar este fendmeno se convierte en una necesidad ineludible
para la sociedad (Morgan, Peter J. y Pontines, Victor, 2014).

En definitiva, la evolucién hacia la digitalizacidn bancaria no solo afecta a la forma en la que
interactuamos con la banca, sino que también formula preguntas clave sobre la equidad y la
accesibilidad. Este estudio tratara de arrojar luz sobre algunos de los interrogantes
generados por esta convergencia entre la tecnologia y las finanzas que tanto inquieta a la



sociedad actual. Estudiar las nuevas tendencias que se estan implantando es esencial para
moldear un futuro financiero sostenible y equitativo (Funcas, KPMG, 2023).

1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

El objetivo de este Trabajo de Fin de Grado es analizar el efecto que causa esta conversién
digital en los distintos grupos demograficos, identificando sus principales fortalezas vy
limitaciones. Para ello, se investigaran minuciosamente desde las razones que impulsan este
cambio, su evolucién histdrica, analisis de datos o cifras relevantes relacionadas con la
adaptacion de los distintos grupos.

Se explicardn los distintos servicios proporcionados por estas nuevas aplicaciones,
destacando coémo estas innovaciones influyen en la gestidn de productos financieros. Por
otro lado, se analizardn las iniciativas implementadas hasta el momento para abordar estos
desafios, asi como su correspondiente seguimiento.

Ademas, se realizara un estudio empirico a través de una encuesta, en donde podremos
observar las opiniones de los sujetos, para asi contrastar si la informacién proporcionada por
los distintos estudios realizados se corresponde con lo que dicen los usuarios.

En definitiva, este trabajo busca ofrecer una visién clara y general de lo que es la evolucidn
digital en el ambito financiero y su impacto en la sociedad, destacando las variaciones entre
las diversas partes y el efecto generado en cada una de ellas.

1.3. METODOLOGIA

El presente trabajo emplea una metodologia descriptiva y exploratoria sobre la digitalizacién
bancaria y su impacto en los distintos segmentos de clientes. Ademads, el analisis de
encuestas realizadas tanto por terceros como por cuenta propia también estardn presentes a
lo largo del trabajo.

En primer lugar, se dard inicio con una revision detallada del contexto histdrico y conceptual
en los puntos (2.1) y (2.2), estableciendo asi las bases tedricas necesarias. Identificando los
motivos impulsores de la innovacion digital en el sector financiero (2.3).

La segmentacion de clientes en la banca (3) sera abordada deduciendo los perfiles de
usuarios (3.1) y evaluando la adaptacidn de los grupos vulnerables (3.2). La seccién dedicada



a la incorporacidon de Fintech e inteligencia artificial (4) abordara el significado de estos
conceptos y la relacién existente con el tema a tratar en este estudio.

En el punto (5), se detalla la variedad de servicios ofrecidos por la banca digital, incluyendo
aplicaciones mdviles y banca online, alianzas estratégicas entre bancos y Fintech, asi como
los productos financieros mds comunes en la poblacion espafiola. En el punto (6) se
examinaran los aspectos positivos y negativos de la digitalizacién bancaria, incluyendo la
evaluacion de beneficios y desventajas, asi como la reduccion de costes, los riesgos de
exclusion financiera y la posible pérdida de empleo en la banca tradicional.

Seguidamente, se aborda la adaptacién y las soluciones llevadas a cabo para garantizar la
inclusién de los distintos grupos, contemplando la clasificacion generacional (7.1), por
niveles de ingresos (7.2) y diversidad geografica (7.3). En el punto (8) se llevarad a cabo un
estudio de mercado a través de encuestas online para conocer su opinion.

Por ultimo, en el punto (9) se expondrdn las conclusiones del estudio las cuales irdn
respaldadas por una exhaustiva revision bibliografica.

2. DIGITALIZACION BANCARIA
2.1. EXPLICACION DEL TERMINO DIGITALIZACION BANCARIA

La digitalizacion bancaria es la respuesta de los bancos tradicionales a la disrupcién
tecnoldgica causada por las startups Fintech, las cuales han introducido nuevos modelos de
negocio basados en tecnologia (Carné, 2020).

Los autores (Arguedas, Sanchez y Martin, 2019) determinan que esta evolucién digital
consiste en transformar cualquier informaciéon. Es decir, toda aquella operativa llevada a
cabo de manera personal, se puede convertir en informaciéon a través de ordenadores,
conformando un ahorro en diferentes aspectos: ahorro de personal, de movimientos fisicos,
en materias primas, todo esto conlleva a procesos mas rapidos y eficientes.

Segun el analista (Fresneda 2022, p.1), “el principal objetivo es adaptarse a los avances
tecnoldgicos logrando la satisfaccion de los clientes”, generando asi mayores ingresos y
reduciendo costes, ya que las entidades consideran la automatizaciéon de procesos como la
clave principal para reducir costes. No obstante, existe cierto escepticismo ya que a la hora
de cuantificar la rentabilidad de dicha transformacion hay bancos que estdn teniendo
problemas para monitorizar dicho progreso, por no hablar de la adaptacién forzosa de
algunos segmentos de consumidores los cuales se sienten excluidos debido a esta
modernizacidn acelerada.



2.2. CONTEXTO HISTORICO DE LA DIGITALIZACION BANCARIA

Para la elaboracién de este apartado se ha recurrido a una publicacién realizada por (Fine c,
2016) y a un articulo publicado por Nuevo Financiero en el afio (2018).

La digitalizacién bancaria ha experimentado una evolucion significativa a lo largo de los
ultimos 80 afios, a continuacién, cogiendo como horizonte temporal las ultimas ocho
décadas, veremos los hechos que han impulsado este fendmeno.

En 1948, se dio un gran paso con la creacién de la primera tarjeta de crédito, la cual permitié
realizar los primeros pagos en diferentes establecimientos. Con la llegada de la década de
1950 también llegaron las tan emblematicas American Express y Bank of America,
mejorando alin mas las opciones de pago y financiamiento.

En plena década de los sesenta, marcada por las transformaciones socioculturales y avances
tecnoldgicos, se gestaba una revolucion que cambiaria la forma en la que las personas
interactlan con la banca, en 1968 aparecio el primer cajero automatico, el cual ofrecia a sus
clientes una novedosa forma de dar acceso a sus fondos. Posteriormente en 1994, con la
llegada de Internet surgid la primera banca en linea de la mano de Stanford Credit Union.
Este acontecimiento marcd un cambio radical al permitir a los usuarios acceder a servicios
financieros directamente desde sus dispositivos. La digitalizacion bancaria empezd a
trascender los limites fisicos de las sucursales tradicionales. A medida que iba avanzando el
siglo XXI, este servicio se convirtié en un servicio comun para todos los bancos.

Entrados ya en los 2000, parecia que la digitalizacion habia llegado para quedarse, pero
hubo un hecho que aceleré todo el proceso de manera vertiginosa, la crisis del 2008,
desencadenada por la quiebra de Lehman Brothers. Esta fue la mayor crisis del sistema
bancario de nuestra historia y es fundamental entender bien este periodo para comprender
la situacién financiera actual. Resulta que los afios precedentes a esta crisis ya venian
pronosticando lo que iba a pasar, con el boom inmobiliario los bancos ofrecian préstamos e
hipotecas a todo el mundo con condiciones muy ventajosas. Esta politica de préstamos de
alto riesgo, denominados “préstamos subprime” permitia que incluso aquellos con
historiales crediticios cuestionables obtuvieron financiacidn para sus hipotecas.

Sin embargo, esta aparente bonanza ocultaba un gran problema. Los bancos empaquetaban
estas hipotecas en productos financieros, vendiendolas a inversores de todo el mundo.
Cuando los precios de las viviendas comenzaron a bajar y las tasas de morosidad
aumentaron, estos productos financieros cayeron en picado provocando una crisis global.



Este evento provocd que los bancos perdieran la confianza de sus clientes, los cuales
buscaban alternativas como las famosas fintech. Solo les quedd reinventarse para captar de
nuevo a la clientela, la cual era cada vez mas exigente. Para no desaparecer, a muchas
entidades no les quedé otra que unificarse, desapareciendo miles de sucursales. Otra forma
de sobrevivir fue la digitalizaciéon acelerada, la cual suponia una forma de ahorrar costes y
ganar clientela. Ofrecer productos tecnoldgicos se convirtié en la solucidén para adaptarse a
un mundo en constante cambio, pero a qué precio.

Por ultimo, debemos mencionar la era Covid-19, la cual ha generado cambios notables en
los patrones de comportamiento de los ciudadanos, acelerando aun mas si cabe el proceso
de digitalizacion. Los pagos digitales a través de moviles han sustituido en gran medida el
efectivo como medio de pago. Nuevas tecnologias como los cripto activos, la ciberseguridad
son algunos de los temas del momento que estan irrumpiendo con fuerza en la sociedad
(Carbd, Cuadros, Rodriguez, 2022).

2.3. MOTIVOS QUE IMPULSAN LA INNOVACION DIGITAL EN EL SECTOR FINANCIERO

Segun Guillermo Carne Miranda, “la digitalizacion en el sector financiero es el procedimiento
por el cual los bancos transforman sus productos y servicios ofreciéndole al cliente soluciones
digitales a través de dispositivos electronicos”. Todas estas nuevas oportunidades surgen
gracias a la evolucién tecnoldgica constante que estamos viviendo (Carne, 2020, p.23).

Este proceso brinda grandes beneficios al sector, y es que hasta hace no mucho, la capacidad
de poder gestionar tus ahorros desde un dispositivo mévil resultaba impensable, hoy por
hoy no es mas que la realidad de nuestro dia a dia. Uno de los motivos fundamentales de
esta aceleracion es mejorar la experiencia de usuario, evolucionando asi hacia un modelo
centrado en el cliente, ofreciendo productos y servicios a su medida (KPMG, Enfocados en el
cliente: El modelo de omninegocio, 2016).

Otro motivo adicional radica en la busqueda continua de nuevos clientes. Esta es una razén
fundamental ya que las recientes crisis, tanto la del 2008 como la reciente pandemia, han
provocado la pérdida de confianza por parte de estos. El crecimiento exponencial de las apps
de banca y banca online han dejado en un segundo plano la banca tradicional (Carné, 2016).

La reducciéon de costes seria otro de los principales motivos, es por ello que se estan
realizando grandes inversiones en tecnologia para poder automatizar diversos procesos que
suponen un gran coste para las entidades. Segin un informe sobre el sector bancario de
Funcas, “existe un crecimiento acumulado de las inversiones tecnoldgicas del 71,8%", en los
ultimos 5 anos, esto se traduce en el uso generalizado de la banca online. La llegada de las
Fintech en su dia revoluciond por completo el sector financiero, el cual se vio obligado a



adaptarse a una nueva realidad, donde la competencia es cada vez mayor por lo que la
reduccion de costes es inevitable para su subsistencia (Carbd, Cuadros, Rodriguez, 20213,
p.24).

Otro factor importante es la busqueda imperante de una mayor eficiencia en los procesos.
Sistemas como la firma electrénica, o las aplicaciones de banca online sirven para minimizar
los errores humanos, ya que se estima que estos errores son mas habituales y mas caros que
la propia creacién de las apps.

Por ultimo, el estilo de vida de la sociedad actual también ha contribuido a este fenémeno,
una sociedad acomodada que se caracteriza por la inmediatez, el confort y la dependencia
tecnolégica, provoca también esta rdpida evolucién (Evolucidon y consecuencias de la
hiperconectividad, 2023).

3. SEGMENTOS DE CLIENTES EN LA BANCA DIGITAL

3.1. PERFILES DE USUARIOS DE BANCA ONLINE

Es importante conocer los diversos clientes que recurren a los servicios bancarios en linea,
para asi, conocer sus habitos, preferencias, realizar predicciones futuras y también para
ofrecerles soluciones a medida (Palomo, 2019).

Por otro lado, la clasificacién de los distintos grupos ya sea por edad, nivel educativo, nivel
de renta... Resulta de vital importancia para poder determinar los distintos perfiles que
pueden existir y asi poder atenderles de manera mads personalizada.

En Espafia el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion ha crecido
enormemente en los ultimos tiempos, tanto que en los Ultimos meses los datos muestran
como practicamente la totalidad de la poblacién ha recurrido a servicios de internet. Asi lo
refleja un estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadistica INE del afio (2022).

Tabla 1: Uso de internet en los ultimos 3 meses, 2022
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Esta grafica nos indica codmo a medida que las edades son mas extremas los resultados
también lo son. Los mas jévenes poseen un gran manejo de las tecnologias, pero su relacién
con las entidades bancarias es menos frecuente. Los mas mayores, aunque frecuentan los
bancos y las cajas de ahorro, su manejo con las redes sociales resulta mas precario en
algunos casos. Es por esto que la edad es uno de los factores mdas determinantes a la hora
de clasificar los distintos perfiles de usuarios de banca online. Varios estudios apuntan a que
la edad es un factor determinante en la adopcidn de la banca online, de hecho, la edad
avanzada es un factor de riesgo a la hora de adoptar banca en linea segun Yates (2020).

