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RESUMEN:

Decidi elegir el tema de la banca on-line debido a que esta en parte relacionado
con el Grado de Comercio, y a que es un tema bastante actual que me parecio
interesante para realizar y desarrollar. La banca forma parte de nuestro dia a dia, y en
los ultimos afios gracias a las tecnologias y a sus avances han hecho posible que
simplemente desde casa o en el lugar que estemos podamos realizar transferencias,

consultar el saldo de la cuenta...

También ha influido en mi decision sobre la eleccion de este tema lo relacionado
con las tecnologias, ya que me gustan, y estoy bastante puesto al dia sobre estas,
ademas de que creo que realizar el TFG sobre la banca y el sector financiero, me puede
ayudar a comprender algunas cosas, y entender mejor el sector, a parte de su relacién

con muchas de las asignaturas del Grado de Comercio.

ABSTRACT:

| decided to choose the topic of online banking because it is partly related to the
business degree, and on the other hand it is a very current topic that | found interesting
to carry out and develop. The online banking is part of our day to day. In the last years
thanks to technology and its advances have made it possible that simply from home or

wherever we are we can make transfers, check the account balance...

It has also influenced in my decision about the choice of this topic all is related
with technologies, because | like it and I'm updated about these; besides that | think that
doing the TFG about the banking and financial sector, can help me to complain some
things, and better understand the sector, apart from its relationship with many of the

subjects of business degree.
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1. Introduccidén

El trabajo comienza con la evolucién de la banca, de como ha pasado de lo que
era la banca tradicional a una banca mucho mas modernizada, en la que como he dicho

antes, la tecnologia nos hara en este sentido, la vida mucho maés fécil.

También hablaré sobre las diferencias entre ambas, las ventajas que tiene la
banca online, pero también algunos de sus inconvenientes. Con la banca online también
surgieron nuevas formas de pago, lo que ha provocado que poco a poco el dinero fisico
vaya desapareciendo en favor de las tarjetas, ya sean de débito o crédito, u otras como
PayPal y las criptomonedas, estas Ultimas aun siguen siendo para la mayoria de la
poblacién desconocidas, pero todo apunta a que su crecimiento en los préximos afios

va a ir en aumento.

Analizaré los competidores que le han surgido a las entidades bancarias como
las Fintech y podremos observar como ya no sélo son estas entidades las que ofrecen
servicios bancarios, sino que grandes empresas a hivel mundial han invertido grandes

sumas de dinero para desarrollar sus propios métodos de pago.

Ademés de como la pandemia del Covid-19 ha “acelerado” este proceso de
modernizacion de la banca, ya que los habitos y costumbres de muchos clientes han

cambiado, por ejemplo, con un mayor uso de la tarjeta y pagos online.

Por ultimo, comentaré los productos y servicios bancarios que se ofrecen en la
actualidad cémo por ejemplo Bizum, ademas del perfil del consumidor de la banca

online, y las oportunidades y amenazas de esta.

La Banca Online y su evolucién
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2. Historiade la banca en Espaina

Para comprender la situacion econémica y financiera de Espafa en la
actualidad, haré una breve introduccion en la que explicaré brevemente el
nacimiento de las primeras instituciones bancarias, la emision de los primeros
billetes, y los grandes cambios que ha sufrido este sector a lo largo de la historia
sufriendo grandes crisis, cambios de gobierno...

2.1 Los comienzos del sector financiero

Los inicios de la banca en Espafia se produjeron hacia el afio 1782
durante el reinado de Carlos Ill con la fundacién del Banco de San Carlos, para
su creacion fue necesario el apoyo de la nobleza y de un conjunto de

instituciones que apoyaban al régimen.

La vida de este banco fue relativamente corta ya que 50 afios después y
tras varias grandes crisis, se fund6 una nueva institucion bancaria que sustituyo
al Banco de San Carlos, esta institucién se denominé Banco Espariol de San

Fernando.

Los primeros bancos que hubo en Espafia solamente funcionaban como
prestamistas del Estado y fueron también importantes porque se empezaron a

emitir los primeros billetes y a fundar las primeras sucursales a nivel nacional.

Cabe destacar que el primer banco que tenia “poder” en todo el territorio
nacional fue el Banco de Espafia, que fue también el primero en abrir sucursales

en muchas provincias y sustituy6 al de San Fernando.

El siglo XX tuvo una especial relevancia ya que hasta ese momento sélo
existia en nuestro pais el Banco de Espafa, con lo cual era un monopolio, pero
gue gracias al gran crecimiento econdémico que se experimentd debido al fin de
todas las guerras en las que Espafia participaba, se crearon numerosas

sociedades bancarias.

Hacia el afio 1977 comenzé un nuevo periodo de liberalizacion bancaria,
gue lo que buscaba era una mejor eficiencia en los mercados, para de esta forma

poder rebajar los costes y tener una mayor solvencia.

La Banca Online y su evolucién
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Al afo siguiente, hubo un gran movimiento por parte de la banca
espafiola, y es que esta se abrié a los bancos extranjeros, pero de una forma
controlada, ya que les pusieron bastantes restricciones como por ejemplo un
limite de sucursales abiertas, y no se podia superar el 40% de la inversion en
créditos destinada a residentes espafioles.

En 1981 se eliminaron algunas restricciones, entre ellas se permitia a las
entidades extranjeras comprar bancos que estuvieran en quiebra, y de esta
forma poder operar en el mercado nacional de la misma forma que lo hacian el

resto de las entidades espafiolas.

Pero el avance mas significativo se produjo en el afio 1987 con
liberalizacion de los tipos de interés, las comisiones y la reduccion del coeficiente
de inversiéon, que fue el precedente para terminar abriendo por completo el
mercado a la banca extranjera en 1992, donde se pas6é de un mercado
monopolistico, muy intervenido y controlado, a otro mucho més abierto y con una

mayor capacidad de inversion.

Respecto a la concentracién bancaria, entre el afio 1987 y el 1996 hubo
un proceso por el cual muchos bancos se fusionaron o fueron absorbidos por
otros mas grandes, pero esto no hizo que el nUmero de bancos se redujera, ya
gue se aprobo una ley que permitia la creacion de nuevos bancos, paso de haber
136 a 163. Las oficinas bancarias también aumentaron, y se redujeron los
empleados. Los bancos qué mas sufrieron estos cambios fueron, el Banesto que
tuvo una gran pérdida de cuota de mercado, concretamente del 40%, y de forma
ventajosa el Banco Santander que experiment6 un 60% de aumento de su cuota

de mercado, y de un 30% en las inversiones crediticias.

2.2 Actualidad del sector bancario

El sector bancario actual puede decirse que se forjé con la entrada de
Espafa en el euro donde muchos de los bancos se fusionaron para ganar poder,
dato que queda reflejado en la cuota de mercado del 56,4% gue se gestionaba

entre el BBVA y el Banco Santander.

Afos mas adelante, en 2007, una nueva crisis mundial afecté de lleno a
nuestro pais, y mas en concreto a la estructura bancaria que necesité de las
ayudas publicas y fondos para su sostenimiento, procedentes de la Unidn

Europea.
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El Banco de Espafia ha estimado que el total de las ayudas fue de unos
65.000 millones de euros, estas ayudas condicionaron a muchas de estas
entidades a fusionarse entre ellas para poder hacer frente a las deudas. Lo que
se logré con este proceso fue un sector mucho mas concentrado, con un nimero

menor de entidades, que a su vez provoco el cierre de muchas sucursales.

El resultado final fue que los cinco grandes bancos que ya eran los mas
“fuertes” econdmicamente antes de la crisis, hoy en dia no hayan dejado de
aumentar aun mas. Estas grandes entidades son: Banco Santander, BBVA,

CaixaBank, Banco Sabadell y Unicaja.

Para comprenderlo mejor hay que detallar mas los diversos factores que
hicieron que llegara la crisis a Espafia, y el por qué afectd6 mas a nuestro pais

que al resto.

Hay que remontarse al afio 2007, cuando en EEUU estallé una crisis
“hipotecaria”, que rapidamente se extendio por todo el mundo. Los factores que

hicieron que afectara de manera tan grave a Espafa fueron los siguientes:

o Gran dependencia del sector inmobiliario, el cual era muy
importante para la economia espafiola, y que era en gran parte
financiado por el sector bancario. Ademas, el 60% de los créditos que
se concedian, eran hipotecas, lo que provocd que hubiera una gran
concentracion de riesgo en el sector bancario. El resultado fue el

aumento de la morosidad.

o Morosidad: se podria decir que el principal problema de los
bancos durante la crisis fue hacer frente a la morosidad existente, en
la grafica siguiente realizada por el Banco de Espafia se aprecia como
en todas las épocas de crisis, la tasa de morosidad se dispara. La
grafica abarca del afio 1972 a los 2 afos primeros de la crisis del
2007, donde se pasa de un periodo de estabilidad en la tasa de
morosidad, y una tasa del PIB elevada, a un aumento en apenas dos

afios de esta primera tasa, y una gran caida del PIB.
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Grafico 1: “Morosidad y ciclo econémico en Espafia”

Morosidad y ciclo econdomico en Espana.
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o Reduccion en la liquidez: teniendo en cuenta que la banca
espafola tiene un caracter minorista, ya que cuenta con un nimero
muy alto de pequefios depdsitos bancarios que son el principal
sustento de las entidades bancarias, la situacibn en la que se
encontraron estas fue de incertidumbre y de exigencia de primas de
riesgo mas altas. Esto supuso que resultara mas complicado captar
financiacién, ademas también provoca un gran riesgo debido al
elevado endeudamiento externo que sufria la banca desde afios
atras.

o Reducir el nimero de sucursales: debido a los factores
explicados en los apartados anteriores como la morosidad o el
aumento del riesgo, las entidades se vieron obligadas a reducir costes

para mejorar la eficiencia.

los dos primeros afios de la crisis las sucursales cerradas llegaron a

las 600, sélo entre la Caixa y BBVA se alcanzaron las 350 sucursales cerradas.

