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Introduccion

1.1.- Justificacioén de la tesis y objetivos del trabajo

A mediados de los afios 90, Internet comienza a usarse con fines
comerciales y el impacto entonces era inimaginable puesto que no solo llega
un canal de comunicacion y transmision de informacién, sino que se inicia
todo un proceso de cambio cultural. Aparece un nuevo marco de actuacion
muy distinto al tradicional basado en un mercado “virtual” con elementos y
miembros reales donde se producen intercambios de servicios, productos e
informacién distintos a los del mercado fisico. La figura del intermediario
desaparece y el consumidor, ahora mas informado que nunca, se comporta
de manera diferente puesto que ya no es igual la forma de vender, ni el lugatrr,
ni el momento. Se han superado los limites locales y nacionales y ha cambiado
la forma de gestionar las empresas; en definitiva, se inicia una época de

importantes cambios en la economia.

Como no podia ser de otra manera, el sector bancario es uno de los
pioneros en incorporar Internet en su actividad, con la idea de ofrecer nuevos
y mejores servicios a sus clientes. Ademas, el gran avance de la tecnologia ha
servido de gran ayuda ya que el aumento del nimero de usuarios con
ordenador y el abaratamiento de las conexiones ha contribuido a que la
banca por Internet sea ya una realidad en cualquiera de las especialidades:

comercial, corporativa y de inversion.

Esta adopcién ha ido pasando por distintas etapas: desde unos inicios en los
que Internet se utiliz6 Unicamente como escaparate para mostrar unos
productos similares a los de las oficinas, pasando por una fase mas activa en la
gue se plantea el canal para nuevas oportunidades de negocio que aporten
diferenciacion, hasta llegar a una adopcién completa que ha desembocado
en la multicanalidad que caracteriza a la banca de esta segunda década de

los afios 2000.

Pero este canal no ha cubierto las expectativas puestas en él. Ya Garcia y
Romero (2004) ponian de manifiesto, tras casi una década desde su
implantaciéon, que Internet ha servido para consolidar la cartera de clientes

para los cuales la ausencia de este canal seria percibida como merma en el
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servicio que le presta su entidad, pero hasta el momento no destaca como
instrumento de captacion de clientes nuevos. En enero de 2013, la Escuela de
Negocios Online OBS presenta el estudio La Contratacion de productos
financieros online 2012 en el que se analizan los niveles de utilizacion y
penetracidn de la banca electronica a nivel autondédmico, nacional y
europeo.! En él se manifiesta que en porcentaje de usuarios de banca
electrénica, Espafia ocupa el puesto 21 de 29 paises europeos analizados.
Otros, como la agencia de noticias TICbeat (2013) de referencia en analisis de
tecnologia y tendencias web, anunciaban que “el uso de la banca online
sigue siendo minoritario en Espafia” lo cual vuelve a mencionarse en el articulo
de Crespo (2014) que publica la revista Expansion en su version digital, titulado

“Espafa a la cola de la banca online en Europa”.

Los propios bancos también reconocen que las entidades mejor
preparadas son las que han optado por incluir las TIC en los procesos y ademas
han invertido en canales alternativos y sistemas Customer Relationship

Management (CRM):

las prioridades de actuacién de los bancos ante la situacidn de crisis del

momento estd en areas como: la _consolidacion del tamano de las

entidades para crecer ante mercados externos, la reduccién de costes

para mejorar la eficiencia a través del cierre de oficinas, reorganizacion
de los servicios centrales y mayor inclusion de las TIC en los procesos,

mejora en la gestidén del riesgo, mayor integracién en |los sistemas CRM de

gestion del cliente (la politica tradicional ha sido de cercania al cliente
pero no se ha hecho un trato personalizado ni se ha usado la informacién
de cada cliente para sus relaciones con él), desarrollo intensivo de

canales de distribucién alternativos relacionados con las tecnologias (con

crecimiento futuro en banca a través de sistemas de telefonia movil), vy,

por ultimo una redefinicién de su modelo de negocio: los procesos

1 OBS (Online Business School) nace en 2007 en el entorno del grupo Planeta con la colaboraciéon de la
Universidad de Barcelona y la escuela EAE Business School, 32 escuela de negocios mas reputada en
Espafia en 2013 segun MERCO (Monitor Espafiol de Reputacion Corporativa). Es la primera escuela de
negocios 100 % online de lengua espafiola.
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transaccionales méas automatizados y potenciar las relaciones a través de
asesoramiento personalizado a los clientes. Para ello hay que invertir en

formacioén y recursos humanos dentro de su organizacion. (IBM, 2009, p. 9)

Todo ello se refleja en el informe “Banca espafiola 2012: oportunidades y
retos para las entidades financieras espafolas” realizado por IBM a 26

entidades, las cuales representan el 80 % del total de activos financieros.

Hay que tener en cuenta que en todo lo mencionado, no solo debe verse la
necesidad de fomentar el nimero de contratos del servicio online entre
aquellos que no lo tienen, sino que las entidades también buscan una
participacibn mas activa de sus clientes online que contribuya a un
incremento en el niumero de operaciones realizadas, aumentando asi el
beneficio. Actualmente, mientras que el 71,57 % de la poblacién mayor de 14
anos utiliza el canal Internet, solo un 32,85 % tiene contratado el servicio de
banca por Internet siendo operativos el 20,5 %. Ademas, la evolucién temporal
producida en la Udltima década muestra un comportamiento similar entre
internautas y usuarios de este canal en banca, mientras que la operatividad

crece a un ritmo mas lento, inferior a lo que se pronosticaba en un principio.

Figura 1: Evolucién del porcentaje de internautas, usuarios de banca por Internet y
usuarios de banca por Internet operativos, sobre poblacion.
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Por tanto, nos encontramos con un gran avance de la tecnologia en los
ultimos afios que ha puesto a disposicién de las entidades financieras distintos
medios y aplicaciones para ayudar a optimizar la relacion y operativa con sus
clientes. Ademas, la reestructuracidon bancaria y el cierre de oficinas al que
obliga, justifica aun mas el uso de canales alternativos como forma de
comercializaciéon con los usuarios, unido a la reduccién de costes que el uso
de este canal conlleva. Todo ello indica que la tecnologia esta preparada, la
banca se esfuerza por integrarla en sus procesos, pero los usuarios no acaban

de aprovechar estas oportunidades.

Este escenario de incertidumbre justifica nuestro trabajo, que pretende
conocer con mayor profundidad el servicio de banca por Internet que ofrecen
las entidades financieras asi como aquellos aspectos relacionados con él que
puedan incidir en su adopcién por parte de los usuarios, con el fin de proponer
posibles medidas de gestibn y actuacion que permitan fomentar el uso del
canal Internet para las relaciones con sus clientes, ademas de incrementar la

operatividad de estos.

Para ello, se realiza una investigacion empirica dentro del sector de la
banca, particularizando en el servicio online. Dicho estudio es empleado para
construir un modelo que refleje el comportamiento agregado de las
principales variables del sistema real y elaborar una teoria formulada mediante
diferentes hipotesis que seran contrastadas una vez superadas distintas
pruebas de validacién que otorgan confianza al modelo. Mediante esta teoria
se plantea una estrategia integrando distintas areas implicadas, a la que se
aporta un caracter dindmico a través de la Dinamica de Sistemas, pudiendo
asi simular la evoluciéon de dicha estrategia. Ademas, el caracter iterativo de
esta metodologia que, a través de los bucles de realimentacion introduce la
repercusion de las decisiones tomadas en las variables de partida, permitird en

caso necesario, reconducir el problema y plantear estrategias nuevas.

Entre las areas implicadas en el desarrollo de este servicio que ofrece la
banca, algunas estan relacionadas directamente con las entidades
financieras como su estrategia de negocio, la oferta a través de este canal, y

el grado de implicacién en temas como la navegabilidad, seguridad y disefio
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de sus paginas web. Pero también hay que considerar otras areas ajenas a
este sector que le condicionan y deben tenerse en cuenta en la toma de
decisiones, como la evolucién de la tecnologia o las distintas restricciones
tanto econdmicas como legales ocasionadas por la reestructuracion bancaria
vigente. Todos estos factores se alnan para dar una vision holistica del
problema, ajustada al mundo actual de cambios, competencia entre
mercados y clientes mas exigentes, que permita ver el conjunto sin olvidar las
partes, considerando de este modo las propiedades sistémicas que no
aparecen cuando se analiza un problema desde un pensamiento
reduccionista, puesto que estas areas no son independientes sino que se
interrelacionan aportando una estructura mas completa que la mera unién de

todas las partes.

Los objetivos que se persiguen con esta investigacion pueden resumirse en:

1.- Conocer el servicio de banca por Internet y los aspectos relacionados.

2.- Definir un modelo de estrategia de operaciones que permita entender

los diferentes elementos y las interrelaciones que lo conforman.

3.- Construir y validar una teoria para entender y simular las implicaciones

dinamicas de la estrategia de operaciones planteada.

4.- Proponer medidas de gestion que fomenten el uso del canal Internet
para las relaciones entre los bancos y sus clientes, ademas de

incrementar la operatividad de estos.

El estudio que realizamos se enmarca dentro del sistema financiero general,
en las entidades de crédito y, en concreto, en la banca, puesto que forma un
grupo de gran representatividad al ser el que mayor volumen de activos
totales maneja en su balance. Ademas, se concreta en la banca para
particulares dado nuestro especial interés hacia los hogares, reconociendo la
importancia del enfoque hacia las empresas como una linea de trabajo
adicional que completaria nuestro estudio una vez afiadidos otros aspectos

empresariales propios que aqui no aparecen reflejados.



Capitulo 1

Afadir que los datos recogidos se refieren a la banca en Espafa, en
ocasiones contrastados con los de otros paises para un mayor enriquecimiento
del estudio, y que hacen referencia al conjunto de las entidades de crédito
dada la dificultad que supone conseguir que entidades particulares muestren
sus estados individuales. Este trabajo puede alcanzar su total potencial cuando
se particularice en entidades financieras concretas y el modelo pueda mostrar
escenarios ajustados a cada caso, de modo que la informacién obtenida de
las simulaciones sirva para plantear estrategias especificas que aporten los

resultados 6ptimos buscados.

1.2.- La dindmica de sistemas

La metodologia elegida para nuestro trabajo ha sido la Dinamica de
Sistemas y en este apartado se aportan una serie de conceptos generales que
la caracterizan con el fin de conocer mejor dicha disciplina. Posteriormente se
detallan las distintas fases del proceso de modelado que van a ser aplicadas a
lo largo de la investigacidon al caso concreto de la banca por Internet. Por
ultimo, se incluyen algunos comentarios sobre el software elegido para la

simulacion del modelo.