Una vez puesta en perspectiva la importancia del internet en nuestra sociedad, vamos a
centrarnos en el uso de la banca online segun los grupos de edad en el afio 2021, para
después compararlo con el afio 2023 y sacar conclusiones. Esta informacién se extrae de un
informe trimestral que elabora el INE anualmente cuyo objetivo no es otro que obtener
datos sobre el desarrollo y evolucion de lo que se ha denominado la Sociedad de Ia
Informacion (Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacion en los Hogares, 2023).

Esta encuesta nos servird para comparar la evolucidn del porcentaje de personas que
realizaron gestiones de banca electrénica en los afios 2021 y 2023.

Tabla 2: Porcentaje de personas que realizaron gestiones de banca electrénica en Espafia en
2021

Porcentaje de personas que realizaron gestiones de banca electrénica en
Espana en 2021, por edad

16-24
25-34 78,9%
35-44 75,5%

45-54

55-64

B65-74

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% 0% 80% DO0%

Porcentaje de usuarios

Fuente: Statista 2021
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Esta grafica nos muestra como en los extremos, tanto los usuarios mas jovenes como los de
mayor edad tienden a utilizar en menor medida la banca electrénica, esto se debe por un
lado a que los mas jovenes tienen una menor vinculacién a los servicios bancarios, ya que
por norma general tienen una menor actividad econdmica, por lo que la utilizacién de los
diversos servicios es mas esporadica (Galmés, G.A, 2012).

Por otro lado, se puede observar codmo de entre los mayores de 65 afios tan solo el 46,9% de
estos utilizaron la banca electrénica en esos tres meses. Esto es atribuible a la brecha digital.
Los rdpidos avances tecnoldgicos progresan rapidamente, dificultando la adaptacion de los
gue no son nativos digitales (factores que originan la brecha digital, 2023).

Tabla 3: Porcentaje de personas que realizaron gestiones de banca electrénica en Espafia en
2023

16-24 66,6%

25-34 81,5%
35-44 83%
45-54 78,4%
55-64 72,9%

65-74 58,4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% B80% 70% B0% 0% 100%

Fuente: Statista 2023

En esta segunda grafica, podemos observar el porcentaje de personas que realizaron
gestiones de banca electrénica dividido por grupos de edad referentes al afio 2023. Resulta
gue los usuarios con edades comprendidas entre los 35-44 afios fueron los que obtuvieron
un mayor porcentaje en los servicios electrénicos, con un 83%, porcentaje superior al afio
predecesor (Fernandez, 2023).

Lo realmente revelador de esta comparativa es el incremento porcentual tan pronunciado
gue se da con tan solo dos afios de diferencia, sobre todo en personas mayores de 55 afios
en adelante, los cuales han pasado de un 60,4% a un 72,9%, lo que supone un incremento
del 12,5%.

En el resto de rangos de edad también se observan variaciones al alza, aunque en los
extremos de la grafica es donde se observa un mayor cambio, con un 11,5% de incremento
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entre los mayores de 65 y un 13,3% entre los menores de 24. En apenas 2 afios, se ha
registrado un incremento exponencial en cada uno de los rangos de edad. Esto demuestra el
claro avance hacia la digitalizacién bancaria, y esta encuesta ilustra claramente esta
transicién en curso.

Por otro lado, existen otros factores de vital importancia por los cuales hay una gran parte
de la poblacién que se siente excluida de la digitalizacidn bancaria. En el documento N. 2308
publicado por el Banco De Espafia, (2023) se observa otro grupo vulnerable, este seria la
poblacién con menor renta y con un nivel educativo menor, los cuales tienen una menor
capacidad de acceso a nuevas tecnologias, asi como a los distintos servicios de banca online.
A continuacion, se muestran dos graficas donde se compara el uso de la banca online por
nivel de renta y educacion.

Tabla 4: diferencias con respecto al grupo con menor nivel educativo del cabeza de familia
Tabla 5: diferencias con respecto al grupo con menor nivel de renta del hogar

1 DIFERENCIAS COMN RESPECTO AL GRUPO CON MENOR NIVEL EDUCATIVO 2 DIFERENCIAS CON RESPECTO AL GRUPD COMN MENOR NIVEL DE RENTA
DEL CABEZA DE FAMILIA DEL HOGAR
0,30 0,25
025 | 0,20
0.20
0,15
0,15
0,10 |
0,10
0,05 0,05 | /\
0,00 0,00
2002 2005 2008 201 2014 2m7 2020 3002 2005 2008 2011 2014 2017 2020
AR Afo

e [NEERIR A BACHILLERATO e HACHILLERATO w— CARTIL INFERIOR e ENTRE EL PERCENTIL 25 Y EL 5D
I ENTRESDY 75 CUARTIL SUFERIDR

(Banco de Espania, grafico 7, 2023)

Estas dos graficas nos muestran diferencias claras que conviene analizar. En primer lugar, se
observan diferencias en el uso de la banca online entre aquellos que tienen estudios
universitarios respecto a los que tienen estudios de bachillerato y los que tienen estudios
inferiores a bachillerato. También conviene destacar el hecho de que con el paso del tiempo
estos grupos han ido incorporando la banca online a su vida cotidiana.

Por otro lado, si comparamos las diferencias por niveles de renta el uso de la banca online
presenta patrones muy similares a los del nivel educativo, es decir los hogares con rentas
mas pequeias tienden a utilizar menos la banca online, sin embargo, con el paso de los afios
el uso de estas aplicaciones se ha ido incrementando.
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En definitiva, los datos apuntan a que el uso de la banca online se ha extendido en la
poblacién a lo largo del periodo analizado, sin embargo, factores como la falta de
competencias digitales o las barreras para adquirirlas, provocan que aun sigan existiendo
diferencias sustanciales entre las distintas clases (Crespo, EI Amrani, Gento, Villanueva,
2023).

Por otro lado, el estudio de (Carbo-Valverde S, Cuadros-Solas P, Rodriguez-Fernandez F,
2020)

proporciona una valiosa perspectiva sobre el tema, al llevar a cabo un analisis empirico
basado en datos de encuestas sobre banca en linea y servicios de pago, se hizo una
clasificacion de los distintos perfiles que emplean estos servicios. Fueron 3.005 las personas
gue respondieron, con una edad comprendida entre los 18 y 75 afios. En ella se les pregunté
sobre su experiencia personal, preferencias, fortalezas, debilidades...

Para que la muestra fuese representativa y lo mds objetiva posible se establecieron cuotas
controladas en funcién de la edad, el sexo y la ubicacidn. El instituto de investigacion social y
de mercado IMOP insights fue el encargado de llevar a cabo la encuesta a través de
cuestionarios telefénicos para su posterior codificacion y estudio.

Segln la OCDE Espafiia ocupa el tercer puesto mundial en crecimiento anual en adopcidn de
banca online por lo que los hallazgos de esta investigacién podrian proyectarse o ser un
reflejo de lo que sucede en otras economias desarrolladas. (Carbd-Valverde S, Cuadros-Solas
P, Rodriguez-Fernandez F 2020)

Dicho todo esto, a continuacién, se mostrardn algunas tablas las cuales se han extraido del
estudio en cuestion y que facilitaran la posterior clasificacién de los segmentos.

Tabla 6: Matriz de muestra (Heatmap) por dimensiones y caracteristicas sociodemograficas

Degree of Digitalization Degree of Financial Digitalization Consumers' perceptions Non-hanking services and social networks
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Figura 19. (Carbo-Valverde S, Cuadros-Solas P, Rodriguez-Fernandez F 2020)
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Esta tabla nos muestra las principales caracteristicas de los participantes de la encuesta, en
su grado de digitalizacion, percepcién de la banca online, grado de digitalizacién
financiera....

Los resultados se presentaron por sexo, edad y situacién laboral.

Estos resultados lo que nos vienen a decir es que la digitalizacién bancaria estd impulsada
por las caracteristicas individuales de los consumidores. Por ello, los bancos deberian
segmentar a sus clientes para asi ofrecerles resultados que se ajusten a las caracteristicas de
cada uno. Ademas, este estudio en particular apunta a que el cierre de sucursales no es el
unico factor determinante en el proceso de adopcién de la digitalizacién bancaria, sino que
las percepciones individuales de los clientes ejercen una fuerte influencia (entre otros
factores que se explicaran mas adelante en el trabajo) (Carbo-Valverde S, Cuadros-Solas P,
Rodriguez-Fernandez F 2020).

Segun un estudio elaborado por (Choudrie J., CO junior, McKenna B. y Richter S. 2018),
sugiere que a la hora de segmentar a los distintos clientes en la banca digital debemos hacer
referencia a la brecha digital, siendo la edad un factor determinante en este aspecto. Un
articulo elaborado por (Greengard, 2009) sugiere que la disminucién de capacidades fisicas y
cognitivas, asi como enfermedades crdnicas, presenta desafios para el uso de las TIC en
adultos mayores. Otros articulos anteriores (Mattila, 2003) o (Laukkanen, 2007) también
sostienen que los clientes maduros se resisten a los servicios bancarios por internet en
mayor medida que los clientes mds jovenes, por lo que podemos afirmar que la edad se
relaciona negativamente con la decisidén de adoptar la innovacion en la banca.

Dicho esto, la segmentacion, se realizarad considerando factores generacionales, geograficos
y por niveles de ingresos, ya que las posibles formas de dividir a los clientes en un sector tan
extenso pueden ser innumerables. Esta eleccidn no es aleatoria, ya que, tras la revisién de
multitud de estudios, en la fase previa a la elaboracidon de la memoria, pude identificar
patrones recurrentes a la hora de segmentar, y esto motivo a la eleccién de estos criterios
como base de estudio.

La primera que clasificaremos serd la generacional. Y es que son escasos los estudios que
han investigado las razones detras de por qué los adultos mayores optan o no por utilizar las
tecnologias de la comunicacién. Aunque se ha observado que emplean nuevas tecnologias
moviles en su dia a dia, aun falta investigaciéon sobre como utilizan aplicaciones como la
banca movil. (Choudrie J., CO junior, McKenna B. y Richter S. 2018)

Sin embargo, de los pocos estudios realizados, el modelo TAM es el mas popular, los autores
(Yamakawa, Guerrero, Gareth, 2013) citan a (Davis, 1989) para decir que “Davis propone la
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existencia de dos factores perceptuales que son fundamentales para la aceptacion y uso de
cualquier tecnologia de la informacion (Davis, 1989). Este define a estos dos factores como:
(1) Utilidad Percibida, que se refiere al “grado en que una persona cree que la utilizacion de
una tecnologia especifica mejorard su rendimiento laboral” (1989, p. 320); de acuerdo con
este factor, a mayor Utilidad Percibida que genere una nueva tecnologia, mayor probabilidad
tendra de ser adoptada; (2) Facilidad de Uso Percibida, que se refiere al “grado en que una
persona considera que el empleo de una tecnologia especifica no implicarad mayor esfuerzo”
(Davis, 1989, p. 320), de acuerdo con este factor, a mayor percepcion de Facilidad de uso que
ofrezca una nueva tecnologia, mayor probabilidad tendrd de ser adoptada”.

Con toda esta informaciéon y habiendo analizado las respuestas de la encuesta, podemos
decir que, en términos de percepciones, mientras que la mayoria de la gente percibe la
banca online y mdvil como de bajo o muy bajo coste y segura o muy segura, este porcentaje
es menor entre los mayores de 65 afios los cuales tienden a adoptar la tecnologia bancaria
digital de manera mas lenta debido a la falta de familiaridad con estos dispositivos, o la
posible desconfianza hacia la tecnologia (Carbd-Valverde S, Cuadros-Solas P,
Rodriguez-Fernandez F 2020). Por ende, la fragmentacién entre individuos de 65 afios en
adelante y el resto de la poblacidn seria adecuada.

En cuanto a la segmentacién por nivel de ingresos, son diversos los estudios que relacionan
de manera directa la exclusidon financiera con la capacidad adquisitiva. Asimismo, son
muchas las personas que pueden tener acceso a servicios financieros en linea pero deciden
no usarlos, mientras que algunos colectivos simplemente no acceden a estos servicios
debido a que les supone un alto coste que no pueden asumir (Padilla Sdnchez, A.M.; Sanchis
Palacio, J.R. Revesco 2021).

Barr, (2004) relaciona los bajos ingresos de algunos hogares como causante del poco acceso
de estos grupos al sistema financiero, a esto hay que sumarle los altos costes transaccionales
de los servicios bdsicos, entorpeciendo su capacidad de ahorro, planificacién financiera o
dificultando su capacidad de afrontar gastos inesperados. En esta linea, (Padilla Sdnchez et
al., 2021, pag.3) citan a Anderloni et al., (2008) resaltando que “esas situaciones que limitan
el uso y/o acceso de los productos y servicios financieros adecuados son un obstdculo para
dar respuesta a las necesidades de estas personas o colectivos y para que puedan desarrollar
una vida normal en la sociedad a la que pertenecen. De manera que incentivar el acceso, se
vincula con la mejora en la disponibilidad de los servicios financieros para todas las personas
a costes justos, haciendo referencia particularmente a la oferta de servicios”.