Supuso el primer cambio en las estrategias de los bancos, que buscaban ahorrar

en costes, y ser mas eficientes, donde la banca online ya no sélo estaba al

alcance de un porcentaje pequefio de la poblacion, sino que se invirtié para que

cualquier persona, desde cualquier dispositivo pudiera hacer consultas,

transferencias... sin tener que pasar por la sucursal para realizarlas.
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Ademas, hubo otras consecuencias como las fusiones entre
distintos bancos y la desaparicion de las cajas de ahorro. Durante la crisis eran
55 los bancos que conformaban la red bancaria espafiola, en la actualidad son
solamente 11. Las grandes entidades fueron absorbiendo a otras mas pequenas,
ademas de a las cajas de ahorro.

Hoy en dia, después de a ver pasado la crisis, los bancos poseen una
buena solvencia y liquidez, y los tipos de interés para los préstamos, como por
ejemplo hipotecas, son muy bajos. Por otro lado, también resaltar que los bancos
no obtienen la misma cantidad de beneficios que hace unos afios, ya que al tener

los tipos de interés tan bajos han visto disminuida su rentabilidad.

Por otro lado, las cajas de ahorro han tenido bastante peso en Espafia,
desde su creacién en 1834. Sus objetivos eran contribuir al bienestar financiero
y de la sociedad, facilitandoles créditos. Sus funciones no sélo se limitaban a

depdsitos bancarios, sino que también desarrollaban obras sociales.

En 2005 eran 350 las cajas de ahorro que habia en nuestro pais, pero
con la crisis de 2007 desaparecieron la mayoria, y sélo sobrevivieron 45. Las

causas que llevaron a la quiebra y cierre de las cajas de ahorro fueron diversas.

o Rescate por parte de las entidades bancarias: provoco que
muchas de ellas se tuvieran que fusionar, o ser absorbidas por
grandes bancos.

o Se aprob6 una ley que limitaba a las cajas de ahorro a
actuar sdlo en sus comunidades auténomas, y se limitaba la cifra que
podian recibir.

o El estallido de la burbuja inmobiliaria.

Las consecuencias de este proceso de desaparicion de las cajas de
ahorros fueron varias:

o Falta de productos y servicios enfocados a trabajadores.

o Disminucién de la obra social: una de las funciones que las

cajas de ahorro asumian era realizar obras sociales para ayudar a

ciertos sectores de la poblacién. Con el cierre de estas, la obra social

ha sido asumida por fundaciones creadas por bancos como La Caixa,

el BBVA o el Banco Santander, pero el dinero que se destina en la

actualidad es menor que antes, hasta el punto de ser el mismo que

se dedicaba a principios del siglo XXI.
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) La toma de decisiones ha cambiado: la ventaja de las cajas
de ahorro era que las decisiones eran tomadas en base a la
comunidad en la que estaban establecidas estas, lo que ha ocurrido
en estos Ultimos afios es que las decisiones estan siendo tomadas

por los bancos a nivel nacional.

13
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3. Labancaonline en la actualidad

3.1 La creacion de la banca online y sus caracteristicas

A finales del siglo XX surgié una nueva forma de pago, que poco a poco
fue sustituyendo a los métodos tradicionales como los billetes, monedas,

cheques..., que fueron las tarjetas de crédito.

Estas permitian pagar con mas comodidad ya que no hace falta llevar
dinero en efectivo para realizar pagos, también se podria decir que tienen mayor
seguridad, ya que si pierdes la cartera puedes cancelar de forma inmediata esa
tarjeta y evitar asi la pérdida de tu dinero, cosa que si fuera con efectivo no seria

posible.

Pero el verdadero nacimiento de la banca online comenz6 sobre el afio
2007, con el lanzamiento del primer IPhone, ya que hasta entonces si que existia
la banca electronica pero aun estaba muy poco desarrollada y eran pocas las

personas que la utilizaban.

Después de la venta de este dispositivo, la banca online o también
llamada electrénica, comenzé a ser mas comun, lo que hizo que los bancos lo

vieran como una oportunidad para expandirse.

Las entidades bancarias desarrollaron sus propias webs y aplicaciones
en Internet para ofrecer sus servicios de una forma mucho mas simple y comoda,
de forma que los clientes pudieran realizar multitud de operaciones sin ir a una

sucursal fisica.

Los bancos no sélo cambiaron la forma en la que se ofrecian sus
servicios, sino que el publico al que iba dirigido era distinto, era un publico mucho
mas joven que ha crecido con las tecnologias y su adaptacién a la banca digital
fue sencilla. También hay personas de una edad mas avanzada que se han

adaptado, pero en un porcentaje menor.

Por lo que desde mi punto de vista existe una gran division en la banca
actual, por una parte, los clientes de la banca tradicional que desconfian de las

nuevas tecnologias o que simplemente no se adaptan; y por otro lado el publico
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del que he hablado antes que se limita a usar las webs y aplicaciones sin
necesidad de ir a una sucursal a hacer consultas o algun tipo de tramite.

En la gréfica siguiente podemos observar el ascenso de la banca online,
como en apenas 10 afos, habia un porcentaje bajo de clientes online, y en 2017
en algunas entidades era ya del 50%. Un punto significativo es la gran diferencia
gque existe entre el banco ING con el resto, ya que este tiene el 95% de los

clientes de forma online.

Esto se debe a que fueron los primeros en el sector bancario en Espafia
en implementar el modelo digital. La compafiia holandesa ha pasado de contar
con 200.000 clientes digitales en sus inicios, a los mas de 5 millones con los que

cuenta actualmente, sélo en nuestro pais.

Gréfico 2: “Usuarios de online banking en Espafia y por entidad en 2017”

El camino a la banca online
Usuarios de online banking en Espafia y por entidad en 2017

Porcentaje de clientes online (2017)

. 50,1% 49,8% 47,8% 47,2% 36,3% 35,6% 30.4%
.Q..O.’O

ING &0 BBVA OSabadell < CaixaBank % Santander a rSl:aniaeSS' iberCaja &
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30%

209 EEZB

10%
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* Referente a 59 cajas rurales .

g@@ Fuentes: Inmark via El Pais, Eurostat Statlsta 5
Fuente: “https://tinyurl.com/22kxax2s ;Statista;2018”

3.2 Ventajas

o La principal ventaja es la rapidez con la que se puede

realizar cualquier operacion en cualquier lugar, ha sido un gran
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avance que ha facilitado mucho las cosas a los clientes y que hace

unos afos esto era impensable.

o La banca online permite a las entidades bancarias ser mas
eficientes y ahorrar en costes materiales, de personal, e incluso en
instalaciones, ya que al tener un gran nimero de clientes “virtuales”,
los bancos estan cerrando muchas de las sucursales que hay, por lo
gue todo hace indicar que esta transformacién va a continuar, y de
aqui a unos afos,

o En la actualidad esta modalidad de banca es mucho mas
segura que hace unos afos, lo que ha hecho entre otras cosas que
hayan aumentado los usuarios y clientes.

o Gracias a la competencia que hay entre los propios
bancos, y entre otras compafias que se han iniciado en este sector,
las ofertas son muy diversas, ademas de que ofrecen una mayor
personalizacion, lo que es una gran ventaja para los clientes.

o Buena transparencia, no hay que ir a una sucursal para
negociar o informarse de las condiciones, sino que desde las propias
webs y aplicaciones te puedes informar e incluso contratar los

servicios.
3.3 Desventajas

o La principal desventaja en mi opinion afecta sobre todo a
las personas con una edad avanzada, las cuales muchas veces les
es costoso entender y adaptarse a las nuevas tecnologias, por lo que
el cierre de muchas de las sucursales que hay les esta dificultando
ciertas tareas que antes podian hacer con gran facilidad.

o Otro punto negativo desde mi punto de vista es la
preocupacion de muchas personas por la seguridad a la hora de
realizar operaciones y tramites en Internet.

o La conexion a Internet también puede llegar a ser un
problema, ya que hay zonas rurales en Espafia en las que no hay
conexion.

o Por ultimo, el trato con el personal es muy importante para

algunas personas, ya que para ellos es una ventaja a la hora de que
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los solucionen los problemas, aunque bien es cierto que también hay

mucha gente que prefiere un trato impersonal.
3.4 Diferencias entre la banca tradicional y la digital

> La principal diferencia es la ya he explicado anteriormente
y que todos conocemos, y es que una ofrece sus servicios
fisicamente, donde el cliente debe acudir a una sucursal para poder
realizar los trdmites que se quieran hacer, o bien por llamada
telefénica. En el caso de la banca online desde cualquier dispositivo
se pueden realizar transacciones, consultas y otros tipos de

operaciones.

Debido al aumento de personas que tienen acceso a Internet, un
gran porcentaje de los clientes han pasado de utilizar la banca
tradicional a esta nueva modalidad digital, ya sean aplicaciones de
bancos tradicionales o las llamadas Fintech, que las explicaré mas
adelante.