1.2.1.- Origenes y descripcion de la dinamica de sistemas

La Dinamica de Sistemas es una metodologia creada por Jay Wright
Forrester, ingeniero en el Massachussets Institute of Technology (MIT) a finales
de los afos cincuenta. Persigue el estudio de sistemas dinamicos complejos
creando representaciones de sistemas del mundo real y estudiando el
comportamiento que se deriva de las estructuras de los mismos (Pérez Rios,
1992b, p. 31).

Segun Aracil (1986) podemos definir un sistema como:

Una unidad cuyos elementos interaccionan juntos, ya que
continuamente se afectan unos a otros de modo que operan hacia una

meta comun. Es algo que se percibe como una identidad que lo
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distingue de lo que lo rodea, y que es capaz de mantener esa identidad

a lo largo del tiempo y bajo entornos cambiantes (p. 15).

Es, por tanto, un conjunto de elementos relacionados entre si de manera
que la modificaciéon de uno de ellos afecta a los demas. El sistema se dice
complejo si presenta comportamientos no lineales ni explicables mediante un
analisis matematico sencillo y dinamico cuando evoluciona en el tiempo.
Resumiendo a Clayton y Radcliffe (1996), los problemas complejos se

caracterizan por:

- Lainterdependencia de los factores: tratar un factor Unico para resolver
el problema puede causar consecuencias imprevistas en otras partes
del sistema, por eso hay que tratar con mas de un factor a la vez, de
aqui la necesidad de contar con un marco que permita coordinar las

acciones en conjunto.

- Intensidad de las relaciones: las relaciones entre las variables que
componen el sistema presentan distinta intensidad, siendo algunas muy
sensibles entre si mientras que otras son totalmente insensibles. Ademas
influye el factor tiempo de modo que algunos agentes responden de
forma inmediata a la accion de otros, mientras que en algunos casos la

accion solo se manifiesta pasado cierto lapso de tiempo.

- Realimentacidon positiva o negativa: cuando el efecto resultante del
conjunto de relaciones se va potenciando hasta alcanzar un limite
maximo o minimo o hasta verse saturado el sistema, en caso positivo, o
bien cuando el cambio de un factor se ve contrarrestado por un

cambio en sentido opuesto del factor dependiente, en caso negativo.

- Efectos acumulativos: que se dan cuando el efecto deja de ser
proporcional a la causa, apareciendo otro tipo de relacién entre los

factores.

Atendiendo a sus caracteristicas, la Dinamica de Sistemas encuentra sus
principales aplicaciones en entornos poco definidos en los que intervienen

decisiones del ser humano, que suelen estar guiadas por la légica. Inicialmente
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se desarrollé en el seno de la empresa industrial pero, a partir de los afios 60, se
ampli6 a otros ambitos como la ecologia, medicina, psicologia,
socioeconomia, y otras disciplinas relacionadas con las ciencias sociales. Su
uso para el estudio de procesos socioecondmicos no resulta facil ya que
implica procesos con muchas relaciones de retroalimentacion en los que
intervienen con frecuencia variables no cuantificables y, por tanto, dificiles de
medir, lo que puede originar modelos menos formales pero capaces de
proporcionar una vision estructurada del problema y con un tratamiento
secuencial de la informacién, que aporta nuevas posibilidades de solucién con
aspectos mas criticos. No son modelos de precisibn con los que se puedan
predecir situaciones futuras con poco margen de error, sino que se centran en
la organizacién y en las politicas que gobiernan la operacion de un sistema y
utilizan la comparacion estableciendo cuél de las alternativas es preferible, lo

que nos aporta buena informacion para los resultados buscados.

1.2.2.- Proceso de modelizacion

A lo largo de nuestro trabajo, y una vez aportado el estudio empirico que
nos hara conocer el sector bancario y en concreto el servicio que ofrece a
través del canal Internet, se creara un modelo en Dinamica de Sistemas que
represente la estrategia a plantear; por ello, se dedica ahora un apartado

para describir brevemente el proceso de construccion de un modelo.

Las etapas que componen este proceso han sido definidas por multiples
autores y, en general, pueden resumirse en tres: conceptualizaciéon (que
conlleva obtener una comprension mental del modelo), formulacién
(traspasando el esquema mental a un lenguaje formal) y andlisis y evaluacién

(donde se analiza el modelo sometiéndole a distintos métodos de validacion).

La conceptualizacion supone la descripcion del objetivo y el desarrollo de
las caracteristicas centrales del modelo después de un conocimiento profundo
de la situacion real del tema considerado. Este proceso conlleva definir el
problema identificando las variables que le afectan y que, por tanto, deben
aparecery, a la vez, acotar el campo de trabajo determinando los elementos

gue van a considerarse exdégenos, estableciendo asi la frontera del modelo y

10
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el horizonte temporal que se va a considerar y su comportamiento. Una vez
elegidas las variables, se procede a establecer los bucles de realimentacién
que se representan mediante diagramas causales, los cuales todavia no
contienen informacién cuantitativa sobre las relaciones entre los elementos. En
esta fase hay que fijar los objetivos perseguidos, concretar las variables y las
interrelaciones entre ellas. En resumen, se trata de determinar la estructura

cualitativa del modelo.

La formalizaciéon pretende lograr una descripcion precisa y cuantitativa del
problema, transformando el diagrama causal en el llamado diagrama de
flujos, expresando las variables en distintos tipos a través de la clasificacion
propuesta por Forrester (1968): niveles o acumulaciones, flujos o variaciones de
los niveles donde se reflejan las decisiones que se toman, y variables auxiliares
que facilitan la comprension de las variables flujo. Estas variables estan unidas
entre si mediante canales materiales o de informacién que se trasmite bien de
manera instantanea o con retraso en el tiempo, originando los llamados
retardos. Posteriormente se describen las ecuaciones matematicas que
cuantifican las distintas relaciones, obteniendo asi un modelo matematico que
ya puede ser tratado informaticamente. En esta fase se dan valores numéricos
a los parametros con un grado de aproximaciéon que nos dara una primera

version del comportamiento del sistema.

La Ultima etapa se destiha a analizar el modelo comprobando la
consistencia de las hipotesis y el grado de realismo del modelo planteado. Se
inicia ahora un proceso de validacion y verificacion para comprobar si la
estructura del modelo refleja el concepto inicial del que se partid y, a la vez, si
aporta alguna novedad que permita obtener una visibn mas amplia. La
estructura iterativa del método, que partiendo de unas condiciones iniciales
representativas de la situacibn en un momento, calcula los valores en
momentos posteriores, permite conocer su evolucion en el tiempo y comparar
los resultados con los datos del comportamiento real. Esto nos dara idea del
ajuste conseguido entre el modelo y la realidad, lo que sera base de la
fiabiidad ante posibles predicciones que se planteen. A la vista de los
resultados obtenidos, se puede reformular y/o completar el modelo inicial

mediante procesos de simulacién sucesivos.

11
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Una vez que el modelo queda completo, se pueden plantear variaciones a
determinados parametros dentro de ciertos margenes posibles con el fin de
valorar los cambios que experimenta; este proceso se conoce como Analisis
de Sensibilidad. Ademas, pueden suponerse escenarios distintos y observar los
resultados y, de este modo, reflejar comportamientos alternativos que
ayudaran a conseguir la mejor estrategia de actuacion de cara a afrontar, de

la mejor forma posible, el objetivo planteado.

1.2.3.- Software empleado

El proceso de valoracion de las distintas ecuaciones del modelo para cada
momento temporal se conoce como simulacién del modelo y se realiza de
forma rapida con un ordenador, consiguiendo resultados casi de forma

instantanea, pudiendo asi modificar y replantear en tiempo real.

Hay muchos programas de simulacion hoy en el mercado, ofrecidos en la
mayoria de los casos por grandes marcas en tecnologia; todos ellos de
caracteristicas muy similares, de manera que seria dificil justificar la eleccion de
uno de ellos. Destacan el programa Stella disefiado por Apple, muy utilizado
en educacién por tener un entorno amigable y su facilidad al operar (la
versidon en el entorno de la empresa se llama iThink); el programa Powersim,
qgue ofrece similares posibilidades pero se ejecuta en el entorno Windows,
también se utiliza en el mundo empresarial y ademas permite crear juegos en

redes locales; y, por udltimo, Vensim, que ha sido el software elegido puesto

que es similar a los anteriores y ofrece una version gratuita sencilla para uso
personal que permite iniciarse en el mundo de la simulacién con el ordenador,
ademas de aportar otras versiones mas completas con importantes

prestaciones que consiguen una gestion dinamica del sistema.

El espacio de trabajo de este programa se basa en distintas ventanas con
barras de herramientas y un espacio en blanco en el que se va construyendo
el modelo representando los distintos tipos de variables y relaciones. El nivel o
stock se representa con un rectangulo o con una nube para reflejar en este
dltimo caso, niveles de los que se puede extraer una cantidad ilimitada (en

este caso se denomina fuente), o bien al que puede llegar a verterse el nivel
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hasta quedar vacio (en cuyo caso se denomina sumidero). El nivel puede ser el
final o el inicio de un flujo. Los flujos se representan con una flecha de dos
lineas que lleva superpuesto el dibujo de una valvula, recordando la
aplicacion inicial al caso hidraulico. Las variables auxiliares aparecen con su
nombre relacionadas mediante una flecha o conector (en algunos programas

como iThink se representan en un circulo).

Figura 2: Representacion de las variables y relaciones en Vensim

_ Sumidero ) Variable
Nivel Flujo Conector N
o fuente auxiliar

X >
stock - flujo T T O

Fuente: Elaboracion propia.
1.3.- Antecedentes cientificos y metodologia elegida

El sistema financiero espafol, y en particular la banca, son con frecuencia
objeto de estudio por los investigadores dado el gran nimero de articulos
publicados y tesis defendidas en las universidades sobre cualidades propias de
este sector. Los temas tratados son muy distintos: desde los relacionados con su
estructura y estrategia como la globalizaciéon y transformacion del sistema
bancario, las fusiones, los distintos modelos de gestidn seguidos a lo largo del
tiempo, instrumentos de control, estrategias comercial y de marketing,
evaluacion de la solvencia, calidad del servicio, estudio de los distintos riesgos
qgue corren las entidades, etc, hasta aspectos relacionados con el perfil del
cliente al que va dirigido el servicio bancario, como estudios sobre la actividad
bancaria a particulares o a empresas, o bien la banca de inversidon y la banca

de seguros.