Para dar una mayor veracidad a los hechos, la siguiente tabla elaborada por (Padilla Sdnchez
et al.,, 2021, pdg.3) recoge las principales causas de vulnerabilidad financiera, citando
estudios de diversos autores, en los cuales el nivel de ingresos es uno de los factores mas
repetidos a la hora de clasificar la vulnerabilidad financiera y dando asi mas motivos por los

16



cuales los ingresos de los individuos suponen una correcta manera de clasificaciéon de los
perfiles de usuarios de banca online.

Tabla 7: Causas de la vulnerabilidad financiera

Tabla. 1. Causas de la vulnerabilidad financicra

CAUSA

AUTORES

£l analfabetismo v la falta de cultura financicera pucde disminuir la confianza v la
fcapacidad de actuar socialmente cuando se nicgan 0 amenazan las necesidades del
jconsumidor.

Adkins W (2005 ),
Joassart-Marcelli v Stephens
(2009) ¥ De la Cruz-Ayuso,
(Z2016)

Orzannc

A uscencia de control del usuario ¥ abuso por parte de las Imstiituciones financicras.

Aldbers (2007), De Meza er al.
(2008) v Fernandcz-Olit (2012)

No contar con mmgresos suficientes. autocxclusion v la disponibilidad de cucntas de
familiares o amigos para pagar los gastos.

Joassart-Marcelln ¥ Stephens
(2009), Zubeldia er al. (2012) e
Ipsos (Z013)

£l acceso tlecnologico imitado de los consumidores vulnerables v su desinterés en el
1so de la banca electronica

Ipsos (2013). Femandez-Olit
(2012) v Ferndandez-Olit (2016)

Ivalas  practicas comerciales, como ¢l marketing confuso., gque dificulta la

lcomparacion de productos de diferentes entidades ¢ induce la toma de decisiones
instantancas.

Bowman ef af. (2014) v Dc la
Orden (2015)

Los consumidores expenmentan un resgo  de  vulnerabilidad., s decir, wvalor
inapropiado en las transacciones de los consumidores en funcidn de cuatro factores:
individual (capacidades o estado sociocconomico), famibia (estructura ¥ roles
familiarcs). comunidad (lugar de residencia o acceso limitado a bicnes ¥ scrvicios) ¥
Inacro fucrzas (regulacion o acceso a la tecnologia).

Baker y Mason (2012) W
Fernandez-Oht ef al. (2018)

_os hogares con bajos ingresos., descmpleados o con poca cducacion son los mas
propensos a verse afectados por la banca.

Ampudia ¥ Ehrmann (2016) v
Barr {20004 )

La calidad del entomo institucional, el coste de hacer cumplir los contratos vy <l grado
e propiedad gubernamental de los bancos como determinantes de la banca.

Beck er af. (20007, 2008,
Belmonte ef af. (2013) v
Gomez-Barroso ¥ Marban-

Flores (2013)

nseguridad laboral: personas desempleadas o que trabajan en la economia informal
bajos Ingresos

Ampudia v Ehrmann (2016) v
Anderloni er af. (Z008)

[Poblacion inmigrante en Esparia.

Anderlom ¥ Carluccio (2007 )

(Padilla Sdnchez, A.M.; Sanchis Palacio, J.R. Revesco 2021, Pag.7)

En este sentido, la distinciéon de los usuarios por nivel de ingresos queda aclarada, pudiendo
dividirlos en dos clases, los que se quedan excluidos por esta circunstancia frente a los que
no.

Por ultimo la segmentacidn geografica, aqui se puede observar una clara polarizacién de la
sociedad, por un lado, observamos las urbes las cuales gozan de una gran variedad de
entidades bancarias frente a los lugares con menor densidad de poblacion a los cuales se les
vincula con la existencia de un bajo nimero de oficinas bancarias, aqui las entidades
financieras deben asumir mayores costes fijos por oficina, debido a una menor dimensidn de
mercado potencial, lo que dificulta el acceso a servicios financieros basicos (Carchano, M.,
Carrasco, |. & Soler, F. 2021).

La Unidn Europea identificé las “Regiones Escasamente Pobladas del Sur de Europa”, las
cuales son subdivididas en areas escasamente pobladas, con densidades inferiores al 8%
hab/km2. En el caso particular de Espafia se observaron extensas areas con despoblamiento
extremo, donde solo el 5% de la poblacidon habita en el 53% del territorio. Esto provoca que
una parte importante de la poblacidon se encuentre en una situaciéon de desabastecimiento
financiero (Carchano, M. et al. 2021).
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Considerando lo expuesto, el riesgo de exclusién financiera en las zonas poco pobladas
aumenta en contraste a las zonas urbanas, por lo que una distincién entre estos a la hora de
realizar la segmentacion de los distintos usuarios de banca online es fundamental.

Tabla 8: Segmentos de los distintos usuarios de banca online

Segmentacion de los
distintos usuarios de
______————f—wlm_“‘——————_____
> Segmentacion por -
Segmentacion 9 P Segmentacion

; nivel .
generacional de inArecne geografica

PN Ingress” P i

5 Ingresos Grandes afectadas
> < )
65 65 normale bajos Urbes por la
s o altos despoblac
iGN

Fuente: Creacidn propia en base a los argumentos expuestos a lo largo del punto 3.

3.2 ADAPTACION DE GRUPOS EN SITUACION DE VULNERABILIDAD A LA BANCA DIGITAL

La adaptacion de grupos en situacién de vulnerabilidad a la banca digital representa un
desafio crucial en el panorama financiero, estos grupos financieros enfrentan obstaculos
importantes que requieren un anadlisis detenido. En este contexto, se explorara la adaptacién
de estos grupos desfavorecidos, considerando tanto los desafios como las oportunidades
gue ofrece esta evolucién en el sector financiero (Rodilla Palencia,E. 2021). Cabe recalcar, el
hecho de que este punto se abordara desde una perspectiva teérica y general, mas adelante
se estudiaran las medidas concretas llevadas a cabo por instituciones para paliar estos
problemas.

Una publicacién realizada por Eurostat llamada Demografia de Europa (2021) afirma que en
la actualidad vivimos en una sociedad cada vez mas envejecida, este fenédmeno se debe a
varios factores, como la disminucion de la tasa de natalidad o el aumento de la esperanza de
vida. Esto podemos verlo reflejado en distintos indicadores. Eurostat publicé unos datos que
reflejan la evoluciéon de la edad media de los distintos paises europeos a lo largo de las
ultimas dos décadas. Esta grafica se encuentra dividida en tres secciones que dividen los
anos 2001, 2010, y 2020. Los circulos representan los paises de la UE y en el lateral vemos la
edad media de sus ciudadanos. En 2001 la edad media en Espaia era de 37,6 aios frente a
los 44,2 afios en el aio 2020. Esto denota que la poblacidn experimenta un envejecimiento

18



progresivo, lo cual subraya la importancia no trivial de la adaptacién a la digitalizaciéon
bancaria.

Tabla 9: Edad mediana de la poblacion en la UE: 44 aios

Tendencia 2001 - 2020 ~ Esparia ~

2001 2010 2020

34

weldo o"o?%”\

!

M
)
N

Fuente: Eurostat - acceso al conjunto de datos

Fuente: Eurostat

Esta grafica nos ha servido para tener una perspectiva general del grupo tan numeroso que
suponen las personas mayores en nuestra sociedad, las cuales representan mas del 20% de
la poblacion en Espafia. Una vez presentado el primer grupo en situacion de vulnerabilidad,
se expondrdan algunos desafios importantes a los que se enfrentan en su dia a dia en relacion
a este tema.

Este grupo de clientes ha acudido a las sucursales de manera presencial toda la vida, sin
embargo, han visto cdmo estas se estdn cerrando de manera indiscriminada, por lo que las
pocas sucursales que quedan abiertas no pueden atender a toda la clientela que tienen a su
cargo. Por otro lado, muchos de los servicios que tradicionalmente eran gratuitos han
pasado a costar dinero. En resumen, el cierre de oficinas se ha producido de una forma mas
acelerada que la transformacion de los clientes a la digitalizacion. Es de suponer que esta
situacién se vaya resolviendo con el pasar del tiempo, a medida que los clientes se vayan
adecuando a la nueva normalidad, sin embargo, en la actualidad sigue siendo un problema
el cual conviene mirar con lupa (Andujar, 2022).

En respuesta a esta situacidn, ya se han puesto en marcha directrices como las medidas para
mejorar la atencion de personas mayores, llevada a cabo por la Asociacién Espafola de
Banca, las cuales tienen “el doble objetivo de contribuir a incrementar las habilidades
digitales de sus clientes mediante la formacion y ofrecer alternativas a aquellos otros que,
por diferentes motivos, no estdn en condiciones de acceder a la sociedad digital, necesiten de
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un tiempo de adaptacion mds prolongado o sencillamente desean una atencion mds
personalizada” (Asociacién Espaiola de Banca, 2022).

El segundo grupo en situacién de vulnerabilidad son aquellas personas que por diferentes
motivos puedan verse perjudicadas socialmente, econédmicamente y politicamente. Estas
personas vulnerables serian aquellas que han perdido su empleo, que se encuentren en
desigualdad de oportunidades o se encuentren en situacién de pobreza. Gran parte de este
colectivo se caracteriza por no tener una suficiente educacién financiera (Padilla Sanchez, et
al; 2021) por lo que se encuentran con barreras de acceso a la hora de querer contratar
servicios financieros de manera online. Claro ejemplo de esto seria el hecho de que segun
un informe del Instituto Nacional de Estadistica (INE), existe un 14,7% de la poblacion que
no tiene acceso a internet. Esto equivale a unos 6,9 millones de personas.

Por otro lado, también existen una serie de trabas que afectan a las personas con bajos
ingresos. Estas incluyen:
- Cargos por no mantener un saldo minimo en la cuenta.

- Tarifas mas altas para transacciones extrabursatiles, que tienden a ser utilizadas mas
por las personas con bajos ingresos.
- Tarifas mensuales a tanto alzado, que discriminan a quienes ganan poco.
- Tarifas elevadas si se excede el nimero de transacciones gratuitas.
(Kempson, E., Atkinson, A., and Pilley, O. 2004, pag 6).

(Kempson, E., et al; 2004), afirma que existen también las llamadas barreras psicoldgicas,
hay diversas investigaciones que nos dicen que, en numerosos paises, aquellos con menores
ingresos suelen percibir que los bancos no toman en cuenta sus necesidades y que los
servicios financieros no se adaptan a sus circunstancias. Como consecuencia, se produce el
fendmeno de la autoexclusion, y esta es mas significativa que la exclusion directa por parte

de las entidades bancarias.

Por su parte, esta situacion se suele ver agravada al no disponer de una cuenta bancaria en
muchos casos, esto origina situaciones complejas en donde la contraccion de servicios
basicos ya sean de agua, luz, gas... acceder a una vivienda o solicitar prestaciones como el
Ingreso Minimo Vital se complican de sobremanera (Ministerio de Consumo, 2022). Con el
fin de abordar esta situacién, se han implementado algunas medidas que mas adelante

seran explicadas en detalle.

El tercero de los colectivos en situacion de vulnerabilidad, dentro del ambito de la

segmentacion geografica, serian aquellos clientes afectados por el fendmeno de la
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despoblacién. En Espafia el declive rural resulta ser un proceso ineludible el cual debe ser
observado muy de cerca. A medida que la sociedad avanza, esta se ha ido transformando,
pasando de una economia agraria, a una urbana-industrial y mdas adelante, a una economia
basada en el sector terciario. La falta de empleo hace que resulte complicado la
permanencia y desarrollo laboral en los territorios de origen por lo que son muchos los que

deciden migrar a grandes urbes. (Alonso, Gargallo, Lopez-Escolano, Miguel, Salvador, 2023)

Junto a lo antedicho, la crisis financiera del 2008 y el COVID-19 han provocado la
reestructuracién del sector bancario, provocando una importante ola de fusiones y cierre de
oficinas fisicas. La despersonalizacion de los servicios financieros sumado a un fuerte
proceso de digitalizacidon ha provocado que una gran parte de las zonas rurales se queden
desamparadas, debido a la falta de personal y a la falta de acceso a un internet de calidad
(Alonso et al., 2023).

Por ende, es esencial fomentar politicas que impulsen la creacién de nuevos empleos, e
infraestructuras bdsicas necesarias para que los residentes mantengan un nivel de vida
determinado. De hecho, ya se estan poniendo en marcha medidas mas concretas para
combatir esta problematica. Ejemplo de ello es el protocolo Estratégico para Fortalecer el
Compromiso Social y Sostenible del Sector Banca ( CECA, 2021 ; AEB, 2021 ), donde se

proponen soluciones concretas para favorecer la inclusién financiera rural.