> Otra gran diferencia es que la banca online esta disponible
las 24 horas, mientras que la tradicional se ajusta a unos horarios,
gue normalmente suelen ser hasta el mediodia.

> La banca digital también facilita los tramites y elimina
mucho papeleo que antes se tenia que hacer, ya que ahora
disponemos de la firma electronica con la que se puede verificar la

contratacion o la aprobacién de nuevos servicios.

Grafico 3: Penetracién de online banking en Espafia

éAdiods a la sucursal bancaria?
Penetracion de online banking en Espafa

@ Porcentaje de individuos B Porcentaje de usuarios de Internet”
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50%

5796
. 49%
40%
30% m
20%
Tl
o

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Datos del 16.05.2019
@ @ @ * Individuos que se conectaron a Internet en los tres meses previos al estudio

S e statista®a
Fuente:” https://tinyurl.com/23ywxcyd; Statista;2019”
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4. Competidores de las entidades

bancarias

Con la llegada masiva del smartphone a nuestras vidas, los bancos
comenzaron a desarrollar sus propias webs y “apps”. Se estima que en 2020 ya
eran unos 20 millones de espafioles los que utilizaban la banca virtual, lo que es

un crecimiento del 70% desde el afio 2010.

No so6lo fue la banca tradicional la que desarroll6 aplicaciones, sino que
empresas como Google o Apple lanzaron sus propios servicios, que veremos a
continuacion. Estas grandes empresas tecnolégicas se denominaron como
BigTech.

4.1 Las BigTech

Las BigTech son grandes empresas tecnoldgicas que ofrecen una amplia
variedad de servicios, y que en los ultimos afios han decidido desarrollarse
también en ofrecer de alguna forma servicios bancarios mediante sus propias

aplicaciones o dispositivos.

Para llevar a cabo su funcionamiento se apoyan en el Big Data, lo que
hace que estas empresas dispongan de ciertas ventajas sobre las entidades
bancarias, ya que con este sistema recopilan una gran cantidad de informacion
y datos sobre los clientes, por lo que conocen en todo momento sus gustos y

preferencias.

Aungue no todo son ventajas, ya que estas empresas son conocidas por
proporcionar y vender informacién, por lo que muchos usuarios desconfian en

utilizar sus servicios por falta de privacidad.
Se pueden clasificar en dos grandes grupos:

1. GAFAM: en este grupo se encuentran las 5 empresas tecnoldgicas americanas
mas importantes del mundo, que hoy dia estan sufriendo una gran competencia
con las empresas tecnolégicas chinas que se estan expandiendo a nivel mundial.

Las empresas que forman este grupo ofrecen una gran variedad de
servicios y ofrecen ofertas segun los gustos, la localizacion... Lo forman las

siguientes organizaciones:
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l. Google: es una empresa norteamericana cuyo producto principal
es el motor de bdsqueda en Internet, aunque ofrece otros muchos servicios como
Gmail, Maps o Drive. En 2021 la procedencia del 80% de sus ingresos eran de
la publicidad online, y el resto de su propio sistema de pagos denominado
Google Pay, con el que se puede tanto enviar y recibir dinero, cémo pagar con
el movil en los comercios, con cualquier dispositivo que disponga de la

tecnologia NFC.

llustracion 1: "Google Pay"

Fuente: “ https://tinyurl.com/2add?2lel; Visa; 2022”

Il Amazon: es una multinacional que se dedica al comercio
electrénico, y que recientemente también ha comenzado a ofrecer servicios
financieros. Los servicios son los siguientes:
> Amazon Payment: en la actualidad se ha convertido en el principal
competidor de PayPal, y sus funciones son las mismas o muy parecidas.

> Amazon Coins: es un producto en el que la compafia esta apostando
fuerte y se puede decir que son de los primeros en crear una moneda virtual propia, que
sirve para comprar cualquier producto de su tienda.

El valor de esta moneda es de 0,01 euros cada Coin, y se adquieren por la propia
web de Amazon.

1. Facebook: la famosa red social también ha desarrollado su propia
herramienta para realizar pagos, y al igual que las citadas anteriormente sus
funciones son muy similares, ademas ha incorporado la compra de

criptomonedas desde su propia interfaz.

Con Facebook Pay no dependeremos del sistema operativo de nuestro
dispositivo, como ocurre en el caso de Apple 0 Samsung, sino que con la

misma aplicacion de Facebook podremos acceder al servicio de pago.
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llustracion 2: " Facebook Pay"

€ Send or Request Money

4R

FACEBOOK PAY

Send money, danate and manage
payments securely with Facebook Pay

Fuente:” https://tinyurl.com/tswhbbm ; Xataka;2022”

AV Apple: al igual que el resto es una modalidad de pago con el
simple contacto del smartphone y de un reloj inteligente, la diferencia con el resto
es que solo es para dispositivos Apple, y que no tiene un limite de gasto como
si tienen los competidores.

La compafiia ha anunciado que para el lanzamiento del proximo IPhone,
desarrollara nuevas funciones en Apple Pay, que no sélo permitan pagar,
sino que también se te pueda adelantar el dinero que no tengas
disponible en ese momento para realizar una compra, lo que significara

gue Apple actuara como financiador.

V. Microsoft Pay: permite almacenar tarjetas de crédito virtuales, y

pagar de forma muy simple iniciando sesién en el buscador propio de la marca,
denominado Edge. El punto negativo es la no disponibilidad de una aplicacién
para maoviles, por lo gue en mi opinién resulta mas complicado pagar desde este
dispositivo. La gran diferencia con el resto, es la opcion que ofrece de poder

pagar desde la consola Xbox One.

2. BAT: estas siglas representan a las empresas mas poderosas del mercado
asiatico, que son Baidu, Alibaba y Tencent. En la grafica siguiente vemos como
la red social mas utilizada en China que es Tencent, va a superar en los proximos
afios a Facebook. Algo parecido ocurre con Amazon que ha pasado de tener un

75% de cuota de mercado a un 58% hoy en dia.
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Graéfico 4: " Las BAT frente las GAFA"

Les BATX font trembler les GAFA
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@statista_FR Sources : WolframAlpha, Bloomberg, recherches Statista

Fuente: “https://tinyurl.com/249uzndt ; Statista; 2018”

4.2 Las Fintech

Las Fintech son grupos de empresas que, con ayuda del uso de la
tecnologia, tienen como fin mejorar la forma en la que se prestan los servicios

financieros y administrativos.

Las Fintech tienen una posicién ventajosa a la hora de ofrecer este tipo
de servicios ya que cuentan con numerosas innovaciones tecnolégicas que les
permite desarrollar productos bancarios mas enfocados a los clientes gracias al
Big data, ademas de hacerlo a un coste inferior. Las funciones de las Fintech
son:

o Mejorar y agilizar los procesos de pagos y transacciones.

o Desarrollo de aplicaciones y webs que incorporen Big data,
inteligencia artificial o blockchain.

o Otra funcibn muy importante es la ciberseguridad, para
asegurar la seguridad de las bases de datos, ademas de la confianza
de los clientes.

o Gestionar de forma automatica los procesos financieros

ofrecidos de forma online.
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Dentro de las Fintech existen distintos tipos de empresas:

> Neobanca: empresas que ofrecen abrir cuentas bancarias
sin comisién y que son 100% digitales. Las mas conocidas son N26 y
Revolut, y las principales ventajas que ofrecen son que puedes retirar
efectivo en el extranjero sin comisién, ademéas de poder realizar
pagos en otras divisas. Su popularidad también se debe a que, a
diferencia de las entidades de la banca tradicional, puedes comprar
criptomonedas desde la misma aplicacién de una forma sencilla y
rapida.

> Transferencias: muchas Fintech se han especializado en
las transferencias al extranjero al menor coste posible, ya que su
coste es muy elevado en las entidades bancarias.

> Criptomonedas: se especializan en un segmento que esta
en claro ascenso como es el de las criptomonedas, algunos ejemplos
son Coinbase o Binance. A continuacion, ampliaré este apartado por

su creciente popularidad e importancia.

4.3 Criptomonedas

Las criptomonedas es un medio digital que ha surgido en la ultima
década, y que estd cobrando mucha fuerza actualmente, aunque su

funcionamiento sigue siendo desconocido para una gran parte de la poblacién.

Su funcionamiento se basa en la criptografia, lo que hace que las
transacciones se puedan realizar de una forma muy segura, ademas permite
controlar la creacién de unidades adicionales, lo que significa que no se pueden

hacer copias de la moneda.

En la ilustracion siguiente podemos observar como en apenas 2 afios, la
popularidad y el conocimiento de la poblacién sobre las criptomonedas se ha
multiplicado. Ademas, vemos que Espafia es uno de los paises que mas ha
crecido en este indice, ya que cada vez surgen nuevos inversores interesados

en “arriesgar” en la compra de estas monedas, pese a los voléatiles que son.
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llustracion 3:" Popularidad criptomonedas"

Las criptomonedas,
ccada vez mas populares?

Porcentaje de encuestados que afirman usar o
poseer criptomonedas en paises seleccionados

2019 2021
India & ! I
Corea del Sur @2 I
Brasil &
Espafa &
Estados Unidos £
México €-D
Alemania @

China @
0% 5% 10% 15% 20%

Entre 2.000 y 7.000 adultos (18-64 afios) encuestados online por pais
de julio a agosto de 2019 y de octubre a diciembre de 2021.
Fuente: Statista Global Consumer Survey

DIOIO; statista ®a

Fuente: “ https://tinyurl.com/26unb5e ; Statista; 2022”

Hay que tener en cuenta que el control de estas monedas no esta
regulado por ningln gobierno o institucion, y tampoco se requiere de ningun
intermediario para realizar las transacciones. El Unico lugar donde esta regulado
y se lleva un registro contable de todas las transacciones es el denominado

blockchain.