El impacto de la tecnologia en la banca también ha sido plasmado en
multiples trabajos. Algunos autores como Salmador (2001) reflejaron el proceso
de formacion de la estrategia de la banca por Internet en Espafa; el andlisis
del estado de dicho servicio en determinados periodos de tiempo lo

analizaron Casilda (2001), Garcia y Romero (2004), Fernandez (2006), Climent y

13



Capitulo 1

Momparler (2006) o Calvo y Martin de Vidales (2007). No han faltado estudios
comparativos de la banca online con la banca tradicional (Grandio-Dopico y
Suarez (2013) o Momparler (2008)). Y, en general, se ha reconocido que el
avance tecnolégico ha marcado las decisiones estratégicas de las entidades
relacionadas con la oferta de productos y servicios (Fanjul y Valdunciel, 2009),
con el marketing (Rey y Andrade, 2010) y con la organizaciéon tanto en los
bancos, como en las cajas de ahorro (Maixé-Altés, 2013) y en las cooperativas
de crédito (Gimeno, 2010). Sin olvidar el analisis de los riesgos asumidos por la

banca al introducir la tecnologia (Cheng, Pinilla, Villa y Herrera, 2010).

También se han realizado diferentes estudios midiendo la aceptacién por
parte de los usuarios de la inclusion del servicio online en banca (Lopez (2014)
0 Bustamante y Jiménez (2011)) asi como el efecto que tienen sobre los
clientes distintos aspectos relacionados con la banca por Internet como la
calidad del sitio web bancario (Hernandez, Jiménez y Martin de Hoyos (2010) o
Miranda, Barriuso y Cortés (2005)), los productos y servicios que se ofrecen a
través del canal online (Lafuente, 2005), o la confianza por parte de los

usuarios en las transacciones electréonicas (Chevalier y Cocoletzi, 2005).

Todos estos temas han sido tratados mediante el uso de distintos enfoques
metodoldgicos. Algunos autores como Cais (1997), Momparler (2008), Gimeno
(2010) o Grandio-Dopico y Suarez (2013), se han inclinado por realizar un
analisis comparativo de casos de alto valor empirico con el objeto de validar
una teoria. Este enfoque permite aportar ideas de éxito a un servicio que
todavia tiene mucho potencial como es el de la banca por Internet, aunque a
la hora de ponerlo en practica deben tenerse en cuenta las caracteristicas

propias de cada caso concreto, que no siempre se pueden generalizar.

Otros autores han aplicado ciertas técnicas analiticas a datos financieros,
con el fin de estudiar determinados aspectos de interés para las entidades a
partir de los resultados obtenidos en el analisis (Bernstein, 1993). En concreto
resaltamos dos de ellas: el uso de ratios y la elaboracién de indices de
evaluacion. Salmi y Martikainen (1994) sefialan que es habitual en el sector
bancario el uso de ratios financieros o proporciones entre dos valores

obtenidos del balance (ratios estaticos) y de la cuenta de resultados (ratios
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dindmicos) de las entidades. El resultado aporta datos relativos que son utiles
para comparar ciertos aspectos y obtener conclusiones sobre temas de interés

como la rentabilidad, viabilidad o la calidad de la gestidn realizada.

Por otro lado, si se cuantifican varias variables implicadas en un mismo tema
de estudio, a través de la ponderacion correspondiente se puede elaborar un
parametro de medida o indice de evaluacién que refleje cierta posicion y
marque un modelo a seguir. Asi, Miranda et al. (2005), elaboraron un indice de
evaluacion de las paginas web bancarias para conocer su grado de calidad y
permitir comparar atributos y componentes, asi como detectar inconvenientes
y oportunidades. También Vergara, Cerpa, Loyola y Bro (2006), analizaron la
efectividad de los servicios bancarios evaluando distintas funcionalidades de
las paginas web. Estas técnicas aportan informaciéon parcial y permiten
establecer comparaciones entre parametros concretos que pueden resultar
de interés, pero resultan insuficientes ante un planteamiento holistico como el
qgue pretendemos realizar por ello, en nuestro caso, deben complementarse

con otros enfoques.

Algunos autores han optado por la elaboraciéon de modelos econométricos
que explican la relacion entre distintos parametros cuyo valor numérico se
obtiene a partir de ciertos métodos estadisticos. Una vez elaborados estos
modelos se someten a determinados contrastes con el fin de cuantificar, en
términos probabilisticos, la validez del modelo estimado y asi entender el
funcionamiento del sector y predecir valores futuros de algunas variables
como el precio, la tendencia en los negocios 0 las consecuencias de
determinadas politicas aplicadas. Asi, por ejemplo, Vasallo y Vilar-Fernandez
(2006) plantearon un modelo econométrico para relacionar el margen de
beneficio de las entidades financieras con variables estratégicas relacionadas
como su tamafo y los servicios ofrecidos. El analisis de series de tiempo resulta
de interés cuando se analizan temas bancarios ya que muestran la evolucion
temporal y permiten localizar posibles tendencias asi como ciertas variaciones
ciclicas, estacionales y otros cambios originados por fendmenos ocasionales.
Se utilizara en nuestro trabajo para completar la informacidon aportada
mediante el estudio empirico pero no sera la Unica técnica de estudio ya que

no detecta aspectos que consideramos relevantes como son las relaciones
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dindmicas que expresan tanto la dependencia de unas variables con otras
como de valores de cada variable con los que ella misma tomé en momentos

anteriores.

Es evidente que la planificacion de los distintos servicios bancarios se ha
tratado desde distintos enfoques pero no es frecuente encontrar
planteamientos orientados hacia una vision estratégica global que, ademas
de plantear patrones de toma de decisiones combinando la estructura
disponible con los recursos humanos y sistemas de informacién, tenga en
cuenta las interrelaciones entre los elementos y el cambio de los patrones de

comportamiento con el tiempo.

Por ello, en nuestro caso se ha optado por utilizar la Dinamica de Sistemas
qgue permite afrontar el estudio considerando todos los elementos que
intervienen como una unidad en la que sus componentes operan
interrelacionados hacia un objetivo comuidn y cuyas relaciones pueden ser
incluso mas relevantes que las componentes en si mismas. Ademas, el proceso
iterativo del modelado, aporta un caracter dinamico mediante el cual las
acciones de cada variable provocan cambios en el proceso que vuelven a
repercutir en su valor de partida permitiendo perfeccionar el modelo inicial.
Las politicas, las decisiones, la estructura y los retrasos pueden originar
determinados comportamientos que influyen en el desarrollo y estabilidad del
propio sistema (Forrester, 1958). Este es un enfoque adecuado para nuestro
estudio ya que también incorpora como variable la decision de los agentes
gue intervienen en los procesos, aspecto clave dentro del mundo de las

finanzas.

Diferentes autores han utilizado la Dinamica de Sistemas para estudiar temas
relacionados con el sector bancario. Asi, por ejemplo, Garcia (1986) en su tesis
doctoral elabor6 un modelo de gestion de activos y pasivos reflejando el
proceso seguido por la banca a la hora de administrar sus recursos e
inversiones ante entornos cambiantes que afectan a su rentabilidad y posicién
de riesgo. Ramirez (2007) (Universidad de Panama) utiliz6 modelos dinamicos
sobre Analisis de gestion de las colas de espera en el cajero de un banco;

Pereira (2007) en su tesis de maestria presentada en la Universidad Técnica de
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Oruro (Bolivia), trabajé sobre la Toma de decisiones ejecutivas de la gestion de
caja como forma de reducir costos bancarios en bancos y entidades
financieras; y Chevalier y Cocoletzi (2005) realizaron en su tesis de maestria un
Modelo dinamico de confianza en transacciones electronicas donde se

afrontan incidencias al aplicar la tecnologia en las entidades financieras.

Esta tesis presenta una aplicacion para el caso concreto de la banca por
Internet desde un punto de vista integrador y con un enfoque tanto
estratégico como dinamico, hasta ahora poco utilizado dentro de este sector,
por ello puede suponer una importante aportacién. El modelo construido
representa una teoria sobre la banca por Internet que explica el
funcionamiento de este servicio desde un punto de vista enddégeno y permite
la exploracién de diversos escenarios y sus consecuencias para analizar la
gestion realizada y obtener resultados dinamicos. Este trabajo concede la
oportunidad de explotar una vez mas esta técnica dentro de este sector con
el fin de motivar a un uso mas frecuente de ella en base a los excelentes

resultados que puede aportar.

1.4.- Organizacion del trabajo

La investigacion realizada se divide en varios capitulos que se describen

brevemente a continuacion:

El primer capitulo nos introduce en la banca por Internet mediante un
resumen de su evolucidn y algunos datos que nos orientan sobre la situacion
en que se encuentra este servicio bancario y que justifican el trabajo que se
propone. Se definen los objetivos que se persiguen con la investigacion y se
resume el proceso a seguir para conseguirlos. Las publicaciones realizadas
sobre este tema pueden ser de gran ayuda, por ello, se mencionan también
en este apartado algunos trabajos tomados como referencia. Ademas, se
incluyen ciertos rasgos sobre la metodologia elegida, la Dinamica de Sistemas,
detallando el proceso que sera seguido para la elaboracion del modelo que
represente la estrategia planteada para responder, a partir del estudio
empirico, a las necesidades del sector bancario en su objetivo de potenciar la

banca por Internet.
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En el segundo capitulo se hace un breve repaso histérico de la evoluciéon de
la banca en Espafia hasta verse inmersa en un proceso de expansion y de
innovacion dentro del mercado financiero internacional, detallando el
proceso de inclusion de la tecnologia en su modelo de negocio. Se trata de
aportar un mayor conocimiento de la banca y su relacién con la tecnologia,
siempre utlizada para el desarrollo de su actividad, y asi fundamentar las
estrategias tomadas frente a la situacion actual. Pero ademas, desde que las
entidades financieras han incorporado las TIC a su negocio, no solo han
incrementado su nicho de mercado, sino que han conseguido una mejora
importante de su productividad, por ello se analiza aqui el ratio de eficiencia
como medida de productividad actual de las entidades y se detallan las

distintas partidas de gastos e ingresos bancarios que lo componen.

En el tercer capitulo se realiza un estudio empirico sobre la banca por
Internet para conocer los datos cuantitativos y cualitativos publicados por el
sector. Se pretende localizar las areas implicadas que aportaran los distintos
elementos del modelo que refleja la estrategia de actuacidn para la banca
online. Ademas, se identifican las categorias de decisidn y las competencias
distintivas con las que diferenciarse de la competencia. En base a estos
elementos y segln el objetivo propuesto, se define la estrategia que se

propone para este servicio bancario.

Dicha estrategia se lleva a la practica mediante una teoria dinamica que
comienza a construirse en el capitulo cuarto concretando aqui las variables a
utiizar y las relaciones causales que las unen, agrupadas en diversos
subsistemas que interrelacionan para formar el sistema global. Es el momento
de formular las hipdtesis que resumen la teoria que se plantea, antes de dotar

al modelo de un lenguaje formal.