Por ultimo, (Alonso et al., 2023) en la pagina 11 citan a (SL Nafiez Alonso, J. Jorge-Vazquez,
M.A. Echarte Fernandez, K. Kolegowicz , W. Szymla, 2022b) para decir que “hay que tener en
cuenta que el cierre de sucursales bancarias no es la causa de la despoblacidn, sino su
consecuencia, porque cuando un municipio pierde su dinamismo econdmico y laboral, su
poblacion mengua y los servicios, tanto publicos como privados, desaparecen. Por este
motivo, la colaboracion publico-privada es fundamental y las soluciones no deben venir
unicamente del sector bancario. El acceso a los servicios financieros (incluido el efectivo)

también es responsabilidad del sector publico”.
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4. LA IRRUPCION DE LAS FINTECH Y EL BIG DATA EN LA NUEVA
DIGITALIZACION

4.1. FINTECH

La digitalizacién financiera ha tenido un impacto en la sociedad actual, y la comprension de
este suceso es el motor que da paso a la creacién de esta investigacién. En todo este proceso
hay algunos fendmenos que han acelerado este proceso y entre ellos se encuentran tanto
las Fintech como la inteligencia artificial. En este punto se explicard qué quieren decir estos
dos conceptos y se evaluara su influencia en la transformacién bancaria digital.

Durante los ultimos afios debido a los mdltiples avances tecnoldgicos en el ambito
financiero, se ha popularizado el término “Fintech”. Das, s. (2019) definid este término de la
siguiente manera “cualquier tecnologia que elimina o reduce los costos de intermediacion
financiera”.

Segun Gai, K., Qiu, M., & Sun, X. (2018), “Fintech se ha convertido en un término comun en la
industria de servicios financieros que describe las nuevas tecnologias adoptadas por las
instituciones financieras. En general, Fintech implica el uso de tecnologia para crear y
brindar servicios financieros tanto para individuos como para entidades comerciales a un
costo menor”.

“Por primera vez en los ultimos afios, con la irrupcion de estas nuevas empresas tecnoldgicas
en el sector, estas esperan competir con instituciones financieras sdlidas en términos de
cuota de mercado, esto supone un punto de inflexion para las entidades las cuales se estdn
percatando de cémo la banca tradicional se estd quedando cada vez mds anticuada a causa
de la llegada de nuevos competidores” (Banderas Moreno; A.C. 2023).

“La introduccion de estas nuevas tecnologias han supuesto un cambio de paradigma, el
cliente promedio busca autonomia para las transacciones bdsicas y son mds exigentes en
cuanto al papel de los bancos para las sofisticadas” (Paulet y Mavoori. 2019).

Las empresas de tecnologia financiera han venido para ofrecer avances que aumenten la
productividad en la industria y reduzcan costes, Banderas (2023) lo clasifica de la siguiente
manera:

Podemos agrupar los servicios que ofrecen la “Fintech” en 7 grandes categorias:
1- Gestidn de finanzas personales y medios de pago a través del “Smartphone”.
2- Asesoramiento y gestion patrimonial.

3- Agregadores financieros y de seguros “Insur Tech”.
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4- Nuevos medios de financiacién.

5- Nuevos bancos digitales.

6- Tecnologias “Blockchain”.

7- ldentificacién online de clientes y “Big Data”.

Una publicacién llevada a cabo por (Rodriguez Lépez, Hinojo Gonzalez, 2019), sugiere que
tras el estudio del “Fenémeno Fintech” las conclusiones generales a las que han llegado son
dos; en primer lugar, afirman que la irrupcién de las Fintech conlleva un aumento de la
competencia en el sistema financiero, lo que implica una mejora de servicios. Favoreciendo
asi, tanto a consumidores finales como a empresas. Por otro lado, sefialan que estas pueden
mitigar fallos de mercado sobre todo los vinculados a imperfecciones informativas,
ofreciendo la oportunidad de rebajar el tono restrictivo de las regulaciones en el sector.

4.2, BIG DATA

En la actualidad son muchos los sectores que hacen uso del big data. Este concepto hace
referencia a la construccién, organizacion y utilizacion de enormes cantidades de datos
utilizados para extraer relaciones o crear nuevas formas de valor en los mercados,
organizaciones, servicios publicos, etc. (Montalvo, 2014). Se trata de una herramienta que
posee una base de datos desmesurada por lo que es muy util tanto para los negocios como
en este caso para las entidades financieras ya que les proporciona una gran cantidad de
informacidn muy variada. Este instrumento esta provocando la creacion de barreras de
entrada, ya que el procesamiento de informacidn proporcionada tanto a la banca como en
las Fintech, coloca en desventaja a los nuevos competidores que quieren acceder al mercado
(Banderas, 2023).

En el afio 2001, Amazon utilizé multitud de criticos para sugerir titulos que pudieran atraer
el interés de los clientes, convirtiendo a Amazon Voice en el critico mas influyente de
Estados Unidos. A finales de los 90 esta empresa trabajo con equipos para automatizar el
procedimiento de recomendaciones de libros, utilizando asi muestras y similitudes entre los
distintos compradores. Hasta que Linden propuso una nueva solucidn, llamado el item by-
item, a través de la utilizacién de algunos de los principios bdsicos del big data. Este método
utiliza todos los datos y busca capacidad predictiva y no explicativa o de causalidad. A la hora
de comparar estos dos procedimientos este ultimo proceso resulté ser mucho mas eficiente,
por lo que se dejo de utilizar el Amazon Voice. Hoy en dia un tercio de las ventas de Amazon
proceden de este sistema personalizado de recomendaciones (Montalvo, 2014).

En este sentido el autor José Garcia Montalvo, nos explica la relacién existente entre la

funcidon que puede desarrollar el big data en el sector financiero y la funcién desarrollada
por Amazon Voice a través de una analogia muy interesante. Sugiere que mediante la
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utilizacion del big data, la banca pueda poner en el centro de su estrategia futura las
necesidades de cada cliente de manera singularizada, al igual que Amazon realiza
recomendaciones personalizadas sobre productos que puedan ser de interés para cada uno
de sus clientes. El objetivo debe ser mejorar la accesibilidad de familias de renta media-baja
y baja a productos financieros de bajo coste adecuados a su perfil de ingresos. De esta forma
se permite el acceso a los servicios bancarios a grupos de la poblacidon que no utilizan los
mismos o tienen problemas para el acceso. (Montalvo, 2014).

El potencial del big data para mejorar la eficiencia, provisidon de servicios y satisfaccion de los
clientes en el sector financiero es enorme, sin embargo, la utilizacién indiscriminada de
datos masivos sin objetivos bien definidos puede suponer una amenaza, ejemplo de ello es
el hecho de que la utilizacién de estas herramientas suponen un alto coste para las
empresas por lo que si el proyecto no se realiza adecuadamente esos datos se pueden
perder, por lo que resulta conveniente realizar estudios de coste beneficio antes de empezar.
Otra problematica muy habitual tiene que ver con el uso de datos privados ya que en los
ultimos afios se han puesto de manifiesto casos en los que se ha podido identificar a
individuos que a priori eran anénimos (Montalvo, 2014).

5. SERVICIOS PROPORCIONADOS POR LA BANCA DIGITAL

5.1. APLICACIONES MOVILES Y BANCA ONLINE

Comprender las diversas funciones proporcionadas por las nuevas herramientas bancarias
digitales puede darnos una perspectiva mas amplia sobre muchas de las cuestiones que
venimos abordando a lo largo del estudio. Por ejemplo, es esencial para comprender la
evolucion de la industria financiera, su impacto en la sociedad y las oportunidades y desafios
gue esto supone para la sociedad actual.

Al ofrecer una nueva situacién beneficiosa tanto para los bancos como para la mayoria de
los consumidores (Koksal, 2016), la banca online se ha convertido en la aplicacion de
comercio movil mas valiosa en los ultimos afios (Laukkanen, 2016). A parte de poder realizar
transacciones bancarias, los consumidores pueden consultar el saldo de su cuenta, realizar
inversiones, solicitar talonarios de cheques, pagar facturas...

Es por esto que enumerar algunas de las funciones que ofrecen puede ser enriquecedor
para comprender el contexto de lo que venimos tratando a lo largo de este estudio.

En primer lugar, se hablard de una de las aplicaciones mdviles mas populares de nuestro
pais, Bizum.
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Bizum, es una aplicacion la cual proporciona servicios de pago en nuestro pais, y colabora
con la mayoria de los bancos, con los que en conjunto, han formado una red de pagos que se
hacen de forma instantdnea. Es una de las formas mads simples de realizar pagos a familiares,
amigos... En la actualidad hay en nuestro pais 24 millones de usuarios activos. Son muchas
las aplicaciones que realizan una funcién similar a la de Bizum, ejemplo de ello son
aplicaciones como Verse (Durante, 2022).

Revolut, es otra de las aplicaciones que esta adquiriendo popularidad en los ultimos afios.
Esta aplicacion es muy similar a un banco, la Unica diferencia es que es totalmente virtual, ya
gue no dispone de sucursales y el cliente Unicamente puede operar desde su aplicacién
(Durante, 2022).

PayPal es una de las plataformas de pagos mas utilizada en el mundo, mayoritariamente
utilizada para realizar compras online de forma segura. Este servicio te permite pagar, enviar
dinero y aceptar pagos sin tener que introducir tus datos financieros continuamente
(Durante, 2022).

Por otro lado, tenemos la banca online, debido al rapido desarrollo de la tecnologia de la
informacidn e internet, la banca mdvil ha experimentado un crecimiento notable en todo el
mundo, especialmente en los Ultimos afios. Sin embargo, a pesar de la inversidn realizada
por los bancos para abrir esta nueva linea de negocio en internet, es necesario que una gran
cantidad de clientes utilicen estos canales electrdnicos. En comparacion a su predecesor, la
banca online proporciona mayor flexibilidad y servicios personalizados a sus usuarios.
Ofreciendo una gran variedad de productos; transferencias inmediatas, domiciliacion de
recibos, consultas de saldos, buzdn de avisos, aportaciones a tus planes de pensiones,
contratacion de préstamos, te permite configurar tus tarjetas a tu gusto, te permite también
apagar, o bloquear tarjetas en caso de pérdida... (Manzano, Navarre, Mafe, Blass, 2011)

Recientemente la banca online se ha convertido en el canal mas rentable para prestar
servicios bancarios, y esto no es mas que un reflejo de las ventajas que ofrece respecto a la
banca convencional. Sin embargo, son muchos los consumidores que todavia utilizan los
servicios online de manera intermitente, sobre todo para realizar consulta de saldos.
Algunas operaciones generan cierto miedo entre los mas escépticos, ya que, en los entornos
virtuales, el riesgo asociado a posibles pérdidas derivadas de la transaccién es mayor que en
los entornos clasicos (Manzano, et al., 2011).

Por lo tanto, las entidades deben trabajar para ganarse la lealtad de aquellos clientes que
aun siguen sintiendo cierto temor. Segun (Manzano, et al., 2011, p.30), “muchos
consumidores desarrollan estrategias de reduccion de riesgo y, en consecuencia, prefieren
mantenerse leales hacia un establecimiento en el que pudieron confiar en el pasado, que
incrementar su riesgo percibido con nuevas alternativas”. (Manzano, et al., 2010, p.30) cita a
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unos estudios centrados en el comercio electrénico llevados a cabo por (Flavian y Guinaliu,
2006, 2007; Flavian et al., 2004, 2006; Lee et al., 2000) en donde se dice que “la lealtad del
individuo hacia un establecimiento virtual estd relacionada con sus niveles de confianza. La
confianza no afecta unicamente a la intencion de compra, sino también al componente
afectivo del comportamiento de compra (preferencia, coste y frecuencia de visitas etc.) y, por
tanto, a la rentabilidad de cada cliente”. Dicho esto, el aprendizaje por parte de los usuarios
para el correcto uso de estas nuevas plataformas seria una muy buena forma que ayude a
mejorar la confianza de estos y asi conseguir su lealtad.

5.2. ALIANZAS ESTRATEGICAS ENTRE BANCOS Y FINTECH PARA LA INNOVACION BANCARIA

La conexidn entre las Fintech y las entidades bancarias no se ha limitado Unicamente a su
rivalidad, sino que también han trabajado en colaboracion. Distintos bancos han visto el
valor de las Fintech y han establecido asociaciones estratégicas para avanzar en la
digitalizacion de sus servicios. Mediante estas alianzas, los bancos han implementado
tecnologias disefiadas por las Fintech, para asi adaptarse al mundo digital de manera mas
eficiente (Cermefio, 2023).

Son multiples los ejemplos donde podemos ver como este tipo de alianzas se han llevado a
cabo con éxito. La alianza entre BBVA y Alipay en 2017 es un claro ejemplo de ello. El
acuerdo consistia en tratar de que el turista chino no encontrase problemas para pagar en
los establecimientos espafioles. Beneficiando asi al turismo nacional (Cermefio, 2023).