El lugar donde los usuarios disponen de sus criptomonedas se llaman
monederos digitales o wallet, y les permite tanto almacenar una cantidad

ilimitada “monedas”, como enviar y recibirlas a otros usuarios.

La diferencia que hay entre las criptomonedas y el dinero digital que
podemos almacenar en cualquier otro banco, es que en las wallet de
criptomonedas no se almacenan estas, sino que lo que el poseedor tiene en su
poder son las claves que dan la propiedad y el derecho de estas. Por lo que es

necesario conocer estas claves para poder realizar operaciones.

La desventaja que tienen las criptomonedas es que, en caso de robo de
las claves, tendran acceso a nuestras criptomonedas y no tendremos posibilidad

de recuperarlas.

Respecto a los monederos digitales, hay que destacar que existen
solamente dos tipos que son los llamados calientes y frios. Los primeros estan

conectados a internet, mientras que los segundos no. Dentro de estos dos tipos
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podemos diferenciar monederos web, moviles... En el caso de los monederos
sin internet existen “monederos en papel”’, que simplemente consiste en tener

las claves impresas en papel.

Otro punto de gran relevancia es como se autorregula el valor de estas
criptomonedas, su valor varia dependiendo tanto de la oferta como de la
demanda.

Hay muchos tipos de criptomonedas en la actualidad, que se han ido
creando por empresas, personajes multimillonarios, o incluso fundadores que ya

han creado otras monedas. Las criptos mas importantes son:

o Bitcoin: es la criptomoneda méas famosa y también la que
tiene mas valor, aunque hay que decir que suele tener grandes
fluctuaciones, actualmente 1 Bitcoin equivale a unos 42.000 euros.

Otro aspecto es que al no tener un numero de serie es
irrastreable, aunque se puede rastrear la operacion, pero no quién la
realiz6. Es una moneda totalmente descentralizada por lo que no lo
controla ninguna institucion, se regula inicamente con los usuarios o

clientes que la usan.

Respecto al blockchain, es wuna funcibn que poseen muchas
criptomonedas, y que consiste en el registro de todas las transacciones, de forma

gue también este sistema se encarga de aprobar cualquier tipo de operacién.

Gréfico 5:" Evolucion Bitcoin”

Bitcoin marca otro
réecord histdérico

Evolucion del precio medio de bitcoin desde 2017
(valor de cierre diario)
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Fuente: Coindesk

SIOIS) statista ®a

Fuente: “https://tinyurl.com/24mgj720 ;Statista; 2021”
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La gréfica anterior es la clara imagen de como de volatiles pueden llegar
a ser las criptomonedas, cOmo en unos meses, en este caso Bitcoin, pasé de
valer 30.000 doélares a méas de 65.000. Después de este gran ascenso tuvo una
gran caida y volvié de nuevo a valores entorno a los 30.000 délares.

Por ultimo, cabe destacar la forma en la que se producen Bitcoins, el
proceso en el que surgen nuevos nodos es la mineria. Consiste en que, mediante
potentes ordenadores, se “descifran” nuevas monedas que aun no han sido
“‘encontradas”.

Hoy en dia la mineria es una actividad que se ha vuelto muy conocida, y
no so6lo son empresas las que se dedican a ello, sino que muchas personas por

su cuenta, deciden invertir en equipos informaticos y dedicarse a la mineria.

llustracién 4: "Criptomonedas"

Fuente: “https://tinyurl.com/298yk2e8 ; Revista byte;2022”

e Ethereum: esta criptomoneda es mas nueva que la anterior
ya que se cred en 2015, y su funcionamiento es parecido al Bitcoin,
aunqgue tiene pequenas diferencias como por ejemplo su valor, es
mucho mas bajo (2.000 euros) aungque dentro de las criptomonedas
es la segunda con mas valor. Otra diferencia es el lenguaje de
programacion, que permite que los desarrolladores de la moneda
puedan crear un software para tratar todas las operaciones, ademas
de poder automatizarlas.

En cuanto al resto de caracteristicas son similares en todas
las criptomonedas, por ultimo, decir que hay cientos de estas, algunas

de ellas son Cardano, DogeCoin...
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5. Productos y servicios de la banca

online

51 Bizum

Bizum proporciona servicios de pago en nuestro pais, y colabora con la
mayoria de las entidades bancarias, con las que en conjunto han creado un
sistema de pagos que se hacen de forma instantanea que en sus inicios
solamente se usaba entre particulares, pero en la actualidad debido al COVID
19, muchos comercios han decidido implementar nuevas formas de pago, como

por ejemplo el Bizum, para su facilitacion.

Es una de las formas mas simples de pagar a amigos, familiares... de ahi
su creciente popularidad, ya que en tan solo 5 afios han logrado que un tercio de

la poblacién espafiola utilice sus servicios.

Tiene unos limites de dinero que se puede enviar, su minimo es de 0,50
cent y el maximo de 1000 euros por cada operacion. Hay que tener en cuenta
que para poder realizar un envio por Bizum, tanto el emisor como el destinatario

del dinero deberan estar dados de alta en este servicio.

Segun los datos proporcionados por la propia compariia ya han superado
los 40.000 millones de euros en transferencias, ademas de que ya son unos

30.000 webs de tiendas las que permiten pagar con esta herramienta.

5.2 PayPal

Es una de las plataformas de pagos mas utilizada en el mundo, y que
sobre todo se usa para realizar compras online de una forma segura. La
peculiaridad de este método de pago esta en la forma de realizar pagos online,

ya gue no se comparten los datos bancarios.

PayPal al igual que otras empresas que ofrecen servicios financieros, es
una billetera o lo que se llama una wallet digital. Esta “cartera” se recarga con el
dinero que se quiera, proveniente de otra cuenta externa, y una vez que dispones

de ese dinero en la cuenta de PayPal, podras realizar pagos online.
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Otras ventajas son por ejemplo que puedes enviar dinero de forma
inmediata, o los descuentos que se pueden obtener en algunas marcas que

colaboren con PayPal.

Ofrece distintos tipos de cuentas, dependiendo de las necesidades de

cada cliente, las cuentas son las siguientes:

o Cuenta Personal: te permite hacer compras online y recibir
pagos de otras personas, aunque con 0,50 euros de comision.

o Cuenta premium: en este caso, esta cuenta es muy util si
tienes un negocio online, ya que las tarifas son reducidas, y los pagos
son totalmente gratis.

o Cuenta business: esta cuenta es especial para empresas,
si se quieren realizar las ventas bajo el nombre de esta, tiene otras
funcionalidades, y sobre todo en caso de problemas con PayPal, el

soporte técnico resolvera esos problemas mucho mas rapido.

Algunos inconvenientes pueden ser que no se pueden realizar grandes
movimientos de dinero sin tener la cuenta verificada, o que por ejemplo los
cambios de divisas tienen un porcentaje bastante alto de comisiones. Otra cosa
gue ha sido criticada de la plataforma es el servicio de atencion al cliente, ya que

suelen tardar en contestar y resolver los problemas.

5.3 HalCash

Es una empresa espafiola que esta formada por un grupo de bancos, que
ofrece el servicio de envio de dinero de forma instantanea, ya sea a nivel

nacional o internacional mediante un SMS.

Algunas de las ventajas que nos proporciona los servicios de HalCash es
gue el beneficiario no necesita pertenecer o tener una cuenta asociada al banco
al que acude a retirar el dinero, por lo tanto, se ahorra los posibles gastos o
comisiones que con otro tipo de servicio tendria. Ademas, el sistema de claves

que desarrollé la esta empresa es muy fiable y seguro.

La persona que desea hacer el envio de dinero le bastara con saber el
numero de movil del destinatario, una vez que este ha recibido el dinero, podra
retirarlo en cualquier cajero de un banco asociado a HalCash. A continuacion,

explicaré brevemente los pasos a seguir para realizar un envio:
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5.4

1) El primer paso es el que el emisor de la orden de envio,
para ello debera conocer el numero de movil de la que persona a la
gue se lo quiera enviar, después asignara el importe y por ultimo una
clave secreta la cual servird para que el receptor pueda retirar el
dinero del cajero.

2) La propia aplicacion de HalCash serd la encargada de
enviar un SMS al receptor, el cual tendrd como informacion el importe
gue se le esta enviando y la fecha limite que dispone para la retirada
de dinero.

3) El ultimo paso sera ir a un cajero de un banco que esté
asociado con HalCash, y sin tarjeta alguna podra proceder a la
retirada introduciendo los datos siguientes: clave secreta, nimero de

movil del emisor y el importe.

Verse App

Es una plataforma muy similar a Bizum, ya que el uso es exactamente

igual, simplemente con el numero de mévil del destinatario podras hacer envios

de dinero de forma instantanea de forma gratuita.

Su principal ventaja es la rapidez de los envios de dinero, ademas de ser

totalmente gratuita. A diferencia de Bizum, Verse no sélo esta en Espafa, sino

gue también en la mayoria de los paises europeos incluido Reino Unido.

El euro no es la Unica moneda admitida, sino que hay otras como las

libras, los zlotys o las coronas suecas y danesas.