En el quinto capitulo se procede a formular la teoria desarrollada en el
capitulo anterior construyendo las ecuaciones matematicas del modelo
calibradas con los datos aportados para el servicio de banca por Internet y
explicando las relaciones que existen entre las variables. Una vez formalizado,
el modelo es sometido a distintas pruebas que verifiquen la validez de su

estructura y la coherencia de su comportamiento, evaluando ademas las
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implicaciones del modelo en el ambito de politicas. El analisis de sensibilidad,
el planteamiento de escenarios alternativos y la ampliacion de los limites
propuestos inicialmente, muestran posibles resultados nuevos que ayudaran a
realizar el contraste de las hipotesis planteadas para que la teoria propuesta

pueda ser usada como apoyo en la toma de decisiones.

En el sexto capitulo, se exponen las conclusiones mas relevantes de la
investigacion y se proponen otras lineas de investigacion a desarrollar en un

futuro.

1.5.- Contribuciones de la investigacion
Esta tesis consideramos que hace contribuciones en las siguientes areas:

1.- El modelo planteado para construir una estrategia dentro de la banca es
una herramienta que permite recordar a las instituciones, organizaciones e
investigadores, la necesidad de replantear estrategias de operaciones que

respondan a los requerimientos de su organizacion.

2.- El enfoque elegido en esta tesis aportado por la Dindmica de Sistemas
muestra las ventajas del tratamiento dinamico de las variables frente a la

perspectiva estatica, que ha sido utilizada con mas frecuencia.

3.- La realizaciéon de estudios que integren la estrategia de operaciones con
la simulacién de la puesta en marcha de la misma, contribuye a incrementar el
ambito de actividades bajo el que la aplicacién de la Dindmica de Sistemas

constituye una disciplina ideal.

4.- En el ambito bancario, este trabajo proporciona una técnica que
permite obtener resultados dinamicos. De este modo se abre la oportunidad
de explotar con mas frecuencia esta técnica dentro de este sector dado el

éxito de sus resultados.

5.- El modelo construido para el sector bancario constituye una teoria
coherente del mismo, la cual explica su funcionamiento desde un punto de
vista enddgeno. Ademads, el modelo permite la exploracidn de diversos

escenarios y sus consecuencias sobre la gestion de la banca por Internet.
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6.- Dicho modelo puede ser utiizado por otros paises en los que las

situaciones relacionadas con el servicio de banca online sean similares.

7.- Esta tesis también hace un aporte al desarrollo de estudios
interdisciplinarios, cruzando los limites de diversas disciplinas y justificando la

utiidad de realizar este tipo de estudios.
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La banca y su relaciéon con la tecnologia

2.1.-Introduccion

El sector bancario en el que se desarrolla el servicio de la banca por Internet
esta sufriendo importantes cambios en los dltimos tiempos. Para comprender su
situacion actual, es importante conocer lo que sucedi6 en el pasado tanto en
el ambito financiero general, como en aquellos aspectos relacionados con el

proceso de introduccioén de la tecnologia en sus estrategias de negocio.

Por ello, antes de realizar el estudio empirico, se introduce en este capitulo
un breve repaso histérico que refleja la evolucion que ha experimentado la
banca en Espafia hasta verse inmersa en un proceso de expansion y de
innovacion dentro del mercado financiero internacional. La tecnologia
siempre ha sido utilizada en banca para el desarrollo de su actividad, pero la
gran revolucion la provoco Internet a mediados de los afios 90 y, tras atravesar
distintas etapas en su adaptacion, podemos decir que la banca de nuestros
dias ha adoptado este canal definitivamente tanto en sus procesos como en
la relacion con los clientes de modo que hoy éstos pueden elegir en cada
momento el medio que mas se ajuste a sus necesidades cuando se relacionan

con su banco: estamos ante una banca calificada de multicanal.

Para completar este apartado se introducen aqui otros aspectos
relacionados con el sector bancario que afectan a las politicas de decisiébn de
las entidades. Nos referimos a la situacidn financiera actual de ajuste y
reestructuracion, que ha obligado a un minucioso seguimiento del estado de
los bancos a través de distintos indicadores como el ratio de eficiencia,
utiizado para medir la capacidad de producir mas con menos recursos. Ante
esta situacion de crisis y escasez de financiacion, es importante identificar las
variables que mejoren este ratio para adaptarse y sobrevivir en este mercado
tan competitivo. La importancia que conceden las entidades a Ila
incorporacion de la tecnologia en los procesos, puede ayudar a la gestidon de
costes y al aumento de los ingresos mejorando asi este ratio y traduciéndose

en un incremento de la productividad.
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2.2.- Evolucién de la banca en Espafia

Desde la Segunda Guerra Mundial hasta los afos setenta, Estados Unidos
fue la potencia econdmica mas desarrollada, sin apenas competidores. Pero
las empresas comienzan a buscar financiacion mas baja y costes de
produccidn menores, se lanzan a captar recursos en otros paises y realizan
inversiones en otras partes del mundo. Se inicia asi un proceso de globalizacién
gue va a originar mercados mas grandes, con una oferta mas amplia de

productos y servicios.

En Espafia, segun indica Lopez (2003), la ley de Ordenacién Bancaria de
1946 presenta un sistema bancario cerrado y altamente intervenido (era el
ministro de Hacienda quien fijaba los tipos de interés), y esto dificulta el libre
acceso a la profesidbn bancaria y la apertura de sucursales. Y, aunque en 1962
la Ley de Bases de Ordenaciéon del Crédito y de la Banca liberaliza algunos
tipos de interés, todavia a comienzos de los setenta la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), califica al sistema financiero
espafiol como uno de los mas rigidos y reglamentados de los paises que

integraban la organizacion.

A partir de 1973 se inicia un proceso de reforma y desregulacion, eliminando
barreras. Se permite mayor apertura de sucursales, se establecen normas para
crear nuevos bancos, se eliminan diferencias operativas y la banca comienza
a especializarse por actividades segun segmentos de clientes. En 1977,
después de las primeras elecciones democraticas y con el apoyo de la
reforma econdmica de Fuentes Quintana, surgen cambios importantes ya que
comienza a autorizarse la entrada de la banca extranjera, se liberalizan las
tarifas de las entidades de financiacion y se equiparan las cajas de ahorros a

los bancos en humerosos aspectos.

A finales de 1984, la banca comercial en Espafia sufre una importante
transformacion. La expansion internacional y la inminente entrada en la
Comunidad Econémica Europea (CEE) que se producira en 1986, animan a las
entidades a aumentar su tamafio con el fin de garantizar cierta rentabilidad

ante las fuertes presiones de la banca internacional. Ademas se quiere reducir
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los costes operativos para soportar la presibn de un mercado mas amplio y

con margenes financieros cada vez mas estrechos.

Se llevan a cabo las primeras fusiones, siendo esta la caracteristica principal
del final de la década de los ochenta, junto con la libre expansidon geografica
aprovechada principalmente por las cajas de ahorros. Por otro lado,
comienzan a llegar los primeros bancos extranjeros mediante la compra de
licencias de bancos nacionales de pequefias dimensiones que ya cuentan
con redes mas o menos extendidas. Hay que pensar que el cliente elige una
entidad conocida que ademas se encuentre cerca de su domicilio o lugar de

trabajo.

Este aumento de la competencia provoca un proceso de innovacion tanto
en mercados como en procesos y en productos. En los mercados se originan
cambios en las estructuras y en los mecanismos ya existentes con un gran auge
de los mercados monetarios y de Deuda Publica. En cuanto a los procesos, la
innovacién surge tanto a nivel de técnicas internas de gestion de las
actividades (andlisis de riesgos y control de operaciones, gestion de
carteras...), como a nivel de sus relaciones externas con los clientes (cajeros
automaticos, terminales punto de venta, banca electronica...). En los
productos podemos citar nuevos instrumentos de inversion, financiacion y
transparencia de riesgos como swaps, FRA, futuros, opciones..., son productos
estructurados de caracter especifico disefiados a medida de las necesidades

del inversor.

Todos estos cambios han surgido en un momento de gran volatilidad de los
tipos de interés, con una mayor cultura financiera de los inversores, con un
aumento de las posibiidades de negocio, una gran competencia entre los
intermediarios y gran movilidad internacional de capitales, asi como un
aumento de la oferta y la demanda de productos, con el fin de cubrir las

necesidades de los consumidores.

Los afos noventa comienzan con una alta rentabilidad y gran solidez
patrimonial. Se configura un nuevo mapa bancario, entra en vigor el Mercado

Unico Europeo y comienza la adaptacion de la normativa espafiola a la
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Segunda Directiva de Coordinacién Bancaria. En cuanto a los productos, a lo
largo de esta década la banca ha sufrido dos “guerras”: la del pasivo con las
supercuentas y la del activo con la superhipoteca. Se estan creando ademas
nuevas oportunidades de negocio, de modo que se pueden encontrar en los
bancos y cajas ofertas de productos no propiamente financieros y el proceso
inverso, centros comerciales convertidos en auténticos establecimientos
financieros de crédito. La actividad bancaria ha adquirido un caracter
comercial del que antes carecia debido a la fuerte institucionalizacién del

sistema.

En este momento, cuando la competencia es grande y el proceso de
innovacion estd muy avanzado, surge la gran revolucidn tecnoldgica. Las
nuevas tecnologias cambiaran las estrategias a seguir a la hora de captar
nuevos clientes y de dar mayores servicios a los ya consolidados; ademas,
obligaran a realizar grandes inversiones para poder competir. Es a mediados
de los noventa, cuando comienza a incorporarse Internet en la banca como
nuevo canal para hacer llegar a los usuarios los productos financieros y, lo que
en principio era un medio mas que manifestaba la modernidad de la entidad,
es hoy herramienta fundamental para garantizar un buen servicio al cliente. Se
inicia asi un gran reto tecnoldégico que marca la banca del 2000, cuya

naturaleza modifica profundamente la prestaciéon de servicios financieros.

2.3.- La bancay la tecnologia

El sector financiero siempre ha apostado por la tecnologia como medio
para desarrollar su actividad, hasta tal punto que ha sido el segundo sector
econdmico (después de la informatica y la [+D) con mayor penetracion de las
Tecnologias de la Informacidn y la Comunicacién (TIC), adelantado
recientemente por los servicios empresariales (Ontiveros, Martin, Navarro y
Rodriguez, 2012). Por otro lado, el caracter virtual de los servicios que se
ofrecen en el mundo financiero hace que el crecimiento en el uso de la
banca por Internet tenga una importante repercusion en el sector bancario.
Veamos como fue surgiendo este proceso de incursion de la tecnologia en el
mundo financiero desde que se trabajaba procesando la informacién en

ordenadores centrales de mayor capacidad, hasta este momento de
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importante desarrollo tecnolégico en el que son varios los canales que se

complementan para ofrecer un mejor servicio al cliente.