El Banco Santander es uno de los mayores inversores en empresas Fintech (Bolsa de Madrid,
2022). La entidad ha optado por las inversiones en estas empresas de nueva creacion antes
que las fusiones con otras entidades. El Banco Santander publicé en 2020 un articulo que
decia lo siguiente en referencia a este tema: “Banco Santander anuncio hoy el cierre de la
compra de una participacion cercana al 50,1% en Ebury, una de las mejores plataformas de
pagos y divisas para pymes, tras obtener todas las autorizaciones regulatorias necesarias.
Esta operacion se anuncio en noviembre de 2019 y se enmarca dentro de la estrategia digital
del banco y de su apoyo a las pequefias y medianas empresas para dotarlos de las
herramientas necesarias para su expansion internacional con servicios globales de
financiacion al comercio” (Santander culmina su inversién en Ebury, 2020).

Por ultimo, queria mencionar el caso de Bizum. Este caso es distinto a los anteriores debido
a que esta plataforma surgié en 2016, y fue creada por un extenso grupo de bancos
espanoles, los cuales pretendian crear una plataforma capaz de ofrecer una forma sencilla
de realizar transferencias y pagos modviles entre particulares. Esta plataforma funciona a
través de la vinculacién de las cuentas de los clientes a su teléfono moévil, y ofrece una serie
de ventajas en comparacion a la banca tradicional. Por un lado, la universalidad, al tratarse
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de una Fintech creada por 23 entidades bancarias, esta se encuentra disponible en cualquier
smartphone y no tienes la necesidad de cambiar de banco para su uso, ya que se encuentra
interconectada practicamente con todos. Por otro lado, ofrece comodidad ya que no es
necesario conocer el nimero de cuenta del destinatario, sélo su niumero de teléfono. La
rapidez también es uno de sus atributos mas destacables ya que en menos de 5 segundos el
dinero esta en la cuenta del destinatario (Cermefio, 2023).

5.3. LOS PRODUCTOS FINANCIEROS MAS COMUNES ENTRE LA POBLACION ESPANOLA

Para la realizacién de este punto he recurrido al informe elaborado por (Bover, Hospido,
Villanueva, 2016), en donde a través de la colaboracidn del Banco de Espafia y la Comisién
Nacional de Mercado de Valores se ha realizado una encuesta de Competencias Financieras
(ECF), con el objetivo de medir el conocimiento, asi como el uso de distintos productos
financieros por parte de la poblacién espaiiola de entre 18 y 79 afios.

Segun la encuesta, el porcentaje de personas que adquirieron algun tipo de producto
financiero en los ultimos dos afos previos a la encuesta fue el 38%. A partir de aqui, se pudo
observar cudles fueron los productos mas adquiridos por estos sujetos; En primer lugar, las
tarjetas de crédito con un 16%, los préstamos personales con un 14% y las cuentas de ahorro
con un 11%. A estos les siguen los productos seguros, ya sean de vida con un 9% o los
seguros médicos con un 8%. Por detrds de estos se encuentran las acciones y fondos de
inversion con un 6% y 5%. También resulta destacable el hecho de que “el porcentaje de
individuos que adquieren productos financieros aumenta con el nivel educativo y sobre todo,
con la renta del hogar” (Bover et al., 2016, p.35).

Esto lo venimos explicando en puntos anteriores, donde hemos podido observar como el
nivel educativo o la renta son factores determinantes a la hora de contratar distintos
productos financieros. Por otro lado, atendiendo al factor de la edad, las personas mayores
de 64 afios son aquellas que menos productos financieros adquieren, tan solo el 25% de
ellos manifiesta haber adquirido algin producto financiero en los Ultimos dos afios, un
porcentaje muy inferior en comparacion con los adultos de entre 35 y 44 afios.

A continuacién, se mostraran dos graficas extraidas de la Encuesta de Competencias
Financieras (EFC), las cuales a través del nivel de renta del hogar podemos ver en qué
porcentaje se contratan los distintos productos financieros, dejando en claro como la
adquisicion de los productos comerciales esta relacionado con el nivel de renta de las
personas.

Tabla 10: Porcentaje que adquiere vehiculos de ahorro en los ultimos dos anos, por nivel de
renta del hogar
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PORCENTAJE QUE ADQUIERE VEHICULOS DE AHORRO EN LOS ULTIMOS DOS ANOS, POR NIVEL
DE RENTA DEL HOGAR

Hasta
14.500 €

14.501-
26.000 €

26.001-
44.500 €
Mas de
44.500 €

iR NN

Cuentas Planes Fondos Acciones
de ahorro de pensiones de inversion

Fuente: Encuesta de Competencias Financieras (ECF), 2016

Tabla 11: Porcentaje que adquiere seguros, tarjetas de crédito o deuda, en los ultimos dos
anos, por nivel de renta del hogar

PORCENTAJE QUE ADQUIERE SEGUROS, TARJETAS DE CREDITO O DEUDA, EN LOS ULTIMOS DOS ANOS,
POR NIVEL DE RENTA DEL HOGAR

Hasta
14.500 €

14.501 -
26.000 €

26.001-
44.500 €

Mas de
44.500 €

(N B

Seguro Seguro Tarjeta Hipoteca Préstamo
de vida médico de crédito personal

Fuente: Encuesta de Competencias Financieras (ECF), 2016

6. PROS Y CONTRAS DE LA DIGITALIZACION BANCARIA PARA LOS
DISTINTOS SEGMENTOS

6.1. COMODIDAD Y EFICIENCIA PARA LOS USUARIOS
Los habitos del cliente han cambiado, provocando asi un nuevo modelo de relacion con el

banco. Este nuevo cliente podriamos catalogarlo como cliente omnicanal, es decir, aguel que
utiliza diferentes vias para interactuar con el banco. Esto ha generado la necesidad de crear
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nuevos modelos de distribucidon que sean capaces de cubrir las nuevas necesidades
subyacentes. Como respuesta a estas exigencias, surge la digitalizacién bancaria (Galdo,
2015). Siguiendo con lo anterior, una de las nuevas demandas subyacentes de la sociedad
actual es la inmediatez, que gracias a la digitalizacién permite realizar operaciones en
cualquier momento y lugar, antes impensables, logrando rapidez y eficacia.

Por otro lado, la transparencia es otro de los rasgos principales de esta transformacion.
Antiguamente habia que acudir a una sucursal para negociar o informarse de las condiciones
de los productos o servicios que se deseaban contratar, en la actualidad desde las propias
webs y aplicaciones te puedes informar y contratar dichos servicios. La competencia
existente entre los distintos bancos y empresas que se han iniciado en el sector genera una
gran variedad de ofertas interesantes, también se ofrece una mayor personalizacién de los
productos acorde a lo que precise el cliente en cada momento.

Otro de los puntos claves seria la seguridad. Tras el cierre de multitud de sucursales vy el
despido de muchos de sus trabajadores, el ahorro en costes ha sido muy elevado. Muchos
de estos fondos han ido a parar a la seguridad de las nuevas aplicaciones. La preocupacién
por desarrollar apps totalmente seguras se ha convertido en una prioridad para los bancos,
creando sistemas de seguridad cibernética para protegerse de los ciberataques, la
proteccién de datos, las constantes actualizaciones de sus sistemas software y los nuevos
sistemas desarrollados para la deteccidon de fraude identificando y previniendo actividades
sospechosas, son algunas de las medidas tomadas para garantizar la seguridad del cliente
(Durante, 2022).

6.2. REDUCCION DE COSTES

Con la evolucién digital que estamos viviendo, las oficinas bancarias se encuentran en pleno
proceso de extincidon. En el afio 2008 Espafia contaba con 46.167 oficinas bancarias y cerca
de 270.000 empleados. Tras la fuerte crisis, siguid un proceso de reestructuracién en el
sector financiero por lo que el nimero de oficinas pasoé a ser de 27.706 oficinas, perdiendo
su empleo una de cada tres personas que trabajaban en el sector. Durante este periodo, en
rara ocasion se realizaban nuevos contratos, y en caso de hacerlo se trataban de contratos
temporales. Se estandarizé un término llamado empleados en back office, los cuales no se
ajustaban al convenio de la banca, y por tanto disponian de sueldos inferiores. Por otro lado,
para salir adelante comenzaron a darse las fusiones y absorciones lo cual supuso una
reduccién del 28% de entidades financieras (Ballano, 2020).

Tabla 12: Numero de oficinas bancarias en Espaia

29



Mumero de oficinas bancarias en Espana

Fuente: (Ballano, 2020)

La pandemia del COVID-19 también tuvo un gran impacto en el sector financiero, y a pesar
de los efectos iniciales sobre sus balances, mostraron una gran capacidad de recuperaciony
resiliencia adaptando su modelo de negocio a través de la digitalizacién (Carbo, Rodriguez,
2021a).

El cierre de tal cantidad de sucursales, asi como la preferencia de los clientes por realizar
transacciones en linea, ha provocado un grandisimo ahorro tanto en infraestructura fisica,
como en contratacion de personal.

Este cierre masivo de sucursales ha obligado a reorganizar la red de oficinas, la tendencia
gue estdn siguiendo los grandes bancos consiste en apostar por los llamados “flagship”
stores, es decir, grandes espacios donde se centran en la atencidn personalizada y prestacién
de servicios alternativos como espacios con conexién wifi gratuita, salas de trabajo o incluso
espacios de reestructuracion y cafeteria (KPMG, 2023).

Un estudio elaborado por Funcas y KPMG llamado La digitalizacion como eje de la
transformacioén bancaria, es realmente interesante y en él se dice que, con el objetivo de
reducir costes, también se estan realizando cambios en la forma en la que las entidades
gestionan las operaciones bancarias mds basicas, como las transferencias bancarias,
contratacion de productos basicos o la gestion de efectivo. Para lograr esto se estan
implementando soluciones tecnoldgicas que estan permitiendo a los clientes realizar estas
operaciones de manera mas segura y eficiente a través de canales digitales como la banca
online (Bizum, revolut...) (KPMG, 2023).

En resumen, el cierre de sucursales en la banca tradicional ha provocado una reorganizacién
significativa en la cual ofrecer soluciones tecnolégicas innovadoras adaptandose a las nuevas
exigencias del mercado tratando de reducir los costes, estd permitiendo mantener su
posicidn competitiva.
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6.3. EXCLUSION FINANCIERA DIGITAL

“La exclusion financiera es la incapacidad para acceder adecuadamente a los servicios
financieros que se necesitan, ya sea por razones de precio, requisitos de acceso, escasez de
oferta o por discriminacion social o autoexclusion” (Valverde, Fernandez, 2015, pag. 74).

El Banco Mundial lo considera como la capacidad de acceder a productos y servicios
financieros asequibles, convenientes y ofrecidos de forma responsable y sostenida. Por su
parte, la Comision Europea apunta tanto al acceso como al uso de servicios financieros
(Comisién Europea, 2008).

Esta realidad adquiere aun mas importancia en una sociedad en la que las relaciones
sociales se encuentran cada vez mas financiarizadas, es decir, cada vez se requiere mas de
contratacion de servicios financieros para llevar una vida social normal (Zubeldia, Grajirena,
Sogorb, Zubiaurre, 2008).

Por otro lado, existen otro tipo de factores a parte de los sociales, los cuales pueden tener
un impacto en el dificil acceso al sistema financiero, entre ellos la oferta y la demanda de los
productos y servicios ofertados. Algunas personas no tienen acceso a estas prestaciones
debido a restricciones, como requisitos legales y condiciones especificas, como controles de
identidad, historial crediticio y evaluacion de riesgos. Las limitaciones estructurales, como la
liberacién de los mercados financieros, la desigualdad de ingresos, cambios en los mercados
laborales y las limitaciones en las normativas vigentes de cada pais también serian factores a
tener en cuenta (Padilla, Palacio, 2021).

Estos mismos autores elaboraron una tabla donde categorizaban los tres factores

fundamentales que causaban la exclusion, y su correspondiente desarrollo en cada uno de
ellos.
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Tabla 13: Factores de acceso o uso que afectan la exclusion financiera

Poblacin mayor que desconooe el manejo de noevas tecnologias
para gestionar pagos y dimero

Flexibilidad
Ingresos menos estables

Drificultades de acorso a los servicios financieros

Cada vez mis estrictos generindo exclisidn finsnciemn

Desconfionya en las instituciones financierns por falta de claridad
en la informacion optando por otras altermativas

Instituciones financieras ubicadas demasiado lejos de los posibles
clientes

los términos y condiciones no son claros y el piblico objetivo no
estd definido

Prestacidn de servicio por medios no adecuados a las necesidades
del clisnte objetivo

Posiblemente por falta de educacidn ya que s¢ presentan
demasiados productos v las personas no saben aue eleair,

Las cuentas bancarias no son para personas pobres o por baja
autnestinmm

Temor de los posibles clientes por los altos costes o poca
informacién

Cuenta bancaria que se ve como un imangible frente al efective o .
temor ante nseguridad nformaton

Temor a la bancarrota o desconfianza en las instituciones
financieras.

aiiy

Fuente: Padilla, Palacio, 2021

No obstante, los autores amplian la lista centrdndose en aspectos vinculados a las politicas
internas de entidades bancarias, como la escasa actividad en la cuenta, saldos negativos
prolongados, deudas adicionales, relaciones conflictivas con las entidades, falta de domicilio
fijo, ausencia de ingresos domiciliados, resistencia costos elevados en las operaciones y la
preferencia de algunos clientes por las transacciones presenciales.