Otra diferencia respecto a Bizum, es que no tienes que pertenecer a

ningun banco para tener Verse, en el caso de Bizum es una plataforma que esta

dentro de las apps y webs de las entidades bancarias. Verse es totalmente

independiente de cualquier banco.

llustracién 5: "Verse App"

20

e

20

Fuente: “ https://tinyurl.com/27r5x5vh ;el Economista; 2022”
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55 Revolut

Es una empresa que se fundé hace 3 afios, y tiene alrededor de 2
millones de clientes por toda Europa. Es un banco totalmente virtual ya que no
dispone de sucursales y el cliente solo puede operar desde su aplicacion.

La gran ventaja de Revolut es que puedes sacar efectivo sin comisiones
en todo el mundo, pero con un limite de 200 euros al mes si se tiene el servicio

gratuito, y si se posee el servicio Premium podremos retirar 400 euros al mes.

También tiene desventajas, por ejemplo, que un banco “tradicional” no
tiene limite a la hora de retirar dinero, y que Revolut no tiene web, por lo que solo

se puede acceder desde méviles o tabletas, no desde portatiles.

Tabla 1: "Comparacion entre distintas aplicaciones bancarias"

ST S S S Sl
inmediato

Necesario tener

una cuenta S| NO S| S|
bancaria

Comisiones y mas

bl Sl Sl NO NO
Integrado en la

app de tu banco NO S| NO S|
Sacar dinero en

sfectivo NO SI SI NO

Fuente: “Elaboracioén propia”
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6. Otros métodos de Financiacion

6.1 Crowdfunding

Es otra forma de pago que he decidido incluir porque es bastante
relevante desde hace unos afios, y que sobre todo se utiliza para financiar

proyectos, eventos...

Se diferencia del resto en que este método lo que hace es difundir
publicamente proyectos, causas... para que con el apoyo de la sociedad se

puedan financiar.

A continuacion, explicaré los pasos que se deben llevar a cabo para

realizar una campana de Crowdfunding:

e EIl primer paso es elaborar un pequefio informe sobre el
proyecto que se quiere llevar a cabo, en el que se deben incluir los
gastos que se tienen previstos, la recaudacion necesaria, y el tiempo
de recaudacién. Algunos empresarios cuando realizan un
Crowdfunding también incluyen recompensas que los que han
apoyado y financiado el proyecto recibirdn si se llega finalmente al
objetivo.

¢ Una vez elaborado el informe, se envia a la plataforma de
Crowdfunding, y esta plataforma lo que hara es valorar el proyecto,
su viabilidad... Una vez valorado, los miembros de la comunidad
seran los encargados de decidir si sale adelante la campafa de
financiacién para el empresario.

e Una vez aceptado, se escoge el tiempo que va a estar
vigente la campania, las opciones suelen ser de 30,60 y 90 dias.

e Después la misma plataforma se encarga de promocionar
el proyecto propuesto, aungue en mi opinién el empresario deberia
también promocionarlo para poder llegar al objetivo de recaudacion
mas facilmente, ya se mediante redes sociales, o buscando empresas

interesadas en apoyar la causa a cambio de alguna recompensa.

También es importante resaltar que no todos los Crowdfunding son

iguales, y que existen distintos tipos, que son:
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> Crowdfunding de donacién: se denomina de esta forma
cuando la financiacion va dirigida a una “accion solidaria”, como
pueden ser proyectos de caracter social o humanitario, y no da
ninguna recompensa al donante, pero si que le va informando de

como va evolucionando el proyecto.

El ejemplo mas claro es de las ONG, que frecuentemente llevan
a cabo este tipo de campafias en plataformas de Crowdfunding.

> Crowdfunding de recompensa: en la actualidad es el tipo
de Crowdfunding que mas volumen de dinero mueve en el mercado,
y los “usuarios” financian con aportaciones dinerarias el proyecto
presentado a cambio de una recompensa, que suele ser una muestra
del producto, una experiencia o la prestacion de un servicio.

> Crowdfunding de préstamo: la peculiaridad de esta
modalidad es que el supuesto inversor es un especialista en
préstamos, el cual recibe una comisién por la cantidad de dinero que
ha aportado. Y no sélo eso, sino que una vez el proyecto haya
conseguido financiarse, se debe devolver el dinero a los prestamistas.

El objetivo que tiene la persona o la organizacién que lleva a cabo
el proyecto es el de no pedir un préstamo a una entidad financiera.

> Crowdfunding de inversion: lo que ofrece este tipo de micro
mecenazgo al inversor son ofertas, intereses e incluso acciones sobre
los beneficios futuros de la organizacion, por lo que el inversor pasa
a formar parte de la empresa, aunque este “reembolso” no es
devuelto hasta que la empresa, que generalmente suelen ser
medianas y pequefas, tienen un nivel de ingresos suficiente para

hacerlo frente.
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7. Publico objetivo

En este apartado analizaré cémo es el tipo de cliente mas habitual en la
banca online y cual es que mas ha crecido en los ultimos afios, ademas del
porqué de esta tendencia que desde hace unos afios ha crecido a pasos
agigantados.

El factor que més ha influido en el nacimiento de la banca online ha sido
internet, se estima que aproximadamente el 90% de los clientes online son
usuarios habituales de la red, y casi un 85% disponen de smartphone. Otro dato
relevante es que un 14% dispone de alguna cuenta bancaria exclusivamente

online.

Segun los datos de Funcas, las principales operaciones y actividades que
llevan a cabo los clientes en las diferentes aplicaciones y webs de los bancos
son en primer lugar simplemente consultas de saldo u otras cosas, después

transferencias y pagos de recibos...

Grafico 6: "Principales actividades bancarias realizadas por internet"

Penetracion de medios digitales

Principales actividades bancarias realizadas por Internet en un afo

Ninguna

Transferir dinero de una cuenta a otra

Recibir una comunicacion del banco por
e-mail

Pagar facturas o recibos

Consultar saldo/movimientos [:#4

0] 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35 40‘45 50‘ 55| 60| 65

Fuente: Funcas
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Fuente: “https://tinyurl.com/2bpl74us ; Funcas; 2021”

En la siguiente gréafica que he elaborado con datos de Statista, podemos
observar como el perfil de usuarios online mas comudn oscila entre los 25 y 50
afos., que son los que disponen de una mayor capacidad econdmica. También
es significativo como se han modernizado no sélo los jovenes, sino que el 45%
de personas que va de los 65 a los 74 afios ha realizado alguna vez gestiones

en la banca electrénica.

En mi opinidon de aqui a unos 10 afios 0 menos, se seguiran cerrando
muchas sucursales, y practicamente todas las gestiones se haran

electronicamente o como mucho telefénicamente.

Gréfico 7: "Personas que han realizado gestiones online”

Porcentaje de personas que realizaron gestiones de
banca online en Espaiia

Personas que realizaron gestiones en %

90,00%
80,00% 75,50%
R 70,70%
70,00%
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Fuente: “Elaboracion propia”

La conclusion que he obtenido observando datos e informacién de
distintas fuentes es que ya no sé6lo son jovenes los que interactdan con la
modalidad de banca electrénica, sino que un amplio porcentaje de la poblacién

de otras edades también lo hacen.
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Ademas, las funciones para lo que se utilizan estas aplicaciones y webs
de las distintas entidades bancarias es en su mayoria consultas y transferencias,

ya que es mucho mas sencillo, rapido y seguro.

En miopinién creo que es el futuro, por las razones citadas anteriormente,
porque es mucho mas cémodo y desde cualquier lugar, ya sea el trabajo, nuestra

casa... podemos operar, hacer consultas o muchos otros tipos de operaciones.

Gracias a las nuevas generaciones este proceso esta siendo muy rapido
y hemos visto como en los ultimos afios esta modernizacion no ha hecho més
gue aumentar. También decir que las facilidades que se nos dan son cada vez
mayores, con un nivel de seguridad muy alto, y las entidades cada vez ofrecen
mas ofertas y unos tipos de interés mas bajos, lo que hace que muchos usuarios
diversifiquen su dinero en varias cuentas, cuando hace unas décadas se tenia

s6lo una o dos cuentas.
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8. Oportunidades y desafios delabanca

online

En este apartado haré un andlisis tanto de las oportunidades y fortalezas,

como de las debilidades y amenazas de la banca online.

En los ultimos afios los bancos han podido aumentar sus beneficios

gracias a la tecnologia ya que les ha permitido generar mas ingresos a traves de

las transacciones. Pero no todo son ventajas ya que han ido surgiendo también

una serie de barreras y desafios para algunos clientes.

8.1 Oportunidades

La gran ventaja de la que dispone la banca digital es el Big Data, que es

un conjunto de datos masivo que se deben procesar con modernas y complejas

aplicaciones informaticas. Lo que significa que las empresas u organizaciones

disponen de mucha mas informacién y a una gran velocidad.

Hay tres tipos de informacién que recoge y procesa el Big Data que son:

o Estructurados: cualquier dato que se pueda almacenar,
acceder y procesar en formato fijo recibe el nombre de dato
<<estructurado>>.

o No estructurados: son cualquier dato de forma
desconocida o cuya estructura se clasifica como un dato no
estructurado. Ademas, de ser enorme en tamafno, los datos no
estructurados plantean mudltiples desafios con respecto a su
procesamiento para derivar valor de ellos.

o Semiestructurados: los datos semiestructurados pueden
contener ambos tipos de datos. Suelen tener un formato que se puede
definir, pero el usuario no lo puede comprender facilmente y requiere
el uso de reglas complejas que ayuden a determinar como leer cada
pieza de la informacion (UCSP, 2021).
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Otros beneficios que aporta el Big Data son los siguientes:

- Mejora en la toma de decisiones: esta gran cantidad de

datos permite que se pueden llevar a cabo estudios de mercado o de
clientes mucho mas detallados asumiendo un menor riesgo, de una
forma mas agil y segura.