2.3.1.- Desde el teleproceso a la llegada de Internet

Revisando un poco en la historia, encontramos que a finales de los afios
sesenta ya habia algunos equipos informaticos que mecanizaban ciertas
aplicaciones especificas propias del sector financiero. Pero, tal y como indican
Ontiveros et al. (2012), puede decirse que la relacidon entre la banca y la
tecnologia se inicia en los afios setenta, cuando se introduce el teleproceso en
el negocio bancario permitiendo que datos introducidos en terminales
conectados, se procesen en computadoras centrales con gran capacidad y

fiabilidad para tratar grandes volimenes de informacién.

En ese momento, y a pesar de que el marco legal no favorece mucho el
desarrollo de alternativas al pago en metalico, aparecen los primeros medios
de pago electronicos: las tarjetas de crédito. En Espafia, la primera tarjeta fue
emitida por el Banco de Bilbao en 1971 con la marca BankAmericard. Las
tarjetas provocan un gran cambio en las relaciones entre las entidades
financieras y sus clientes, permitiendo ofrecer nuevos servicios asociados a los

productos bancarios tradicionales.

Junto a las tarjetas surgen los datafonos o terminales punto de venta (TPV)
en comercios y los cajeros automaticos en las entidades. El primer cajero
automatico en Espafia instalado por el Banco Popular en Toledo en 1974, fue
una gran revolucioén, puesto que introduce el concepto de autoservicio en el
mundo financiero. Supone un gran ahorro de tiempo para los usuarios y un
aumento de la eficacia de las entidades que dejan de hacer a mano este tipo

de operaciones.

Estamos ante los comienzos de la banca a distancia o telebanca que,
segun el Banco Central Europeo (BCE) (1999:10) se refiere al “[...] suministro de
servicios bancarios sin contacto personal entre los empleados del banco y sus
clientes”. A esta banca también se la va a conocer como banca electrénica
o digital, puesto que esta apoyada fundamentalmente en los avances

tecnoldgicos.
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La consolidaciéon de las aplicaciones online y el aumento de intercambio de
informacién entre entidades y clientes, lleva al desarrollo de sistemas de
transmisidbn electronica de datos (EDI) basados en la expansion de redes
cerradas que han garantizado la seguridad de las transacciones, elemento

fundamental para el desarrollo de la banca electrénica.

La banca espafiola ha sido pionera en este proceso de transformacién
tecnoldgica, participando directamente en los primeros disefios de terminales
bancarios electrénicos y en la implantacion del teleproceso de datos. Espafia
se ha destacado en Europa por aportar soluciones tecnoldégicas avanzadas y
sofisticadas; ademas, como mencionan Lozano y Sebastian (2006), la posterior
creacion del Sistema Nacional de Compensacion Electronica (SNCE), permitié

gue se considerara al sistema financiero espafiol entre los mas eficientes.

La década de los ochenta se caracteriza por el desarrollo de sistemas de
intercambio de informacion entre entidades financieras. Nace el mencionado
SNCE a través del cual se procesan todos los pagos al por menor (cheques,
transferencias, domiciliaciones...) y el Sistema de Interconexién Bursatil Espafol
(SIBE), que introduce la negociacién electréonica de acciones realizada hasta
ahora en los “corros”, donde las negociaciones se gestionaban a viva voz
(este sistema de corros desaparece en julio de 2009). Ademas, la banca
espafiola se conecta a la red internacional SWIFT (Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication) y se adhiere al estandar internacional
EDIFACT (Electronic Data Interchange For Administration, Comerse and

Transport) que permite la transmision de datos en un formato normalizado.

A partir de los afios noventa comienza una etapa de desarrollo de nuevos
canales de atencidn al cliente. Se ofrecen distintas alternativas para que cada
cliente haga uso de ellas en funcién de sus necesidades y circunstancias
particulares. Asi, en 1992 surge la banca teleféGnica sumandose como un canal
mas a las sucursales y a los cajeros automaticos. Este medio ofrece mayor
flexibiidad de horarios que la oficina y la gestion de operaciones puede
realizarse de forma inmediata pero, como carece de la presencia fisica de los

empleados, no acaba convenciendo a los clientes.
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En estos momentos se intentan implantar nuevas iniciativas, como |0os
monederos electréonicos para realizar pequenos pagos, aunque su acogida en
Espafia es escasa y son pocos los establecimientos que disponen de este
mecanismo de pago. En paises proximos como Francia, Bélgica y Alemania la
aceptacion fue algo mayor. Tampoco tuvieron éxito otras ideas como la
banca a través de la television ligada al desarrollo de las redes de televisidn
por cable, aunque todas ellas han constituido el germen de otras aplicaciones

gue hoy han obtenido un mayor auge.

El canal de mayor impacto en el sector financiero ha sido Internet, que se
incorpora a la banca a mediados de los afos noventa ofreciendo
accesibilidad, flexibilidad, y disponibilidad en respuesta al usuario de hoy que
demanda operar a cualquier hora, desde cualquier lugar, de forma sencilla y
en tiempo real. Internet se extiende con mas facilidad en aquellos sectores
cuya actividad econémica es mas intensiva en informacion; por eso, el sector
bancario adopta con fuerza este canal llegando a modificar aspectos
importantes como su relacion con el cliente ahora menos fiel y mas informado,
en un mercado de mayor competencia en el que ha desaparecido la barrera
geografica y estan entrando nuevas entidades online, hasta ahora poco

accesibles, y que compiten directamente con las entidades tradicionales.

Es Bankinter, en 1995, el primero de los bancos espafioles en ofrecer una
gama de productos y operaciones bancarias por Internet. Pero fue el 2000 el
llamado “afo de la banca en la Red”, ya que a partir de entonces todas las
entidades, independientemente del tamafio y su especialidad, comienzan a
apostar por este canal lanzando su pagina web. En un principio, Internet es
utilizado por las entidades como un medio de distribuciéon y de dar a conocer
sus productos, que son los mismos que los que se ofrecen en la sucursal con
una informacioén por lo general de peor calidad que la ofrecida en las oficinas.
Las paginas web son Unicamente escaparates virtuales. En esta época,
todavia la red de oficinas es muy importante de modo que, cuanto mas
extensa sea, mejor es la posicibn competitiva de la entidad financiera; pero el
canal Internet representa ante los clientes un simbolo de modernidad que

aporta valor aunque, por ahora, no esta muy aprovechado.
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Simultdneamente surgen las entidades online puras, sin sucursal fisica, de
modo que solo ofrecen productos a través de Internet. Como entidades
nuevas que son carecen de cartera de clientes, por lo que tienen que realizar
importantes campafias promocionales con los consiguientes gastos en
publicidad. Ademas, los empleados no estan formados y hay que invertir en
personal cualificado. Todo ello unido a la falta de ingresos por el nimero
escaso de clientes (tampoco el canal Internet estd muy arraigado entre la
poblacién) provocaron importantes pérdidas en los origenes, como indican
Calvo y Martin de Vidales (2007). A pesar de las ventajas de la banca online
con un acceso inmediato, una mayor transparencia en las operaciones, unos
costes operativos menores y una mayor informacién ante la toma de
decisiones, Torrent-Sellens, Castillo, Gabaldén, Ruiz y Sainz (2010) ponen de

manifiesto que la base de clientes no crece como se esperaba.

A partir de 2002, las entidades ponen en marcha un cambio estratégico
para rentabilizar las apuestas realizadas en Internet y comienzan a ver este
canal como medio de diferenciacién, con nuevas oportunidades de negocio.
Se inicia una estrategia mas activa mejorando la operatividad y con una
oferta mas variada de productos y servicios (consulta de saldos, transacciones
interbancarias, operaciones de crédito, suscripcidon de hipotecas, etc.), pero
no se motiva al uso; las cajas y los bancos solo utilizan Internet para dar una
imagen de calidad. Las entidades online aplican una politica de precios mas
agresiva remunerando los ahorros de los clientes, pero las continuas caidas de
los tipos de interés las obliga a redefinir su estrategia para, junto a la reduccién

de sus costes generales de administracion, poder llegar a obtener beneficios.

En 2004 ha mejorado la calidad de las conexiones a Internet, los precios de
los ordenadores han bajado y las prestaciones informaticas aumentan,
creando asi un ambiente idéneo para el crecimiento de la banca por Internet.
Gracias al gran desarrollo tecnolégico aparece una nueva estructura de web,
la web 2.0 o web social, mas rapida, interactiva y visual en la que el usuario es
el protagonista y puede generar contenidos. Esto supone un gran cambio
frente a las web anteriores (web 1.0), con paginas estaticas programadas en
HTML en las que solo aportaban contenidos los informaticos y se actualizaba

con escasa frecuencia. En estos momentos, los bancos esparfioles que operan
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solo por Internet (Uno-e, Openbank, Inversis y Bancopopular-€) obtienen
beneficios por vez primera, comenzando asi un periodo de consolidaciéon de la

banca online.

Hay que resaltar que, en todo este proceso de transformacion, el papel
intermediador de la banca se ha reducido; estamos ante un periodo de
desintermediacion financiera. El aumento de los particulares que disponen de
ordenador personal propio y la mayor cultura financiera de los clientes, hace
gue algunos servicios del mercado se transformen en autoservicios siendo el
mismo cliente quien, apoyado por las TIC, realice las operaciones. Asi, por
ejemplo, el inversor de hoy compra o vende directamente valores sin
necesidad de acudir a una entidad financiera. Esta reduccion del margen a
través de la intermediacién, se ha tenido que compensar generando ingresos
por medio de la prestacion de servicios y/o reduciendo costes. Como anuncia
Cortés (2003), la banca ha abierto nuevas oportunidades de negocio a través
de otro tipo de intermediacion: la intermediacibn por servicios y la

tecnoldgica.

En 2006 ya es frecuente que las web bancarias presenten una oferta
tecnolégicamente mas avanzada. Son habituales las simulaciones de los
productos mas utilizados en ese momento, como las hipotecas o los brékeres
online, que aportan mayor interactividad, permitiendo una mejor seleccién de
la informacion suministrada por los inversores. Hoy la nueva estrategia para
tener éxito al captar al cliente es la diferenciacion o personificaciéon
aprovechando las oportunidades que ofrece la Red. La politica de bajos
precios es importante pero hay que tener en cuenta que muchos clientes

prefieren pagar algo mas, pero que el producto se adapte a sus hecesidades.