El aislamiento geografico también juega un papel fundamental, debido a la falta de
sucursales o el acceso a tecnologias en determinadas areas (Padilla, Palacio, 2021).

Dicho todo esto, ahora si, vamos a adentrarnos en algunos de los grandes colectivos que se
ven mas afectados por la digitalizaciéon bancaria, por un lado, las personas mayores, las
cuales exigen una atencién mas personalizada y menos digital. Como respuesta a estas
reivindicaciones, los bancos han anunciado una serie de medidas que ya estan
implementando. Extension de los horarios de caja, formacion especifica del personal de
oficina, mejora de la usabilidad de los canales digitales, asi como formacion de los clientes
senior en este ambito. Sin embargo, aunque este plan ayude a reforzar el servicio a las
personas mayores, este problema va mas alld del ambito de la banca. Al igual que en
muchos otros servicios esenciales, la digitalizacién se esta aplicando en multitud de servicios
por lo que esta cuestion “no puede reducirse unicamente a un problema sectorial” sino que
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debe abordarse de manera mas general, asi lo corrobora Alberto Aza portavoz de CECA en
un articulo del confidencial publicado en 2022 (Aza, 2022).

Por otro lado, las personas con un nivel de educacién y una renta baja también se
encuentran en muchas ocasiones en una situacién de exclusién financiera digital. Existen
multiples razones por las cuales estas personas estan excluidas. Por un lado, el rechazo de
los bancos a ciertos perfiles de clientes es una realidad cruel. Al fin y al cabo, los bancos son
empresas privadas que, como todas, justifican su existencia con la generacién de beneficio,
por tanto, clientes que no puedan garantizarles un margen de rentabilidad suficiente, son
rechazados mas facilmente (Ferluga Gabriele, 2019).

Otra de las razones fundamentales que genera situaciones de exclusién resultan ser los
problemas de acceso, provocados por el cierre de sucursales bancarias o por vivir en
ubicaciones geograficas que no les permita contar con una sucursal accesible. La transiciéon
hacia la banca online ha provocado que muchas de estas personas se sientan excluidas. Hay
estudios que demuestran que el cierre de estas provoca el aumento de barreras psicolégicas
(Kempson y Whyley, 1999).

Dicho esto, las barreras psicoldgicas es otro de los factores mas determinantes. Las personas
con bajos ingresos se sienten bastante desconectadas del sector bancario. Barreras como las
mencionadas previamente alimentan la creencia de que los bancos no se encuentran
interesados en las necesidades de personas con estas caracteristicas, por lo que los servicios
y productos ofrecidos por estos no se ajustan a este tipo de individuos (Kempson et al.,
1999).

6.4. PERDIDA DE EMPLEO EN EL SECTOR BANCARIO TRADICIONAL

¢Es la pérdida de empleo en el sector, una consecuencia directa de la digitalizacién? o son
otros los factores que han ocasionado este suceso? Comprender el contexto que ha
provocado esta circunstancia proporcionara una visién mas global sobre esta situacién tan
alarmante.

Desde que estalld la crisis financiera en 2008, la banca espafiola es la que ha sufrido una
mayor reestructuraciéon en Europa. En primer lugar, fue la crisis de Lehman Brothers, luego la
digitalizacion y por ultimo el COVID. Tres situaciones de naturaleza diversa y unos tipos de
interés negativos en Europa han golpeado el sector en la ultima década, todo esto unido a
cambios de habitos de los consumidores, estd provocando una gran reestructuracion.
(Alconada, 2020).
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En 2008, la industria bancaria en Espafia empleaba a mas de 270.000 personas, mientras
que, en 2022, esta cifra se redujo a 130.000 empleados, lo que representa una disminucién
de mas del 50%. Resulta complicado vaticinar el porvenir, sin embargo, se cree que esta
reestructuracién durara todavia algun tiempo. Principales ejecutivos de la industria afirman
gue los bancos dejaran de cambiar el dia que dejen de cambiar a sus clientes (Fernandez,
J.G. Martinez, M. 2021).

Por otro lado, tenemos las fusiones y adquisiciones, las cuales se han venido intensificando
en las uUltimas décadas y estas se encuentran muy relacionadas también a los despidos que
hemos mencionado previamente. La fusidon de CaixaBank y Bankia es la tltima que acaba de
sellarse, la cual ha dejado una cifra de 8.291 despidos, uniéndose asi a la lista de una
treintena de operaciones que han protagonizado las entidades espaifolas en la ultima
década (Fernandez, J.G Martinez, M. 2021).

Estas fusiones se realizan por diversos motivos, principalmente por razones econémicas que
estan vinculadas a estrategias de reduccién de costes que se pueden llevar a cabo a través
de economias de escala. Otro de los motivos fundamentales seria para ganar poder de
mercado con el fin de conseguir una mayor dimension y competitividad en el mercado
(Fernandez et al., 2021).

7. ADAPTACION Y SOLUCIONES PARA LA INCLUSION FINANCIERA EN LOS
DISTINTOS SEGMENTOS

En el punto tres del trabajo se han identificado los distintos segmentos que van a ser objeto
de estudio a lo largo de la investigacion, y se ha explicado el porqué de dicha eleccién, aqui
se tratard de exponer como ha sido su adaptacion a la digitalizacién del sector (a través de
las distintas soluciones que se estan implantando para garantizar la inclusion financiera).

7.1. SEGMENTACION GENERACIONAL

Antes de adentrarnos en materia conviene repasar bien el término en cuestién, para ello es
conveniente repasar el concepto de la mano de algunos expertos en la materia.

Philip Kotler decia que “la segmentacién generacional es el proceso de dividir a la poblacién
en grupos demograficos basados en sus edades, lo que permite a las empresas disefar
estrategias de marketing especificas para satisfacer las necesidades y deseos de cada
generacion”.
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Segun Ken Dychtwald “la segmentacion generacional implica la identificaciéon de grupos de
individuos que comparten una historia de vida similar, que a menudo se manifiesta en
patrones de comportamiento, valores, actitudes y preferencias de compra similares.”

Una vez definido este término, se ordenara a los distintos segmentos por edad y se estudiard
su adaptacion a la digitalizacién bancaria. Sin embargo, es importante recalcar como en el
punto (3) a través del Modelo de aceptacién de tecnologia (TAM) propuesto por Davis
(1989), y los resultados de la encuesta elaborada por (Carbé-Valverde S et al., 2020), se llegd
a la conclusion de que, por norma general, las personas de 65 afios en adelante tienden a
adoptar la tecnologia bancaria digital de manera mas lenta. Por lo que partiendo de esa
premisa la segmentacion se dividira en clientes mayores de 65 afios y resto de la poblacidn.

Dentro del grupo de personas menores de 65 afios, tenemos a los nativos digitales o a los
millennials, con una edad que va desde los 20 hasta los 35 afos. Financieramente hablando
estos se definen por las siguientes caracteristicas:

- Utilizan las aplicaciones para hacer transferencias, compras por internet y pagos con
tarjetas contactless.

- Operan mayoritariamente por banca mdvil e internet y evitan ir a sucursales a no ser
que sea necesario.

- Su situacién financiera es fragil, es decir, no tienen una gran capacidad econdmica
para hacer frente a imprevistos.

- Se independizan mas tarde que sus padres. Cuando se independizan suelen optar por
el alquiler, por no tener capacidad de ahorro para acceder a una vivienda habitual.

Su adaptacion a la digitalizacién es excelente ya que desde muy jévenes han vivido con ellas.
Es por ello que suelen ser muy abiertos a la hora de entender las necesidades de desarrollo
gue tienen las compaiias y los bancos, y aceptan con gusto sus nuevas propuestas. Sin
embargo, los resultados del Estudio Nacional de Capacidad Financiera (NFCS) llevado a cabo
en 2015 indicd que este grupo tiene un nivel de conocimiento financiero inferior al de las
generaciones pasadas. Esto puede deberse a que los millennials ingresaron al mercado
laboral en una época posterior a la crisis del 2008, por lo que se enfrentan a un mayor
desempleo y salarios mas bajos que las generaciones anteriores en la misma etapa.

Ademas, tanto la complejidad como la cantidad de los instrumentos financieros han
aumentado en los uUltimos afios, lo que proporciona un mercado mucho mds complicado.
(Kim, KT, Anderson, SG Seay, 2019).

Por otro lado, los Millennials informan que gastan mas que lo que ingresan, lo que les deja
sin ahorros para los tiempos dificiles (Mottola, 2014). Otra gran diferencia que encontramos
entre esta generacion y otras es el uso que hacen de los bancos, estos dependen menos de
los acuerdos bancarios tradicionales como préstamos. (Mottola, 2014).

35



En esencia se trata de una generacidn con una muy buena adaptabilidad a las nuevas
tecnologias, sin embargo, en muchas ocasiones sus conocimientos financieros resultan ser
mas escasos en comparacion a generaciones pasadas.

En segundo lugar, (seguimos dentro de los usuarios menores de 65 afios) tendriamos a los
estables que engloba tanto a la generacién X como a la generacién del baby boom, estos
tienen una edad de entre los 35 y los 65 afios. En el dmbito financiero estos tienen las
siguientes caracteristicas:

- Normalmente tienen unos ingresos altos.

- Han experimentado la transicién a lo digital en sus vidas.

- Estan dispuestos a utilizar aplicaciones méviles para operaciones bancarias basicas.

- Pueden preferir una combinacién de servicios en linea y sucursales fisicas.

- Cuentan con empleos estables y la mayoria de los productos y servicios bancarios
van dirigidos a estos.

- Son ahorradores

- A menudo buscan asesoramiento financiero.

A este grupo también se le denomina como la mediana edad, “y son aquellas personas las
cuales la mayoria han formado una familia, han logrado un modo de subsistencia, en
algunos casos han terminado con la crianza de los hijos y han comenzado a preocuparse por
la vejez de los padres. En las sociedades modernas, en ciertos sectores de la poblacion,
dependiendo del género, es la etapa en que se estd al mando —en términos de poder e
influencia—, tomando decisiones sobre la juventud y sobre la vejez, ya que es entre los
hombres de 30 a 60 afios entre los que se distribuye el 80 % de los puestos de decision, tanto
politicos y militares como industriales” (Sande Muletaber, S. 2019).

Existe una palabra que define en gran medida la adaptacién experimentada por este grupo a
este nuevo fendmeno de la digitalizacion el cual es la “Resiliencia”. Vesga, de la Ossa (2013)
citan a Luthar y Cushing (1999,) los cuales definen la Resiliencia como "un proceso dindmico
gue tiene como resultado la adaptacion positiva en contextos de gran adversidad.

Dicho esto, la adaptacidn de este grupo ha sido muy buena. Aunque no son nativos digitales,
siempre han estado abiertos a probar innovaciones tecnoldgicas que hagan de su dia a dia
algo mas sencillo. Lo mismo sucede con la digitalizacién bancaria, a la cual se han adaptado y
siguen adaptandose de manera exitosa.

En tercer lugar, tenemos a la generacidn silenciosa, grupo formado por personas mayores de
65 afos. En términos financieros este grupo se define por;
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- El nivel de conocimientos financieros de este grupo esta por debajo del nivel del
total de la poblaciéon espafiola.

- Prefieren una atencién personalizada a |la hora de realizar gestiones bancarias.

- Uso mayoritario de dinero en metalico.

- Poca habilidad digital.

- A pesar de que muchos de ellos utilicen internet, no disponen de habilidades
avanzadas, por lo que el uso de aplicaciones financieras les resulta muy complicado.

- Son ahorradores.

- Tienden a endeudarse menos que el anterior grupo ya que prefieren recurrir a sus
ahorros antes que a otras fuentes de financiacion externas.

“El colectivo de las personas mayores es, sin duda, uno de los mds afectados por estas
tendencias entrelazadas de digitalizacion y reduccion de la atencion presencial” (Andujar,
2022). Se trata de un colectivo con unos conocimientos acerca de las tecnologias mucho mas
reducido que el resto de la poblacién, por lo que el riesgo de exclusion es alto. Muchas
personas mayores se sienten desamparadas y son muchos los que piensan que se les ha
dejado al margen. Por ello propuestas como la de Carlos San Juan, médico jubilado de 78
anos, han adquirido notable importancia. Carlos, comenzé una campafia bajo el lema soy
mayor, no idiota, en donde reclamaba el despliegue de actuaciones frente al riesgo de
exclusion financiera de las personas mayores. Este gran esfuerzo provocd que el gobierno
atendiera a su demanda y pusiera en marcha una serie de medidas para paliar esto. (Garcia.
M, 2023). En respuesta, las principales entidades de crédito de nuestro pais (AEB, CECA, Y
UNACC) firmaron la actualizacion del “Protocolo estratégico para reforzar el compromiso
social y sostenible de la banca”. En ella las entidades se comprometieron a cumplir con una
serie de medidas concretas para tratar de atender las necesidades de acceso a los servicios
bancarios de las personas que se encontraban en situacién de exclusién. (Banco De Espana,
2023).