- Mejora en la eficiencia y optimizacién de costes: gracias a

la velocidad con la que las empresas pueden manejar los datos, les
permite reducir costes y aumentar beneficios.

- Seguridad en los datos: la gran cantidad de datos y la

velocidad que ofrece el Big Data no son las Unicas ventajas, sino que
la seguridad es otro de los puntos fuertes ya que tiene la capacidad
de identificar cualquier amenaza interna y contrarrestarla.

- Segmentacién de los clientes: pueden utilizar los datos

obtenidos en su favor para orientar sus productos y servicios hacia
los gustos del consumidor y mejorar sus necesidades, esto se
denomina marketing orientado.

- Gran accesibilidad a la informacion: al disponer de todos

los datos digitalizados las busquedas de informacion se convierten en

mucho mas accesibles y detallados.

llustracién 6: "Big Data”

Fuente: “https://tinyurl.com/2bpl74us ; Findstack; 2022”

Por lo tanto, la aplicacion del Big Data a la banca online ha permitido que
las distintas entidades que puedan crear tendencias en cuanto a los modelos
digitales de negocio.
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Otra oportunidad es la llamada Open Banking o banca abierta, que es
una modalidad que se basa en compartir informacion a terceros para poder
ofrecer unos servicios y productos financieros de una forma totalmente

personalizada a medida de cada usuario.

Es importante tener en cuenta que es el cliente el que da su
consentimiento para que la entidad financiera pueda compartir sus datos o no.
Una vez compartidos, esos “terceros” tendran acceso a las cuentas del cliente,
pudiendo asi realizar pagos y transacciones en nombre del cliente, ademas de
estas a su vez podran compartir esta informacion a mas organizaciones o

empresas.

Gracias a la banca abierta se ha conseguido que muchos de los procesos
que antes habia a la hora de solicitar créditos o préstamos, sean mucho mas
rapidos y simples. También ha influido positivamente en las condiciones de

financiacién, y se ofrecen mas promociones que hace unos afos.

Tiene otras muchas ventajas que explicaré a continuacion:

o Servicios y productos hechos a medida del cliente: al
disponer de toda la informacién sobre los clientes, los bancos tienen
la capacidad de desarrollar productos personalizados segun el
cliente, ademas de ofrecer promociones distintas.

o Mayor variedad de productos ofrecidos: debido a la
personalizacion, las entidades dan muchas mas opciones de eleccién
de ofertas a los clientes.

o Mayor seguridad: el open banking trajo consigo un
aumento de estandares de seguridad en los servicios de pago y una
mayor autenticacion en la realizacién de todo tipo de transacciones.

o Fusion de la informacién: ha sido uno de los grandes
avances de esta “nueva” banca, ya que desde una sola aplicaciéon
disponemos de toda la informacién sobre nuestras cuentas, saldo,
tarjetas, movimientos...

o Disminucién de costes: debido a las nuevas aplicaciones y
programas que son muchos mas rapidos y eficaces, con lo que se
aumenta la productividad y los margenes de error son menores, lo
que implica una menor repeticion de los procesos.

o Mayor tasa de fidelizacion: los bancos han logrado atraer
a nuevos clientes y lograr que muchos de ellos se fidelicen.
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En mi opinion creo que la banca abierta ha mejorado en muchos aspectos
los servicios ofrecidos de hace unos afios, y con ello ha mejorado la satisfaccion
de los clientes.

8.2 Retos y aspectos a mejorar

) Captar y convencer a los clientes tradicionales: uno de los
principales objetivos de la banca online es captar a ese porcentaje de
usuarios que pese a todos los beneficios que se han implantado en
los dltimos afios gracias a la digitalizacion en la banca sigue sin
convencerlos de por qué utilizar estos servicios. En mi opinién creo
gue se deberia seguir mejorando en ciberseguridad, y ofreciendo
promociones que estén solo disponible en la modalidad online.

Otra forma es creando un “cultura” hacia la digitalizacion en los
servicios bancarios, ya que les interesa por razones citadas
anteriormente como el ahorro de muchos costes y la maximizaciéon de
beneficios.

Ademdas, aunque a la banca tradicional le hayan salido “potentes”
competidores como las grandes tecnolégicas, por ejemplo, creo que
les ha ayudado bastante a extender la llamada cultura digital de la
gue hablé antes.

o Ciberseguridad: como he dicho antes, pese a que en la
actualidad la seguridad en los procesos bancarios online como
compras y ventas es bastante segura, sigue existiendo un porcentaje
relativamente importante de estafas y robos que se producen en
internet.

De ahi que siga habiendo numerosos usuarios que desconfien de
estos servicios.

o Seguir mejorando el servicio al cliente: una forma que se
me ocurre para seguir mejorando los servicios de la banca y atraer de
nuevo a una parte de los usuarios de las Fintech, es introducir la

compraventa de criptomonedas desde las mismas aplicaciones.

Este publico esta comenzando a cambiar la banca tradicional, como he
dicho antes, por compafiias nuevas que han surgido en los ultimos afios como

Verse, Revolut..., ya que les ofrecen servicios novedosos.
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9. Caso Practico sobre la banca online

En este apartado analizaré los distintos servicios de los dos principales
bancos espafioles que operan en internet, ademas estudiaremos casos practicos
tanto de particulares como de empresas, ya que en ciertos aspectos hay algunas

diferencias.

9.1 Openbank

El primer banco que he elegido es Openbank, ya que dispongo de una
cuenta y me resultard mas facil investigar, ademas pese a que pertenece al

Banco Santander su web y sus servicios son independientes de este.

Otro aspecto por el gue voy a analizar este banco es porque es totalmente
online, por lo que todas sus gestiones se realizan por su web, y si le surge alguin

problema al cliente siempre se puede resolver el problema de forma telefénica.

llustracién 7: "Openbank"

(- AyudaUrgente &9 Contictanos ?) Preguntas Frecuentes 9 Cajeros  gam Espafia-Es V

Opeannkow Productos ° Promociones y descuentos v  Conoce Openbank ~  Blog Club de Lectura Hazte Cliente Area Clientes

@ Cuentas Cuentas
B Trjetss Cuentas para tus gestiones Cuentas de Ahorro Servicios de Cuentas

Cuenta Corriente Open Cuenta de Ahorro Bienvenida con Némina Categorizador de Gastos
5 Financiacién s ; : )

Cuenta Nomina Open Cuenta de Ahorro Openbank Gestion de recibos y domiciliaciones

Cuenta de Ahorro Open Young Agregador Financiero Openbanking®

T‘ Seguros

Transferencia Solidaria

@ Servicios y Herramientas iNuevo! Transferencias Inmediatas

Otras Cuentas
Openbank Wealth

\

{Hasta 600€ con ¢Quieres vivir el iConsigue hasta Ayuda refugiados

tus fondos! motociclismo en 1.000 € con Ucrania
Fuente: “https://tinyurl.com/2bpl74us ; Openbank; 2022”
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En la ilustracion anterior podemos ver como es la pagina inicial de la web
de Openbank, su menu se divide en tres apartados importantes, el primero que
es el que nos informa de los productos que ofrece la entidad, un segundo que
son las promociones y descuentos, y por ultimo una pestafia en la que podemos
ver lo que es la historia de la compafiia y los colectivos a los que ayuda en la
actualidad como por ejemplo los jovenes.

A continuacion, detallaré mas sobre los productos que se ofrecen para
poder observar las diferencias que hay entre los distintos tipos de cuentas,
tarjetas, seguros... Respecto a las cuentas bancarias podemos diferenciar dos

tipos: cuentas corrientes y de ahorro.

Las cuentas corrientes que en este caso Openbank ofrece son de dos
tipos, la primera denominada Corriente Open, y la segunda Nomina Open. Las
cuentas corrientes son “depdsitos”, donde cada cliente puede tener su dinero
como en cualquier otra entidad, las diferencias estan en las comisiones y

facilidades que cada una de estas nos ofrecen.

En este caso la cuenta corriente no tiene comisiones tanto de apertura
como de mantenimiento o cancelacion, o que es una gran ventaja ya que otros
bancos en los que he estado informandome a veces cobran una pequefa
comision, o lo que hacen es que la apertura sea gratis durante unos meses, y

después te cobran ciertos servicios mas caros de lo que se contraté inicialmente.

En relacién con el resto de las ventajas como que las transferencias
nacionales sean gratis o que con la apertura de la cuenta puedas disponer de
una tarjeta de débito también totalmente de forma gratuita, creo que son servicios

gue hoy por hoy toda entidad o al menos un gran porcentaje ofrece ya.

Existen algunas excepciones como por ejemplo que las transferencias
son gratis solamente los estandares, las urgentes tienen gastos. También hay

comisiones en retiradas de efectivo superiores a 7.500 euros.