En cuanto a la banca moévil, que habia aparecido por primera vez a
principios del siglo XXI, sigue sin arraigar entre los usuarios a pesar de que
aparecen nuevos servicios basados en el protocolo de aplicacion inalambrico
WAP o el lenguaje de programacion JAVA; ambos se ejecutan en dispositivos

moviles y ayudan a mejorar la experiencia del usuario.
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A partir de 2008, la banca a través de Internet se hace mas sofisticada al
aparecer nuevas funciones, como la gestion de finanzas personales. Ahora las
entidades utilizan en sus paginas web distintas técnicas de marketing que
hagan comprar al cliente. Comienza a darse importancia a la persuabilidad
de modo que no solo se trata de presentar contenidos, como indican Boronat
y Pallarés (2009), hay que hacerlo con estrategias que animen a comprar. Pero
lo que mas caracteriza a esta época es la relacidén con los clientes; la web 2.0,
ahora muy difundida, no solo permite ofrecer productos nuevos, sino que
también fomenta la participacion entre usuarios, creandose distintas
comunidades alrededor de temas de actualidad financiera. Ademas,
empujadas por los avances de la tecnologia, las entidades comienzan a lanzar
aplicaciones de acceso a través del teléfono moévil y a desarrollar servicios
nuevos como la localizacion de oficinas y cajeros, gracias al
geoposicionamiento de los nuevos equipos. Estamos en un momento en el
qgue el pronunciamiento de la banca en las redes sociales y el desarrollo de
aplicaciones para smartphones y tablets comienzan a ganar importanciay a

marcar el futuro de la banca electrénica.

2.3.2.- La banca multicanal

La segunda década de este siglo esta siendo marcada por la diversidad de
canales disponibles para las relaciones comerciales con idea de ofrecer un
servicio completo y actualizado, de modo que el cliente puede elegir el medio

qgue mas se ajuste a sus preferencias o necesidades en cada momento.

En el caso de los bancos, los principales canales de contacto con los
clientes utilizados son: las oficinas bancarias, los cajeros automaticos, el
teléfono (banca telefénica y banca movil) e Internet. Se pueden incluir
también como medio de interaccion los call-center, la web TV y las redes
sociales (consideradas no como canal para realizar las transacciones
bancarias, sino como medio de comunicacién e informacién). Cada uno de
ellos no es un canal sustitutivo para los demas, sino que se combinan con el fin
de ofrecer al cliente un servicio mas completo. El mayor o menor desarrollo de
ellos por parte de los distintos grupos bancarios, esta marcado por la estrategia

de negocio que decidan adoptar las entidades en cada momento.
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En la Figura 3, se refleja la frecuencia de uso de los distintos canales en
banca: destaca la banca por Internet para uso diario, los cajeros automaticos
una vez a la semana y la visita a las oficinas preferentemente cada mes. El uso
de otros canales todavia es muy bajo, haciéndose notar la banca maévil que es
utilizada por algo mas del 8 % de los encuestados y, aunque este porcentaje es
todavia pequefio, es del que se espera mayor crecimiento en un futuro.
Ademas, resaltar que el empleo de las redes sociales no acaba de
consolidarse como canal de interaccion con las entidades financieras; todavia

se ve mas como canal Unicamente para obtener informacion.

Figura 3: Frecuencia de uso en Espafia de los distintos canales en banca
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Internet sociales
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Fuente: IBM. (2012). La nueva vision de la banca multicanal.

En cuanto a una mayor o menor inclinacién de los usuarios hacia canales
fisicos o canales online, Torrent-Sellens et al. (2010) mencionan que Espafia es
un pais con una fuerte implantacion de la banca tradicional y, a pesar del
proceso de reduccion iniciado en el afio 2009 como primera medida para
solventar la crisis, aun cuenta con un gran numero de oficinas. Segun aparece
en el Boletin Estadistico del Banco de Espafia,? en 2014 Espafa dispone de
33.414 oficinas de las distintas entidades de crédito, lo que supone una
relacion de 7,9 oficinas por cada 10.000 habitantes. Un valor elevado si se

compara con el obtenido en otros paises de la zona euro como Portugal y

2En el anexo 6 se muestra el nimero de oficinas operativas en Espafia en 2014.
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Francia con 5,9; Italia con 5,5 y Alemania con 4,4 y lejos de paises como

Ilanda con 2,3; Rumania con 1,9 y Holanda con 1,5 segun datos del BCE.

Por esto, y aunque la banca electrénica esta muy arraigada en nuestro
pais, no parece que el cliente quiera renunciar a la banca presencial ya que
la oficina le aporta cercania y contacto personal, pero la banca electrénica le
proporciona inmediatez, comodidad y mayor informacién. La participacion y
escucha del cliente gracias al aprovechamiento de la web 2.0 y de las redes
sociales, esta marcando una época en la que es el usuario quien decide las
estrategias a seguir. Todo ello indica que estos modelos de banca conviviran
combinando la red fisica y la red virtual, lo que en la terminologia anglosajona

se denomina bricks and clicks.

Para una mayor adaptaciéon a sus clientes, las entidades estan realizando
importantes cambios en sus canales de contacto. Asi, por ejemplo, las oficinas
han modificado su estructura suprimiendo los espacios cerrados por espacios
abiertos en los que se ofrece cercania al cliente, con un mayor espacio para
el asesoramiento y un ambiente mucho mas cercano. El tipo de empleado
también es distinto; ahora se exige una mayor formacién y el conocimiento de
otros aspectos como marketing o recursos humanos. Ademas, el grupo de
trabajo es ahora multidisciplinar, con la inclusibn de nuevos pefrfiles:

matematicos, informaticos, ingenieros, psicélogos, etc.

Por otra parte, los cajeros automaticos son mas sofisticados, ofrecen un
mayor numero de operaciones y medios de pago ademas de los que hasta
ahora ofrecian (basicamente reintegros de efectivo y extractos de saldo,
movimientos de cuentas y depoésitos de clientes). Se estdn comenzando a
instalar las denominadas terminales de autoservicio, que combinan las
operaciones de los cajeros automaticos con funciones basicas de la oficina
bancaria, como la atencion personalizada de un asesor a través de
videoconferencia o la inscripcibn de nuevos socios gracias al servicio de

escaner que lleva incorporado.

Fuera de las entidades, destacar que la banca por Internet esta ya muy

desarrollada. La oferta es muy amplia y el disefio y usabilidad de las web esta
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muy mejorado. El aprovechamiento de la web 2.0 y de las redes sociales
puede marcar el futuro ya que, ademas de la comunicaciéon tradicional,
incorporan una comunicacion bidireccional y mediante una escucha activa,
las entidades pueden conocer importante informacion para complacer a sus
clientes. La gestion de finanzas personales via web tiene un potencial enorme
ya que este medio aporta privacidad, permite realizar calculos y operaciones
mas complejas con mas informacion y sin limitaciéon de tiempo, apoyados por

herramientas de simulaciéon que adelantan posibles resultados.

En cuanto a la banca movil, el progreso de los smartphones y la aparicién
de las tablets con pantallas mas grandes y mayor capacidad de
procesamiento, han originado un gran avance, unido al lanzamiento de tarifas
planas y la mayor adopcién de la navegacion por WAP. Ademas, el uso de la
camara de fotos estd aportando productos nuevos como el ingreso de
cheques y pagarés mediante una foto, localizaciobn de oficinas, etc. La
geolocalizaciéon también es utilizada para lanzar ofertas contextuales... Todas
estas opciones, posibles si se dispone de un dispositivo moévil adecuado, estan

colaborando en el incremento del uso del moévil en la banca.

En general, los usuarios estan contentos con los canales que mas usan que
son los cajeros automaticos y la banca por Internet,? y consideran que la
calidad del servicio que se les ofrece, la facilidad de uso y la informacion
suministrada a través de ellos es buena, como se refleja en la Figura 4 donde se
muestra el porcentaje de opiniones que declaran estar satisfechos o muy

satisfechos con cada uno de los canales utilizados.

3 Resultados obtenidos del informe La nueva visién de la banca multicanal realizado por IBM, donde se
pregunté a los usuarios sobre distintos aspectos y luego se elaboré un indice ponderado de satisfaccion
por canal.
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Figura 4: Satisfaccion total por canal utilizado en banca
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Fuente: IBM. (2012). La nueva vision de la banca multicanal.

Sin embargo, las entidades financieras manifiestan que la multicanalidad
“esta lejos de cumplir con las expectativas generadas”, como se refleja en el
informe Banca Espafiola 2012 (IBM, 2009, p. 27). Los canales han ido
apareciendo en las entidades conforme se iba desarrollando la tecnologia y el
cliente lo iba demandando, pero falta integrarlos bajo una estrategia comun

disefiada desde un modelo de negocio general planteado por la entidad.

2.4.- La tecnologia y la productividad en banca

Desde que las entidades financieras han incorporado las TIC a su negocio,
no solo han incrementado su nicho de mercado, sino que han conseguido una
mejora importante de su productividad. Los productos y servicios que la banca
ofrece no requieren intercambio fisico y sus transacciones pueden hacerse
mediante un contrato electrénico; por eso, la adopcidén del canal Internet ha
supuesto un impacto en el modelo de negocio, especialmente sobre su
estructura de costes y sobre la rentabiidad. Ademas, esta gestion de
productos y servicios de forma no presencial esta suponiendo una nueva
fuente de ingresos para las entidades, ahora que el margen de intereses esta a

la baja, ya que el canal ha permitido la entrada en nuevos nichos de mercado
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acercandose a un sector de poblacién joven captada a través de
determinados servicios relacionados con sus habitos en el mundo de la

tecnologia.

Ya en 1999, el BCE mencionaba dos aspectos fundamentales de las TIC

sobre la banca (pp. 8-9):

- La reduccion de costes en los procesos tanto para la obtencién de

datos, como almacenamiento, tratamiento y transmisién. Los

equipos informaticos permiten la gestion de un mayor volumen de
operaciones con menos personas, esto es, un incremento de la

productividad.

- El acercamiento de los servicios bancarios a los clientes. Ahora ellos

mismos consultan, se informan, comparan y realizan sus propias
operaciones, con el consiguiente ahorro de costes. Las TIC permiten

una mejor gestion de la informacién y la comunicacion.

Hoy en dia, tal y como se recoge en el informe sobre banca IBM (2009), las
entidades reconocen que entre los aspectos a mejorar de forma urgente en el
mundo de la banca estan la reduccién de costes, la mayor integracion de los
sistemas de gestion del cliente y un desarrollo intensivo de canales de
distribuciéon alternativos, y en todos ellos la tecnologia juega un papel
fundamental (p. 19). Una mayor mecanizacién y automatizacion de procesos
ahorra costes; ademas, un mayor uso de la informacién que se tiene sobre el
cliente gracias a la avanzada tecnologia permite optimizar procesos de venta,
marketing y servicio al cliente con importante repercusion en los ingresos de las
entidades y, por ultimo, el fomento de canales alternativos relacionados con
las nuevas tecnologias como importante oportunidad de crecimiento futuro
para las entidades, pone de manifiesto que todavia queda mucho por hacer

en el binomio tecnologia-banca.
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2.4.1.- Medida de la productividad: el ratio de eficiencia

En el ambito econémico es habitual el uso de distintos indicadores que
valoren en cada momento los estados de las empresas y confirmen la validez
de la gestidbn que se esta realizando. Dentro del sector financiero es frecuente
utiizar como medida con este fin los ratios financieros (Salmi y Martikainen,
1994), que relacionan determinadas variables de sus estados de cuentas y, a
partr de su analisis, permiten evaluar y definir estrategias en aspectos

importantes como la rentabilidad, la viabilidad, la solvencia, etc.