Estas medidas se basan en la mejora de la atencién presencial en las oficinas, ampliando
horarios, estableciendo canales prioritarios, impartiendo formacién especifica a sus
empleados, y reforzando la educacién financiera de aquellos clientes que lo necesiten, la
atencion telefénica también entra dentro de las prioridades, al igual que la prevencion de
fraudes. También la adaptacion de los cajeros, las aplicaciones méviles y los sitios web con el
objetivo de ofrecer versiones mas simplificadas.

Por otro lado, para medir de alguna manera el impacto de estas nuevas mejoras, se incluye
el compromiso de llevar a cabo la elaboracidon de un informe de seguimiento de las medidas
adoptadas. Esto se ejecutard a través del informe de seguimiento de las medidas dirigidas a
mejorar la atencién personalizada de personas mayores o con discapacidad (ceca, 2022).

Tras la puesta en marcha de las medidas adoptadas, seis meses mads tarde en septiembre de
2022, CECA Y Unacc presentaron el primer Informe de seguimiento de las medidas dirigidas
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a la atencion personalizada de personas mayores y personas con discapacidad. En primer
lugar, se habla de como los horarios de atencidn presencial se han ampliado desde las 9 de
la mafiana hasta las 14 del mediodia. El nimero de oficinas que operan con este horario de
caja ampliado es mads del doble en comparacién a diciembre del 2021. Segun el informe,
desde la implantacion de las medidas mas de 6,3 millones de clientes mayores de 65 anos se
han beneficiado de estas oficinas de atencidén presencial ampliada.

Tabla 14: Ampliacidn del horario de atencion presencial

B1% de oficinas con horario de atencidn ampliado
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Fuente: (ceca, 2023)

Otra de las medidas llevadas a cabo es la mejora de atencién telefénica personalizada, aqui
el informe revela que se han atendido cerca de 2,4 millones de llamadas de clientes mayores

de 65 afios, este servicio ha supuesto un incremento del 47% respecto a los registros del
semestre pasado.

Tabla 15: Atencidn telefénica personalizada
() ()
'E_! 16 millanes e 'E_! 2.4 millones
AN AN

Incrementa =47% de llamadas atendidas
Fuente: (ceca, 2023)
En cuanto a la adaptacién de cajeros y canales digitales, el 91% del total de cajeros se
encuentran adaptados a las necesidades de personas mayores de 65 afios. Por otro lado, el
plazo medio de subsanacidn de las incidencias en cajeros ha pasado de dos dias laborables a

uno. En cuanto a los canales digitales mas del 80% del sector ha incluido hasta el momento
mejoras en sus pdaginas webs con lenguaje y vistas mas simplificadas.

Tabla 16: Balance de adaptacién de canales (2021-2022)
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Balance de adaptacidén de canales (2021-2022)
=S0%G =D

=80%%

=80%%

B> <

Wi bas w Artencidn
Apos telefonica

Oficinas Cajercos

Fuente: (ceca, 2023)

Otra de las dreas en las que las entidades bancarias tenian previsto mejorar es en el fomento
de la educacion financiera y digital. Segun el informe de seguimiento mas de 245.000
clientes de 65 afios o mas han recibido formacion financiera tanto en el area digital, como
en prevencién de fraudes, promoviendo tanto la educacién presencial como la online e
incrementando en un 45% en el segundo semestre del curso pasado.

Sumado a ello, se ha avanzado en la formacidon de los empleados del sector, para asi
garantizar una mayor empatia y compromiso a la hora de poder ayudar a adaptarse a
aquellas personas mayores que lo necesiten. Un total de 70.000 empleados han recibido
formacion, lo que supone un 44% del total de la plantilla general en el sector, un 69% mas en
la segunda mitad del afo 2022, el nimero de horas de formacién ha ascendido a 466.000,
un 68% mas.

Tabla 17: Balance de atenciéon y formacion (segundo semestre)

Balance de atencién y formacidon (segundo semestre Z2022)

+69% +68%

Mumero de Formacion Empleados Horas de
llamadas presencial formados formacion

Fuente: (ceca, 2023)

Estos datos resultan de gran interés, sin embargo para extraer conclusiones concluyentes
seria conveniente saber que opinan aquellos colectivos vulnerables a los que han ido
dedicadas estas medidas, en pro de ayudarles. Para ello una empresa independiente ha
elaborado una encuesta a 800 mayores para conocer sus opiniones, en ella se extrajeron los
siguientes datos:

Tabla 18: Conclusiones del estudio
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La mayoria de los encuestados afirman que se encuentran satisfechos con los nuevos
cambios, un 81,1% se encuentra satisfecho con su gestor personal, un 75,6% afirma estar
contentos con la banca madvil ya que el 89,4% puede finalizar con éxito la gestion en estos
canales.

Estos datos resultan esperanzadores y nos hacen pensar que las medidas estan siendo un
éxito, sin embargo, siempre se puede seguir mejorando y es por ello que se les ha
preguntado cuales son las posibles areas en las que aun hay margen de mejora
(Observatorio de Inclusion Financiera, 2023):

- Sequir mejorando la atencion y el trato (29,7 %)

- Mads atencion personal (15,5 %)

- La ampliacion de horarios (10,1 %)

- Mads oficinas y cajeros e informacion mds comprensible (+7 %, ambos)

Estos datos se han obtenido del observatorio de inclusidn financiera, creado por AEB, CECA y
Unacg, (2023).

7.2. SEGMENTACION POR NIVEL DE INGRESOS

Exclusién financiera es el concepto que da nombre a aquello por lo cual sufren muchas
personas. Se trata de “la incapacidad de acceder a los servicios financieros bdsicos de una
forma adecuada. Puede surgir como resultado de problemas en el acceso, las condiciones,
los precios, el marketing o la autoexclusion en respuesta a diferentes experiencias o
intuiciones negativas” (Sinclair, 2001). Sin embargo, este concepto engloba a todos y cada
uno de las personas o grupos que sufren de esta condicién, ejemplo de ello son los algunos
de los grupos que hemos mencionado previamente. En este caso hablaremos de aquellos
gue sufren exclusién financiera a raiz de los bajos ingresos.

Segun Joaquin Maudos, catedratico de Analisis Econdmico de la Universidad de Valencia, ha
presentado un informe que indica que “657.557 individuos en Espaia no tienen acceso a
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ningun servicio bancario lo que supone el 1,4% de la poblacion total del pais”. Segun el INE,
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en el afio 2021, el 35,4% de la poblacion no podia hacer frente a un gasto imprevisto de 650
euros, el 45,1% llega con alguna dificultad a final de mes y el 12,2% tiene atraso en el pago
de los gastos de la vivienda. (EAPN, 2022)

Por otro lado, una investigacion de EAPN-ES realizada sobre una muestra de 348 personas en
situacion de vulnerabilidad social, ha revelado que al (47,6 %) en el Ultimo afio, su entidad le
ha incrementado las comisiones. El 44,2% ha asegurado que las condiciones de su cuenta
han empeorado, y el 20,2% ha querido abrirse una cuenta y se la han denegado. (EAPN,
2022)

Las principales causas de exclusién al acceso de una cuenta bancaria sefialadas por las
personas encuestadas son:

- Desde las entidades les exigen requisitos que no pueden cumplir (80%).

- Sus ingresos son muy escasos (60%).

- Miedo a operar por internet (20%).

A esto hay que sumarle otro concepto nuevo; violencia administrativa, que hace referencia
al trato distante, sin empatia y prejuicioso por parte de las entidades encargadas de atender
a las personas sin recursos o en vulnerabilidad. Ejemplo de ello es la complejidad de los
tramites, ya que no tienen un servicio de defensa legal que los apoye, lo cual los lleva a
abandonar las reclamaciones. Otro ejemplo, es la tramitacidon en linea la cual se estd
priorizando frente a la atencidon presencial dejando desamparada a algunas de estas
personas las cuales no tienen la misma facilidad para acceder a estos servicios. (EAPN,
2021).

La adaptacion de estos grupos vulnerables es toda una prioridad para el sector por lo que,
para paliar esta situacion, las entidades bancarias tienen la obligacién de ofrecer una cuenta
bancaria bdsica, sin comisiones, sin gastos de apertura, sin gastos de cierre y con 120
operaciones al afio. Para ello las personas solicitantes deben cumplir al menos una de las
siguientes caracteristicas:

1- Residir legalmente en la UE.

2- Ser solicitante de asilo.

3- No tener permiso de residencia y estar en situacidn excepcional que impida la expulsion
del pais.

(Ministerio de Consumo, 2022)

En el otro extremo tenemos a los clientes poderosos o con un alto poder adquisitivo, los
cuales segun (Gonzalo Calello, 2019) citando a (Porter, 2008) son capaces de capturar mas
valor obligando a las empresas a que los precios bajen o exigiendo mejor calidad en los
productos y servicios, es decir, estos clientes tienen un gran poder de negociacion.
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7.3. SEGMENTACION GEOGRAFICA

La digitalizacion de los servicios bancarios y su incidencia en el medio rural es otro de los
temas a tratar. Las recientes crisis, la digitalizacion acelerada o el surgimiento de nuevos
competidores ha provocado que los bancos busquen nuevas estrategias para poder
garantizar su continuidad competitiva, esto se discute mas detalladamente en la seccién 2.3,
“Motivos que impulsan la innovacion digital en el sector financiero”.

En los ultimos 5 afios la banca espafiola ha cerrado el 33,4% de las sucursales. La transiciéon
de la tradicional atencién presencial a la digitalizacion ha generado que multitud de clientes
ubicados en zonas vulnerables, no tengan una sucursal cercana donde poder realizar o
consultar los servicios que hasta no hace mucho disponian. El mediterraneo y las provincias
del noroeste de la peninsula han sido las zonas geogréficas mas afectadas. (Sobrino, 2022)

Segun datos del Banco de Espaia citados por Sobrino (2022), son 4.400 los pueblos que no
tienen oficina en Espafia, es decir un 54%. En términos absolutos mas de 1,6 millones de
personas estdn sin acceso a una sucursal. Por otro lado, hay un fendmeno que se esta
observando el cual afirma que es precisamente en estas zonas rurales en donde los
ciudadanos tienen mas necesidad de usarlas. Suelen ser zonas ganaderas y agricolas en
donde sus habitantes pertenecen a un grupo de edad que tiene mas dificil el acceso a los
canales digitales.

A continuacién, se mostrard un mapa que mediante distintos colores representa en qué
porcentaje se han cerrado bancos en las distintas comunidades.

Se han puesto en marcha iniciativas para paliar esa ausencia de servicios bancarios
presenciales y asi evitar la exclusién financiera. En una nota de prensa emitida por Correos,
junto con las asociaciones AEB, CECA y Unacc han puesto en marcha un protocolo general
gue consiste en poner a disposicion del ciudadano el servicio Correos Cash, para realizar
retiradas e ingresos de efectivo mediante 6000 carteros rurales, que garantizan la entrega de
dinero en el 100% de los municipios. El objetivo es garantizar que todas las personas, sin
importar donde vivan, puedan acceder a dinero en efectivo con la menor necesidad de
desplazamientos. (Correos, AEB, ceca, Unacc, 2022)

Durante el afio 2022 este proyecto registré 134.189 operaciones lo que supuso un 30% mas
que en 2021, en el que se realizaron 103.807 operaciones. En la actualidad, Banco
Santander, lbercaja, Evo Banco, Banco Mediolanum, Triodos Bank y Bancofar son las
entidades que estdn colaborando en este plan, sin embargo, la empresa pretende colaborar
con todos los bancos que estén interesados. (Correos, AEB, ceca, Unacc, 2022).
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8. ESTUDIO EMPIRICO A TRAVES DE UNA ENCUESTA

Para la realizacion del estudio empirico, se ha utilizado una metodologia basada en la
elaboracion de una encuesta a través de Google Forms. Esta encuesta se ha basado en la
recopilacién de opiniones acerca de cdmo han percibido los usuarios la digitalizacion
bancaria en primera persona. Para ello, se realizaron una serie de preguntas estructuradas
que abordan diversos aspectos relacionados con la banca digital. Esta metodologia ha
permitido obtener una amplia muestra de opiniones, lo que facilitd el analisis y la
interpretacién de los resultados. En total participaron 88 personas, cuyas edades van desde
los 18 afios en adelante. La encuesta se realizé la ultima semana de enero de 2024, y estuvo
abierta hasta el dia 5 de febrero. La finalidad del estudio empirico ha sido contrastar las
hipétesis del estudio con las opiniones de los distintos usuarios para ver si existe correlaciéon
alguna.

Tabla 19: ¢En qué rango de edad te encuentras?