También hacen mucho hincapié en la seguridad, ya que es uno de los
temas como he dicho antes que sigue dando que hablar, y es una de las razones
por lo que muchos usuarios siguen sin abrirse cuentas online. Por ejemplo,
Openbank nos informa de que podemos activar y desactivar sus tarjetas nosotros
mismos accediendo a nuestra cuenta desde cualquier dispositivo, e incluso
podemos fijar un limite no so6lo de gasto, sino que podemos limitar su uso en

ciertas ubicaciones.
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La cuenta Némina Open guarda pequefas diferencias con la cuenta
Open normal, una de ellas es que te permite ahorrar en los recibos de luz, agua,
teléfono... un 0,5%, ademas te ofrece descuentos en algunas marcas pagando

con sus tarjetas.

llustracion 8: "Control de gastos"

Ayuda Urgente { 108 Preguntas frecuentes
= Opeannkc’m Productos ~ Promociones y descuentos ~ Conoce Openbank ~ Blog ~ a
Mi Panel de control
Posicién Global / Mi Panel de Control
Fecha: 01 sep. - 30 sep. Configuracién Fecha

Control de gastos m Control de ingresos m
Selecciona los colores de la gréfica para Selecciona los colores de la grdfica para

cambiar de categoria cambiar de categoria

L]
Efectivo
L4Ys Transferencia realizada 0000 €

Efectivo y Pagos 0000 €
Némina, pensién... 0000 €

€ Resumen mensual de tus gastos e ingresos Ir @ resumen de gastos e ingresos

&GrupoSnnmnder Pren:

© 2021 OPEN BANK S.A. Todos los derechos reservadas. Openbank es una marca registrada. N @/ \/“’“"
pe——

Fuente: “https://tinyurl.com/2bpl74us ; Openbank; 2022”

La captura anterior nos muestra una de las muchas ventajas que nos
proporciona tener una cuenta online, ya que podemos tener un control tanto de
gastos como de ingresos, que nos permitird tenernos informados a cualquier
hora de una forma mucha mas simple que si nos tuviéramos que desplazar a
una sucursal.

Las cuentas de ahorro poseen algunas ventajas a mayores comparadas
con las cuentas normales, ya que no soélo te ofrecen los servicios de depdsito de

dinero, sino que te benefician por depositar dinero.

En este caso, Openbank, ofrece una rentabilidad de un 2,58% TAE
durante el primer afo, otro 5% TIN los primeros 6 meses, y los siguientes 6 un
0,05% TIN, hasta un maximo de 5.000 euros. A partir de este primer afio, se
pasara a un porcentaje menor de beneficio, de un 0,05% TIN anual, lo que quiere
decir que en este momento los tipos de interés ofrecidos en la banca son muy
bajos, si tenemos en cuenta los de hace unos afios. Estos tipos de interés han
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estado muy bajos desde la crisis del 2007, y después de 15 afios el aumento de
estos ha sido muy pequefio.

Aparte de la rentabilidad ofrecida, pocas novedades tienen con una
cuenta corriente, ya que tampoco hay comisiones de apertura y cierre, o al retirar
dinero, se realizan descuentos en recibos de luz, gas... Por lo tanto, la unica

diferencia es que te “dan” dinero por depositar tu dinero en la cuenta ahorro.

Ahora veremos otros servicios que tienen los bancos a parte de las
cuentas. La primera son la gran variedad de tarjetas de crédito y débito, que
actualmente estén siendo utilizadas por la banca como un elemento de marketing

frente a las Fintech.

La banca esta llevando estrategias de marketing mediante distintas
formas, una de ellas es premiando a los clientes su lealtad con por ejemplo
tarjetas que ofrezcan mayores descuentos, o que permitan retirar dinero en el

extranjero con menos comisiones...

Aunque en los ultimos afios la banca esta invirtiendo menos en anuncios
televisivos, Openbank ha decidido ser el patrocinador principal de programas
como el Hormiguero, lo que ha hecho, segun estudios recientes de la compafiia,
gue haya aumentado en un 5% su cuota de mercado desde entonces, sobre todo
en jovenes, que a la hora de elegir un banco donde abrir una cuenta, eligen

Openbank ya que es el que mas les “suena”.

A parte de esto, creo que esta entidad tiene una buena imagen, ya que
no ha sido salpicada por ningin escandalo, ademas de que su imagen también
es de un banco moderno que lo ha apostado todo a lo digital, pero a la vez da
confianza al publico y los clientes ya que Openbank pertenece al Grupo

Santander.

Volviendo al tema sobre las tarjetas, ya no hay sélo las tarjetas de crédito
y débito convencionales, sino que ahora han creado tarjetas online, mucho mas
seguras para realizar compras por Internet, ya que solamente se recargan con

la cantidad que se desee, para en caso de robo el dafio sea menor.

También hay tarjetas creadas exclusivamente para cuando se realice
algun viaje, en Openbank la llamada tarjeta Viajera tiene un coste de 7,99 euros

al mes, y ofrece

beneficios cdmo poder retirar 5 veces dinero de manera totalmente
gratuita en el extranjero, ademas de poder comprar divisas sin comisiones. Hay
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gque remarcar que esta tarjeta se puede apagar y de esta forma no seguir
pagando la cuota mensual.

El siguiente servicio del que dispondremos no sélo en esta entidad sino
en todas, es la financiacién, la cual se puede dar en forma de hipoteca o de otro
tipo de préstamo. Lo que depende segun el banco son los intereses que te ofrece
cada uno, por lo que es necesario barajar las distintas opciones para poder

conseguir asi el crédito a un coste lo menor posible.

En primer lugar, hablaré sobre las opciones que hay a la hora de contratar
una hipoteca. Mas tarde compararé las diferencias con otros bancos para

observar lo que nos ofrece cada uno.

Las hipotecas pueden ser de tres tipos: variables, fijas y mixtas. Estan

formadas por el valor del Euribor y por un diferencial fijo que lo marca el banco.

o Tipo Variable: significa que las cuotas mensuales varian
segun el valor del Euribor, ademas hay que afiadir como he dicho
antes el diferencial fijo, el cual es fijado por el banco y que es habitual
que se pueda negociar y llegar a un acuerdo. El Euribor se suele
actualizar cada 6 meses.

o Tipo fijo: a diferencia del tipo variable, en el fijo se aplica el
mismo interés en todas las cuotas, por lo tanto, no influye que los tipos
de intereses fluctien en el mercado.

o Tipo mixto: se acuerda con el banco pagar unos afios en
tipo fijo y otros en variable, por ejemplo, en una hipoteca de 20 afios,

se podrian pagar la mitad en fijo y los ultimos 10 afios en variable.

En el apartado de financiaciéon estan por un lado como ya he dicho las
hipotecas, y por otro los préstamos de otros tipos. El préstamo personal se puede
pedir desde los 300 euros hasta los 24.000 euros, con un limite de tiempo a

devolver de 5 afos. Los tipos de interés son de un 6,95% hasta el 14,25%.

Por ultimo, se pueden contratar también seguros, Openbank nos ofrece
diversos tipos, concretamente cuatro, seguros de hogar, de robo de movil, de
vida y de proteccion de ingresos, este Ultimo es nuevo y lo han incorporado este
afno.

o Seguro de hogar: es un seguro que cubre los distintos
dafos que pueda sufrir nuestra vivienda, desde averias, accidentes o

incluso robos.
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o Seguro de vida: cubre los riesgos que afecten a la
integridad y salud de las personas.

o Seguro de proteccion de ingresos: aseguro tus ingresos en
caso de que se haya tenido que estar hospitalizado por accidente,
enfermedad... Normalmente este tipo de seguros suelen ser de corta

duracion, en este caso te aseguran hasta 1 afio.
9.2 Cajamar

He decidido analizar Cajamar, ya que he observado que los
servicios que ofrece varian “bastante” de los de Openbank, por ejemplo, en su
pagina de inicio hay un gran cambio, ya que dependiendo de a quién vayan
dirigidos los servicios, se ofreceran unos u otros. Las divisiones que hace son

tres: particulares, autbnomos y empresas.

Al igual que el banco anterior ofrece sus propios depésitos y cuentas
corrientes, aunque tiene dos paginas webs distintas, una mas compleja que
posee todos los servicios posibles dentro de la entidad, y la otra es el Pack
Wefferent, mucho méas simple e intuitivo y que es la aplicacion que la mayoria de

los particulares tendremos.

Wefferent solamente ofrece los servicios que en su total pueden ser
gestionados totalmente de forma online, como Openbank. Te puedes crear una
cuenta gratis, te regalan una tarjeta de débito. Algunas de las diferencias que
tiene con la web, es que puedes pagar con dispositivos mdviles en comercios,
puedes realizar compras online creandote gratis una tarjeta virtual. Por lo tanto,
es muy parecida a la aplicacion de Openbank. Otra diferencia es que dispones
de Bizum y en la web no, por lo que si eres un usuario que se limita a hacer

transferencias y consultas, es mucho mas util la aplicacion.

Si se es autbnomo o se tiene una empresa, es una mucho mejor opcién
la web, porque es mucho mas detallada, ademas de que ofrece méas cosas que

pueden ser muy utiles, como por ejemplo servicios de renting.

Comenzaré analizando la web para los distintos grupos que hay.
Respecto a los particulares se les ofrece distintos tipos de cuentas, las cuales te
incluyen el pack Wefferent, que como he dicho antes te ofrece muchas ventajas

gue la gran mayoria de usuarios utilizaran.
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Ademas, Cajamar nos ofrece multitud de tipos de planes de pensiones,
este es otro apartado de los que Openbank no disponia. En este tema no entraré
mas porque desde la web simplemente puedes informarte, para contratarlo
debes ir a una sucursal.

Respecto a los créditos, Cajamar especifica muy poco en su web, ya que,
en el apartado de hipotecas, no viene nada de informacion, ni si quiera los
intereses, por lo que, en el apartado créditos, no se puede considerar que esta
entidad disponga de banca online.