Actualmente, uno de los indicadores principales para conocer el estado de
las entidades financieras y que nos indica el valor de su productividad es el
ratio de eficiencia, que mide la capacidad de producir mas utiizando menos
recursos a través de una adecuada gestibn entre ingresos y gastos no
derivados directamente del producto financiero. El valor de este ratio se
expresa en porcentajes indicando asi la proporcion del gasto realizado para

obtener un determinado ingreso.

Utilizando datos aportados por el Banco de Espafa en sus informes anuales
de los ultimos diez afios, se refleja en la Figura 5 la evoluciéon temporal del ratio
de eficiencia, con un comportamiento descendente de 2005 a 2008 vy, tras dos
afos de estabilidad, un continuo incremento hasta el afio 2013. A lo largo de
todo este tiempo los valores se mantienen entre el 40 % y el 50 % lo que indica

un buen resultado.

El valor del 50,17 % para el aino 2013 sefiala que, de media, las entidades de
crédito en Espafia han tenido que gastar 50,17 € para obtener unos beneficios
de 100 €. Es un valor elevado comparado con el de afios precedentes a pesar
de que la banca espafiola se encuentra a la cabeza de la banca europea en
los procesos de control de costes y gestion del ratio de eficiencia, puesto que
actualmente, segun indican Carbé y Rodriguez (2014), el valor de éstos se situa
en el 70 % en Alemania, el 67,6 % en Francia, el 63,4 % en el Reino Unido y el
61 % en ltalia. Esta circunstancia no es puntual, puesto que ya en marzo de
2009 el ratio de la banca europea estaba en 57,4 % mientras que el ratio de
eficiencia medio de la banca espafiola se situaba en el 41,8 % con una mejora
de 15,6 puntos (IBM, 2009, p. 6).
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Figura 5: Evolucion del ratio de eficiencia de la banca en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco de Espafia (2013).

Para obtener el ratio de eficiencia se calcula la razén entre los gastos de
explotaciéon y el margen bruto; ambos son apuntes que aparecen reflejados
en las cuentas de pérdidas y ganancias de las entidades que se publican
anualmente por el Banco de Espafia. El valor del margen bruto es de
34.024.946.000 € y el de los gastos de explotacién de 17.069.239.000 €, como

puede verse en la Tabla 1 que muestra los resultados del ejercicio del 2013.

Entre los gastos de explotacion estan los sueldos, alquileres, gastos de
publicidad, servicios de luz-agua-gas, primas de seguros, transportes, entre
otros, y en el margen bruto se incluyen los ingresos financieros netos junto a
comisiones de intermediacioén. Pero la verdadera importancia de este ratio no
esta en su valor, sino en hacer una correcta interpretacion del mismo que
permita evaluar el grado de consecucion de los objetivos iniciaimente
marcados. Las entidades van a impulsar todo aquello que haga disminuir este
dato de modo que potenciaran aquellos aspectos que incrementen los
ingresos y reduzcan los gastos. La incorporacidon de la tecnologia puede
ayudar a alcanzar este objetivo ya que no solo aminora los costes, sino que

permite la entrada de nuevas retribuciones que amplian las ganancias.
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Tabla 1: Cuentas de pérdidas y ganancias de la banca en Espafia/ diciembre 2013

Miles de euros

Sucursales de
entidades de crédito

40

extranjeras
RESUMEN Bancos extracomunitarias Total
1. Intereses y rendimientos asimilados 33.878.141 136.414 34.014.555
2. Intereses y cargas asimiladas 20.690.920 22.949 20.713.869
3. Remuneracién capital reembolsable a la vista (solo Coop. de - - -
Crédito)
A) MARGEN DE INTERESES 13.187.221 113.465 13.300.686
4. Rendimiento de instrumentos de capital 5.978.695 - 5.978.695
6. Comisiones percibidas 7.501.333 84.542 7.585.875
7. Comisiones pagadas 1.728.942 10.536 1.739.478
8. Resultado de operaciones financieras (neto) 5.613.144 14.895 5.628.039
8. 1. Cartera de negociacion 1.327.428 -2.341 1.325.087
8.2. Otros instrumentos financieros a valor razonable con cambios 97.947 16.124 114.071
en pérd. y ganan.
8.3. Instr. financieros no valorados a valor razonable con cambios 4.149.439 -924 4.148.515
en pérd. y ganan.
8. 4. Otros 38.331 2.036 40.367
9. Diferencias de cambio (neto) 878.136 7.554 885.690
10. Otros productos de explotacion 642.504 3.457 645.961
11. Otras cargas de explotaciéon 1.535.068 3.335 1.538.403
B) MARGEN BRUTO 30.537.027 210.042 30.747.069
12. Gastos de administracion 13.718.864 72.494 13.791.358
12. 1. Gastos de personal 7.871.585 47.685 7.919.270
12. 2. Otros gastos generales de administracion 5.847.280 24.809 5.872.089
13. Amortizacion 1.156.750 1.539 1.158.289
14. Dotaciones a provisiones (neto) 1.494.156 -2.540 1.491.616
15. Pérdidas por deterioro de activos financieros(neto) 10.779.202 9.755 10.788.957
15. 1. Inversiones crediticias 10.220.938 9.755 10.230.693
15.2. Oftr. Instrum. financ.no valorados a valor razonable con 558.265 - 558.265
cambios en pérd.y ganan
C) RESULTADO DE LA ACTIVIDAD DE EXPLOTACION 3.388.054 128.796 3.516.850
16. Pérdidas por deterioro del resto de activos (neto) 1.259.203 -3.942 1.255.261
16.1. Fondo de comercio y otro activo intangible 8.820 496 9.316
16.2. Otros activos 1.250.383 -4.438 1.245.945
17. Ganancias (pérd.) en la baja de act. no clasific. como no corrientes 633.054 -13 633.041
en vta.
18. Diferencia negativa en combinaciones de negocios 644 - 644
19. Ganancias (pérd.) de act. no corrient. en vta. no clasif. como -1.218.005 - -1.218.005
operac.interrumpidas
D) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS 1.544.547 132.725 1.677.272
20. Impuesto sobre beneficios -1.035.459 30.746 -1.004.713
21. Dotacién obligatoria a obras y fondos sociales (solo C. de Ah. y - - -
Coop. de Crédito)
E) RESULTADO DEL EJERCICIO PROCEDENTE DE OPERACIONES 2.580.005 101.979 2.681.984
CONTINUADAS
22. Resultado de operaciones interrumpidas (neto) 1.066.815 - 1.066.815
F) RESULTADO DEL EJERCICIO 3.646.820 101.979 3.748.799

Fuente: Asociacion Espafiola de Banca (2013).
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2.4.2.- Gestion de los ingresos y de los gastos

Las entidades obtienen su principal fuente de ingresos de su funcién de
intermediacion, esto es, la diferencia entre los intereses que cobran por las
operaciones de activo y los que pagan por las operaciones de pasivo. Otra
parte importante de sus ingresos los obtiene mediante servicios que ofrece a
sus clientes, principalmente transaccionales y de asesoramiento, asi como de

tesoreria, custodia, inversidn y seguros.

Fijandonos en las cuentas de pérdidas y ganancias, los ingresos se recogen
en el margen bruto inicial y en 2013 son de 34.024.946.000 €. Lo componen las
siguientes partidas: margen de intereses o diferencia de las partidas de
intereses derivados de la actividad financiera basica; comisiones recibidas por
servicios de pagos y cobros y las derivadas de comercializacion y custodia de
valores; otros productos de explotacidon donde se incluyen ingresos derivados
de la explotaciéon de otras partidas; y el grupo que hemos denominado otros
ingresos, donde se agrupan los rendimientos de instrumentos de capital, el
resultado de operaciones financieras neto y las diferencias de cambio. La

evoluciéon temporal del conjunto de ingresos se muestra en la Figura 6:

Figura 6: Evolucion de los ingresos de la banca en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la AEB (2004 - 2013).
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En ella se refleja la importante caida del margen de intereses y, aunque l0s
rendimientos de otras operaciones han subido, la tendencia conjunta es
decreciente. Estas dos partidas son basicamente las que determinan el valor
de los ingresos puesto que las comisiones estan estables y el resultado de otros
productos de explotacién, aunque ha crecido de forma importante en los

ultimos afios (Figura 7), es un valor pequefio respecto al de las otras partidas.

Figura 7: Evolucioén de otros productos explotacion de la banca en Esparfia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la AEB (2004 - 2013).

Las entidades en estos momentos tienen dificil incrementar las partidas de
ingresos; por ello, la mejora de su productividad se gestiona principalmente
desde el control de costes. Los gastos que se incluyen en el ratio de eficiencia
se denominan gastos de explotaciéon y en 2013 ascienden a 17.069.239.000 £.
Comprenden: los gastos de administracidon (desglosados en los gastos de
personal y otros gastos generales), las comisiones pagadas y otras cargas de
explotacion. En la Figura 8 se muestra la evolucion temporal de estas partidas
a lo largo de los ultimos diez afios. En cuanto a las comisiones pagadas por la
actividad en el ejercicio, la evolucidn es bastante estable sin presentar
grandes cambios. Llama la atencidn el incremento experimentado en el afio
2012 por la partida de otras cargas de explotacion o gastos no financieros,
motivada por el aumento del capital destinado a solvencia que se inyecto ese

afno para amortiguar el incremento de la morosidad.
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Figura 8: Evolucion de las partidas de gastos de la banca en Espafia
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Fuente: Elaboracioén propia a partir de datos de la AEB (2004 - 2013).

La partida mas elevada esta en los gastos en personal (pago de néminas)
gue creciod hasta 2007, pero luego se estabilizd. El gasto realizado en formacién
y, sobre todo, la politica de subcontratacion y externalizacion de procesos
aplicada en estos momentos por las entidades se refleja en otros gastos de

administracién, cuyo valor lleva un crecimiento progresivo.
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Estudio empirico de la banca por Internet

3.1.- Introduccioén

Este capitulo estd dedicado a desarrollar las distintas areas relacionadas
con la banca por Internet, con el fin de obtener una vision holistica de los
aspectos que la condicionan y asi situarnos en disposicion de elaborar la teoria
dinamica. Detectados los elementos integrantes y sus relaciones, se marcan las
categorias de decision y las competencias distintivas para finalizar el capitulo

definiendo la estrategia que se propone para este servicio bancario.