¢En qué rango de edad te encuentras?
86 respuestas

De 18 a 34 afios 42 (48,8 %)

De 35 a 59 afios

Mas de 60 36 (41,9 %)

0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracién propia

Del total de los encuestados, 42 son jévenes de entre 18 y 34 afios, 8 son de mediana edad y
los 36 restantes pertenecen al grupo de mayores de 60 afos. El grupo de los jovenes es el
gue tiene mas representantes ya que son el 48,8% de la muestra. En segundo lugar, estarian
los mayores de 60 aios, los cuales son el 41,9% del total, cifra que se aproxima mucho a los
jovenes, y en ultimo lugar tenemos al grupo formado por personas con una edad
comprendida entre los 35 y 59 afios, los cuales Unicamente representan el 9,3% del total.

Es interesante que exista disparidad entre las edades de los usuarios ya que de esta manera
los datos estardn menos sesgados.
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Tabla 20: Situacion laboral

Situacién Laboral
85 respuestas

Estudiante 20 (23,5 %)

5 (5,9 %)

En paro

Jubilado 24 (28,2 %)

Trabajando 47 (55,3 %)

o} 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracién propia

El 55% de los encuestados estan empleados, por lo que estardn familiarizados con la
operativa bancaria. Por otro lado, el 28,2% son jubilados, esto ofrece una perspectiva muy
valiosa, ya que este grupo ha vivido la mayor parte de su vida con banca tradicional, y en
estos ultimos afios les ha tocado transicionar hacia un mundo totalmente desconocido para
muchos de ellos. A lo largo del trabajo hemos observado cémo muchos de los individuos
que forman parte de este rango de edad o colectivo se sienten excluidos, por falta de
conocimientos digitales. Conocer sus opiniones serd de gran ayuda para la elaboracién de las
conclusiones.

Tabla 21: Lugar de residencia

Lugar de residencia
86 respuestas

Nucleo urbano de mas de 10.000

o
habitantes 78 (90,7 %)

Nucleo urbano de entre 5.000 y
10.000 habitantes

8 (9,3 %)

Nucleo urbano de menos de

0,
5.000 habitantes 2(2,3%)

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la procedencia de los encuestados, los datos muestran una gran homogeneidad:
mas del 90% vive en nucleos urbanos de mas de 10.000 habitantes, mientras que solo 10
encuestados viven en areas de menos de 10.000 habitantes. Esto limita el andlisis geografico
y la comparacién entre zonas urbanas y rurales. En el punto 7.3 hemos abordado este tema,
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por lo que, contar con la opinién de aquellos que viven esa situacidon hubiera sido muy
interesante y valioso.

Tabla 22: ¢Qué tan cdmodo te sientes utilizando servicios bancarios digitales?

Del 1 al 5 ;Qué tan cémodo te sientes utilizando servicios bancarios digitales?

86 respuestas

30

29 (33,7 %)

20 21 (24,4 %) 21 (24,4 %)

10

ACKED) 8 (9.3 %)

Fuente: Elaboracién propia

En una escala del 1 al 5, donde 1 representa muy incdmodo y 5 muy comodo, el 33,7% ha
respondido que se encuentran bastante cdmodos con la banca digital, un 24,4% muy
comodos y otro 24,4% cémodos. Tan solo un 9,3% y un 8,1% no se encuentran a gusto.
Resulta sorprendente, ya que una gran proporcion de los encuestados son gente mayor y
segln estudios previamente expuestos, muchos de ellos se sienten excluidos por lo que
cabia esperar que los resultados hubiesen sido algo mas heterogéneos hacia ambos lados de
la grafica.

Tabla 23: Canal preferente para consultar dudas o problemas

Canal preferente para consultar dudas o problemas
85 respuestas

Acudir a una sucursal de manera

, 44 (51,8 %)
presencial

Atencion telefonica 28 (32,9 %)
Solventarlo a traves de las o
aplicaciones o sitios web del b... 22(259 %)

Chat en linea 9 (10,6 %)

Trabajo dando servicio, pregunto
a los mismos usuarios

Fuente: Elaboracién propia
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Se les preguntd sobre su canal preferente para consultar sus dudas e inquietudes. Aqui,
observamos como el 51,8% prefiere seguir acudiendo a una sucursal de manera presencial.
Esto demuestra que este método, utilizado desde tiempos inmemoriales, sigue siendo el
mas utilizado. No obstante, la asistencia telefénica y las aplicaciones web también son muy
populares entre los consumidores. Ir supervisando la evolucion de estas preferencias a lo
largo del tiempo, seria muy interesante para observar si la digitalizacién se va imponiendo
sobre la atencidn presencial.

Tabla 24: ¢Crees que la digitalizacion bancaria ha tenido un impacto positivo o negativo en la
relacién entre los bancos y sus clientes?

¢ Crees que la digitalizacion bancaria ha tenido un impacto positivo o negativo en la relacién entre

los bancos y sus clientes?
88 respuestas

26 (29,5 %)

Impacto positivo
44 (50 %)

Impacto negativo

Impacto neutral 14 (15,9 %)

No estoy seguro/a —7 (8 %)

o 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia

Estos resultados sugieren una percepcidn general negativa hacia la digitalizaciéon bancaria. La
mitad de los encuestados sugiere que el impacto ha sido negativo, mientras que un tercio lo
considera positivo y un 15,9% lo considera neutral. Por otro lado, un 8% afirma no estar
seguro acerca del tema lo que supone incertidumbre para estas personas. Esto indica la
necesidad de optimizar la experiencia del cliente para que su percepciéon hacia la
digitalizacion mejore. Resulta paraddjico, previamente han afirmado que se sienten bastante
cémodos utilizando banca digital, sin embargo, perciben una relacién negativa entre bancos
y clientes debido a la digitalizacién.

Una posible explicaciéon para esta contradiccion podria ser que, aunque los encuestados se
sientan cémodos utilizando la banca online, creen que hay aspectos concretos que han ido a
peor, quizds los cambios en la relacién entre los bancos y los clientes debido a la
automatizacién y la reduccion de la interaccion humana sea una de las razones
fundamentales por la cual piensen de esta manera.
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Tabla 25: En cuanto a seguridad. ¢Qué nivel de confianza sientes al realizar tus operaciones
bancarias de manera digital?

En cuanto a seguridad, ;qué nivel de confianza sientes al realizar tus operaciones bancarias de

manera digital?
88 respuestas

Muy seguro 12 (13,6 %)

41 (46,6 %)

Seguro

23 (26,1 %)

Neutral

Inseguro 12 (13,6 %)

[0} 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta resulta de gran interés. A lo largo del estudio hemos observado cémo
garantizar la seguridad se encuentra dentro de las prioridades que se han marcado los
bancos de cara a evitar posibles ciberataques, la inversion en seguridad ha sido elevada, y
conocer la percepcion de los clientes resulta interesante.

Mas del 60% de los encuestados afirman sentirse seguros o muy seguros utilizando estas
nuevas vias, un 26,1% sienten imparcialidad y un 13,6% se sienten inseguros operando de
esta manera. Esto nos incita a pensar que la inversién esta generando resultados positivos y
esto se ve reflejado en las opiniones de la gente. Sin olvidar que, casi el 14% sigue
sintiéndose insegura, por lo que tocara seguir trabajando en esa linea.

Tabla 26: ¢ Qué aspecto de la banca digital consideras mds importante o valioso para ti?

;. Qué aspecto de la banca digital consideras mas importante o valioso para ti?
88 respuestas

Facilidad de uso 36 (40,9 %)

19 (21,6 %)

Seguridad

Disponibilidad las 24 horas del

o
dia 56 (63,6 %)

8 (9,1 %)

Transparencia

Comodidad 1(1.1 %)

Accesibilidad 1(1,1 %)

Fuente: Elaboracién propia

El aspecto mads positivo percibido por los encuestados es la disponibilidad de uso que ofrece
las 24 horas del dia, ya que, poder realizar operaciones, consultar saldos, movimientos... en
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cualquier momento del dia y cualquier dia de la semana, es una ventaja competitiva que
hasta hace no mucho era impensable. Por otro lado, un 40,9% valora la facilidad de uso de
estas aplicaciones, ya que Unicamente se requiere de un mévil con conexién a internet para
poder acceder a las aplicaciones. Por otro lado, el 21,6% valora la seguridad y un 9,1% valora
la transparencia. En general los usuarios encuentran aspectos positivos que la banca
tradicional no ofrece, y que se estan convirtiendo en habito.

9. CONCLUSIONES

El presente trabajo trata de explicar en qué consiste la digitalizacidon bancaria y cémo se han
adaptado los distintos tipos de usuarios a este fendmeno. Para ello, se ha recabado
informacion de diferentes estudios, articulos académicos, publicaciones y se ha buscado una
confirmacién de las ideas plasmadas, a través de un estudio empirico que ha consistido en
una encuesta. A continuacién, se expondran las principales conclusiones que se han extraido
de este trabajo.

Para comenzar, quisiera decir que previo a la realizacion de este estudio, tenia ciertas ideas
preconcebidas sobre la actividad bancaria. Tras una breve experiencia laboral en una entidad
financiera, conclui, que los bancos estaban cerrando las sucursales de forma generalizada
para maximizar sus beneficios, sin importarles la cantidad de usuarios que se verian
perjudicados por sus decisiones. Tras la realizacion del estudio, puedo decir que hay
circunstancias que han acelerado este proceso y que no lo han hecho por egoismo sino por
supervivencia. Sigo pensando que hay ciertos colectivos que se encuentran en situacion de
exclusion, pero también creo que las entidades estan realizando un gran esfuerzo para que
la transicién hacia la digitalizacion sea colaborativa e inclusiva.

En primer lugar, y en base a los datos recabados y analizados, se puede afirmar que la
digitalizacion bancaria ha tenido un gran impacto tanto para las entidades financieras como
para los clientes. También podemos decir qué factores como la crisis del 2008, el declive
rural, la irrupcidn de las Fintech, el Big Data y la pandemia del COVID-19 han acelerado
significativamente este proceso en los ultimos afios.

Por otro lado, la digitalizacidon en el sector financiero ha traido consigo mejoras como la
oferta de servicios mas agiles y personalizados, mejorando la eficiencia y la experiencia de
usuario. Este fenédmeno ha redefinido completamente la relacidn entre los clientes y las
instituciones financieras, marcando una era donde la accesibilidad, la innovacién y la
conveniencia son fundamentales.
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Por su parte, se ha observado que algunos grupos carecen de las capacidades o habilidades
necesarias para hacer un correcto uso de estas nuevas tecnologias, lo que les coloca en una
situacion de exclusién. Sin embargo, varias asociaciones bancarias han puesto en marcha
protocolos que consisten en poner a disposicidn del ciudadano herramientas para eliminar o
reducir al maximo estas problematicas y asi garantizar la inclusién financiera. Por lo que
hemos podido ver en el analisis de las soluciones llevadas a cabo hasta el momento, la
mayoria de los encuestados estan satisfechos con los cambios implementados. Sin embargo,
y en base a los segmentos analizados, creo que lo mas adecuado seria la realizacién de
medidas y politicas especificas para cada segmento.

También se ha llegado a la conclusion de que es imprescindible mejorar la infraestructura en
las zonas rurales, ya que, con el cierre masivo de sucursales, muchas personas se estan
guedando totalmente aisladas. Para ello, ya se estan llevando a cabo Iniciativas como la de
correos, que se basa en poner a disposicidén del ciudadano el servicio Correos Cash, para asi
garantizar que todas las personas, sin importar donde vivan, puedan acceder a dinero en
efectivo con la menor necesidad de desplazamientos. Estas medidas parecen positivas de
cara a garantizar la inclusién de aquellos colectivos vulnerables, sin embargo, muchas de
estas personas reclaman que estas acciones se conviertan en ley para asi garantizar su
perdurabilidad en el tiempo.

A su vez, también hemos observado la segmentacion por edad. Las personas mayores de 60
anos tienden a adoptar la tecnologia bancaria digital de manera mas lenta, debido a la falta
de familiaridad o la desconfianza hacia estos dispositivos electrénicos. No obstante, a través
de una encuesta elaborada por el INE donde se compara el porcentaje de personas que
realizaron gestiones de banca electrénica en distintos anos y el estudio empirico que se
realizd a través de la encuesta, se vio cdmo estas personas estan utilizando cada vez mas
estas herramientas, por lo que el futuro puede ser esperanzador para este colectivo.

Para finalizar, la inversién realizada por las entidades bancarias para transicionar hacia esta
nueva era digital, ha supuesto un cambio de paradigma, ya que ha transformado el
funcionamiento de este sector. Distintos estudios afirman que el proceso de digitalizacién es
positivo a grandes rasgos, a pesar de que existan grupos minoritarios a los que les esta
costando adaptarse a esta nueva realidad. La encuesta realizada en el presente trabajo
confirma esta hipotesis.

Quisiera afadir que este trabajo podria extenderse por varias vias. En lo personal, la
profundizacién en el modelo TAM y el fendmeno de la autoexclusidén me parecen realmente
interesantes. En ellos se relaciona la psicologia de los consumidores con su percepcion y
aceptacion de la digitalizacion. A lo largo del estudio se han mencionado estos conceptos,
sin embargo, ahondar en ellos y realizar encuestas especializadas en esta direccién seria de

49



gran interés, ya que la segmentacion demografica no es la Unica manera vdlida de
diversificar y estudiar a los consumidores.
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