El renting es otra ventaja que tiene Cajamar, ya que no solo se lo ofrece
a empresas, sino que a particulares también. El renting consiste en alquilar
coches, y poder renovarlos de forma periédica, pero con un costo mucho mas
bajo de lo que seria con un alquiler “normal”. Se pagaria mediante una cuota fija
mensual. Con esta cuota no sélo se paga el alquiler del coche, sino que también
cubre otros servicios como cualquier reparacion, asistencia en carretera, cambio

de neumaticos, e incluso es el banco el que te gestiona directamente las multas.

llustraciéon 9: "Pagina Inicio Web Cajamar"
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Fuente:” https://tinyurl.com/26mbt8a8; Cajamar; 2022”
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Por dltimo, estan las tarjetas y los seguros. Al igual que en Openbank,
Cajamar dispone de mdltiples tipos de tarjetas de crédito y débito. Ademas, me
ha llamado la atencién que estan mas enfocados en los jovenes ya que hay una
tarjeta llamada Carnet Joven que ofrece entre otras cosas disponer de efectivo
en cualquier cajero VISA, se puede utilizar en comercios de todo el mundo...
También hay una tarjeta Erasmus que dispone de las mismas ventajas que el
carnet Joven, pero ademas se pueden aplazar los pagos de cualquier compra.

En cuanto a los seguros, se ofrecen los mismos que en Openbank,
incorporando un seguro de decesos, y otro de responsabilidad civil del cazador
y pescador. Como vemos tiene mas opciones para elegir en muchos de los
ambitos Cajamar, pero también algunas desventajas como que muchos de estos

servicios se deben contratar en una sucursal.

llustracion 10:" Inicio web Cajamar, apartado cuentas"

' CUEH?S #& Inicio > Cuentas
’ - General - Operaciones pendientes - Movimientos
Tarjetas
- Datos de la cuenta - Buzdn Virtual - Certificado de cuenta
Financiacion - Cuentas canceladas/inoper. - Contratacion de cuentas - Extracto C43
Ahorro - Informacién fiscal - Liquidacién - Cancelacién

Archivos
Transferencias a

Internacional

—

(8

E

- Traspaso entre mis cuentas - Nacionales - Periddicas
Seguros - Eurotransferencias - Anular transferencia SEPA > Internacionales
Utilidades - Target - Relacion de cuentas - Dinero en cajero
- Pagos Hal Cash - Consultar emitidas/recibidas - Solidarias
Remesas Web
- Domiciliaciones - Pago de recibos - Seguridad social
- Pagos a entidades - Pago de tributos - Consulta de tributos
- Informacion fiscal - Tributos locales - Cheques y efectos
ondemos|Chat
- Peticion de talonarios - Recarga de moéviles

Fuente: “https://tinyurl.com/26mbt8a8 ; Cajamar; 2022”

En la imagen superior podemos ver que las opciones que nos proporciona
la web de Cajamar son muchas mas que las de Openbank, por eso creo que
para usuarios que realicen multiples tipos de operaciones o0 para empresas que
requieran también una banca mas “especializada” creo que es mejor opcion
Cajamar. En cambio, para usuarios habituales como la gran mayoria que
simplemente consultan el saldo y realizan de vez en cuando alguna

transferencia, les valdria cualquiera de las dos opciones.
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10. Estudio sobre el uso de la banca
online

Mediante formularios de Google he realizado una encuesta, sobre una
muestra de 50 personas, para poder observar cémo es la utilizacién de la banca
online en la poblacién, y principalmente los usos que se le da.

Los participantes de esta encuesta han sido familiares, amigos y
comparfieros de la facultad, a los que agradezco su colaboracion por haber
contestado a las preguntas que me han ayudado con la recopilacion de los datos

mostrados a continuacion.
Los datos obtenidos son los siguientes:

1- ¢Qué edad tiene?

Edad participantes

H 16-25
M 26-35
M 36-45

46-55

M 56 o superior
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2- ¢Situacion laboral?

Situacion laboral

M Estudiante
M Trabajador
M Parado

= Jubilado

3- Dispositivo desde el que se realizan operaciones bancarias online.

TIPO DE DISPOSITIVO

Tablet .
Ordenador -
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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4- ¢Con qué frecuencia utiliza la banca online?

Uso de apps bancarias

B Todos los dias
B Menos de 5 veces por semana
 Menos de 2 veces por semana

Nunca

5- ¢Qué tipo de operaciones realizas?

Operaciones realizadas

OTROS

PAGOS ONLINE

TRASNFERENCIAS U OTROS ENVIOS DE DINERO

CONSULTAS

6- ¢Cudl es su banco?
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Bancos de los usuarios

BBVA BANCO OPENBANK UNICAJA CAJAMAR CAIXABANK OTRO
SANTANDER

7- ¢Qué otras plataformas de pagos utilizas?

Plataformas de pagos

BIZUM VERSE PAYPAL REVOLUT OTRO
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8- Sirealizas pagos con el movil, ¢qué método de pago utilizas?
Métodos de pago

NINGUNA

G001 PAY -

I
0 5 10 15 20 25 30 35

9- ¢Prefieres la banca online o la tradicional?

Preferencia entre banca online y tradicional

M Banca online

M Banca tradicional
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10- ¢ Por qué?
Razones por lo que se usa la banca digital

SEGURIDAD

AHORRO EN COSTES Y COMISIONES
COMODIDAD

DISPONIBILIDAD

RAPIDEZ

0 5 10 15 20 25 30 35

11-;Cuédl es su grado de satisfacciéon con la banca online?

Ventas

H0a4

m5a6

m7a8
9a10

Las primeras preguntas simplemente se han realizado para poder
observar la edad y la situacion laboral de los encuestados, que en este caso casi
la mitad son jovenes que van desde los 16 a los 35, y del resto, el 30% tienen de
los 46 a los 55. Respecto a la situacion laboral, mas de la mitad son estudiantes,
y un 38% son trabajadores, lo que significa que no so6lo son los jévenes los que
usan la banca online, sino que las personas que estan en edad de trabajar
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utilizan practicamente todas algun tipo de dispositivo para poder realizar

consultas u otras operaciones en la banca.

También es interesante observar como el dispositivo mas utilizado por
una gran mayoria es el mévil, ya que es el que estamos mas habituados a usar

en muchos momentos del dia, ademas de ser el mas facil de llevar con nosotros.

Otro punto que me ha llamado la atencién, es para qué utilizan los
encuestados las apps bancarias, en este caso para realizar pagos, pero la

mayoria para consultas.

Respecto a los bancos de los usuarios, los mas usados son el Banco
Santander, la Caixa y el BBVA, lo que indica que la gente confia mas en las
grandes entidades.

En la grafica de los métodos de pago, podemos ver como aln sigue
siendo mucha la gente que no utiliza el movil para pagar, y sigue optando por

utilizar el efectivo o las tarjetas.

Para finalizar, las ultimas tres preguntas de la encuesta, nos describen
como el publico prefiere claramente la banca digital a la tradicional, ya que es
mucho mas cémoda y répida. El 85% de los encuestados dice estar muy
satisfecho o satisfecho con la banca online, por lo que creo que las entidades
han hecho un buen trabajo desarrollando e invirtiendo en aplicaciones moéviles y

webs.
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11. Conclusiones

La instauracion de la banca online en la sociedad ha sido uno de los
grandes avances que se han conseguido gracias a la tecnologia, y que han
logrado no sélo hacer la vida mas facil a los clientes, sino que también a los
bancos les ha permitido reducir costes el cierre de oficinas y reduccion de
personal.

La inversion por parte de las entidades bancarias ha propiciado un
cambio que les ha hecho posible expandir ain mas su negocio, ser mucho mas

eficientes y de esta forma ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

Por otro lado, creo que la aparicién de las Fintech ha supuesto una
ventaja a los usuarios, ya que estas empresas se han adelantado a los bancos
en el desarrollo de servicios, lo que ha hecho que estos se hayan visto en cierta

manera obligados a aliarse con ellas y llegar a acuerdos.

Gracias a la colaboracion con las Fintech, se conseguido que el Big Data
sea un pilar para el desarrollo de los servicios de los bancos, debido a que les
permite tener mucha mas informacion sobre los clientes, como por ejemplo sus
gustos, preferencias, lo que les permite ofrecer servicios que se adecuan mucho

mejor a los distintos tipos de clientes.

La banca online también ha hecho que esta esté al alcance de casi todos,
ya sean jévenes o gente de mayor edad. Aunque hay que tener en cuenta que
no sélo ha habido beneficiados, ya que hay un grupo de edad que ha sido
claramente perjudicado por su dificultad para entender las tecnologias,
adaptarse a estas, y por el continuo cierre de sucursales en todo el territorio

nacional.

Este dato queda muy bien reflejado en la encuesta que he realizado,
donde se puede apreciar quienes son los grupos de edad que mas utilizan la
banca digital, y gue hay una gran disminucién de usuarios a partir de los 56 afos
gue siguen apostando por la banca tradicional, ya sea por su desconocimiento
por la banca electrénica, por la desconfianza que les genera, 0 porque
simplemente estan satisfechos con los servicios fisicos que se les ofrece en las

sucursales.
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En conclusion, creo que la banca online es el futuro, y que el fin de las
sucursales cada vez estd mas cerca, también es importante resaltar que la
pandemia de la Covid-19 ha acelerado este proceso, y ha hecho que muchos
usuarios que hasta ese momento desconocian totalmente la banca online,

tuvieran que plantearse hacer uso de esta nueva modalidad de banca.
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