Apoyados en la base histérica desarrollada anteriormente, se inicia el
capitulo aportando algunos datos que muestran la magnitud del mercado al
gue nos referimos asi como distintos rasgos que describen el perfil del cliente al
que va dirigido el servicio, y que nos ayudaran a comprender las estrategias

de actuacioén que se estan siguiendo en el sector actualmente.

Pero la forma que tiene la banca de presentar este servicio a los usuarios es
mediante la pagina web de cada entidad financiera y, como parte visible, no
puede descuidarse. Por ello, se incluye un amplio apartado analizando por un
lado aspectos de la pagina que le llegan al cliente de forma mas directa,
como el disefio de dicha web o el contenido que ofrece y, por otro lado,
aspectos menos palpables pero también importantes como la facilidad para
realizar las distintas operaciones o navegabildad, y la seguridad que
conceden las entidades a los clientes, sin olvidar la seguridad que el usuario

percibe, no menos importante y que muchas veces no coincide.

Ademas se mencionan otros aspectos no tan estrechamente relacionados
con el servicio de la banca por Internet pero que también la condicionan. Nos
referimos a temas puramente financieros derivados de la reestructuracion
bancaria actual y otros temas relacionados con la tecnologia, principalmente
con el canal Internet. Todo ello nos aportara los distintos elementos que van a
formar parte del modelo que representara la estrategia de actuacion para el
servicio de banca online ofrecido por las entidades financieras a los usuarios

particulares, formulada, validada y contrastada en capitulos posteriores.
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3.2.- (Qué es la banca por Internet?

Nos adentramos a partir de ahora en nuestro objeto de trabajo, la banca
por Internet, con la intencidn de conocer con detalle el servicio que queremos
potenciar entre los clientes de las entidades financieras. El primer paso sera
definir lo que vamos a entender a partir de ahora por banca por Internet, para
asi distinguir entre los multiples conceptos similares que se manejan alrededor
de este servicio; posteriormente se muestran las distintas estrategias que
siguieron las entidades desde la aparicidon del canal en banca. Ademas, para
hacernos idea del mercado que maneja, indicamos el volumen de usuarios
gue ya usan este servicio en la actualidad y nos detenemos en algunas

caracteristicas de su perfil para un mayor conocimiento del cliente.

3.2.1.- Concepto de banca por Internet

El Banco de Espafa, da la siguiente definicidon de banca por Internet: 4

Operativa bancaria en la que se utiliza Internet como instrumento de
comercializacién y comunicacién con el cliente. Este no tiene
necesidad de acudir a una sucursal para consultar el saldo o realizar
operaciones, solo precisa un ordenador con acceso a Internet y una

contrasefia que le facilita la entidad para autentificar su identidad.

La banca por Internet es, por consiguiente, un servicio ofrecido por las
entidades a sus clientes y comprende las herramientas tecnoldgicas que
ofrece la entidad financiera para que sus usuarios hagan las operaciones
bancarias a través del ordenador, utilizando su conexién a Internet. Situamos
pues la banca por Internet como un tipo de banca a distancia que oferta la
mayoria de los productos que se encuentran en las oficinas junto a nuevos

servicios de valor afadido solo posibles mediante este canal.

Son varios los nombres con los que se conoce a la banca por Internet:

e-banca, banca directa, banca interactiva. Todos ellos hacen referencia a

4 Definicion recogida en el glosario general del Banco de Espafia en la direccién web:
http://www.bde.es/bde/es/utiles/glosario/glosarioGen/
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una banca que utiliza Internet como un canal de comunicacién
complementario a los tradicionales. Se reserva el nombre de banca virtual
para referirnos a la banca que oferta sus servicios bancarios exclusivamente a
través de Internet, inicialmente sin sucursales fisicas. A veces se hace referencia

a este tipo de banca como banca online.

En sentido estricto, la banca por Internet se limita al uso de un protocolo de
comunicaciones que permite el acceso a la informacién en tiempo real. En
este sentido es similar a los cajeros automaticos implantados con gran éxito
desde mediados de los setenta, aunque Internet cuenta con diferencias
tecnoldgicas importantes que afectan a la seguridad de las transacciones vy,
por tanto, a la percepcion que los clientes tienen del servicio, ya que se trata
de un sistema abierto basado en aplicaciones de sistemas operativos publicos,

Mas expuestos y menos seguros.

Internet representa para la banca comercial tradicional una
reconfiguracion de los canales convencionales en los que existe una
interaccion directa cliente-proveedor, y de las estrategias de marketing
empleadas. Es una manifestacion mas de un conjunto de innovaciones que
afectan a la organizacion de las entidades bancarias, la definicibn de nuevas
estrategias de mercado, de nuevos retos competitivos y, sobre todo, la
introduccion de nuevos productos y servicios bancarios. Ademas, requiere
capacidades tecnoldgicas, profesionales, financieras y de marketing con las
gue no cuenta la banca tradicional, todo ello para alcanzar sus principales

retos: conseguir mayor numero de clientes, y fidelizar a los ya existentes.

3.2.2.- Estrategias de la banca en Espafia frente al canal Internet

Cuando Internet llega a la banca se le utiliza solo como una herramienta
de ventas y comunicacion, por lo que no se producen transformaciones
sustanciales en el modelo de negocio de las entidades; pero cuando las
entidades se dan cuenta de que Internet es mas que un medio para darse
publicidad, comienzan a definirse estrategias para marcar su presencia en la
Red, siempre siguiendo dos claros objetivos: mejorar la calidad de servicio al

cliente ofreciéndole sus productos sin necesidad de acudir a la entidad vy
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lograr una mayor productividad creando un nuevo modelo de negocio

adaptado a una sociedad mas moderna.

Como menciona Bernal (2002b), la presencia de este nuevo canal es

seguida por la entidades financieras mediante tres tipos de estrategias que

inicialmente van a originar tres tipos de entidades distintas: banca integrada o

multicanal que sigue una estrategia defensiva; banca parcialmente autbnoma

que es independiente en estructura y gestion pero no en capital; y la banca

online que hace referencia a los nuevos bancos Unicamente por Internet.

Estos dos ultimos tipos de entidades han seguido una estrategia mas ofensiva.

Profundicemos algo méas en cada uno de estos tipos de entidades:

50

Banca integrada o multicanal

Internet es un canal complementario a la tradicional oficina, de modo
que el cliente puede elegir como contactar con su entidad sin
diferenciacion de precios ni de marca. Se gestionan los mismos productos
gue en la sucursal, pero por otro canal. Estd orientada a conservar los
clientes convenciéndoles para el uso del nuevo medio; por eso se utiliza la
misma marca beneficiandose asi de la imagen de la entidad. Este tipo de
estrategia potencia aspectos como la comodidad, disponibiidad o el
ahorro de tiempo. No se fijan precios distintos, aunque suelen ofrecerse
ventajas como descuentos en las comisiones cobradas por transferencias,

en la compraventa de valores, etc.

Se la considera una estrategia defensiva ya que las entidades que han
optado por ella han querido evitar una posible pérdida de clientes. Con
este modelo se retiene a aquellos clientes que buscan comodidad al
realizar las operaciones y normalmente estan satisfechos con los servicios
bancarios que reciben; pero no se va a retener a aquellos con mayor
conocimiento financiero que buscan precios mas competitivos y una mayor
oferta de productos. Por su parte, las entidades no han tenido que hacer
una gran inversion en infraestructura tecnoldgica. En el caso espafol, esta
fue la estrategia iniciada por la mayoria de las cajas de ahorros y algunos

bancos como Barclays, Banco Popular, Citibank...
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Banca por Internet parcialmente autbnoma

Es un tipo de banca independiente en estructura y gestién, pero no en
capital, por lo que tiene sus propias ofertas de productos con condiciones
mas ventajosas que el resto de productos comercializados por la entidad y
con precios preferentes para los clientes que quieran trabajar
exclusivamente a través de Internet. Por este motivo, segin confirma Puig
(2002), las entidades que han optado por esta estrategia acostumbran a
crear un nuevo nombre comercial con una nueva licencia bancaria. Asi,
por ejemplo, junto a la direccién de Banesto (www.banesto.es) aparece la
de iBanesto (www.ibanesto.com), una oficina virtual del banco solo para
Internet. Lo mismo ocurre con el Banco Popular (www.bancopopular.es) y su
oficina solo Internet  (www.popular-e.com). El Banco Pastor
(www.bancopastor.es) ha creado su oficina virtual con el nombre de

Oficina Directa (www.oficinadirecta.com).

En este tipo de entidades la competencia esta centrada en la
discriminacién de precios por servicios y tipo de cliente. Para captar clientes
nuevos se ofrecen unos precios muy competitivos que, en la mayoria de los
casos, no son rentables para las entidades. Es una estrategia expansiva en
la que el riesgo esta en saber hasta qué punto se estan capturando los
margenes de los propios clientes en relacién con el volumen de los nuevos,

obtenidos fruto de ofertas de este tipo.

Dentro de esta estrategia resalta Bankinter (con entidad en Internet:
www.ebankinter.com) con una estrategia de caracter mas comprometido,
que podria calificarse como multicanal y ofensiva. Es una entidad
integradora muy orientada a los clientes, que pretende realizar una
transicion progresiva desde los medios tradicionales a la infraestructura en la
red, ofreciendo a la vez servicios de alta calidad a precios competitivos
pero que solo se obtienen por este medio. Es un ejemplo de entidad activa
cuyo objetivo es que el cliente sea capaz de realizar y aprobar todas las
operaciones en Internet. Este tipo de entidades son lideres en nuevas

aplicaciones informaticas que les permiten ofrecer productos un paso por
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delante de sus competidores. La tecnologia esta en la base de todos sus

procesos.

Banca virtual o banca online de nueva creacioén

En Espafa inician esta estrategia los dos grandes bancos nacionales que
se acercan a la Red mediante alianzas con empresas tecnoldgicas. Asi, por
ejemplo, nace Patagon (www.patagon.es), fruto de la alianza entre el
Banco Santander Central Hispano y la empresa Patagon y que ahora se
conoce como Openbank (www.openbank.es). También surge Uno-e Bank
(www.uno-e.com) con participacion del Grupo BBVA y de Terra Netwoks,
aunque desde el afio 2006 el BBVA compra a Telefénica el 33 % de Uno-e y
se queda como unico propietario. El banco Uno-e fue pionero en ofrecer el
servicio de supermercado financiero mostrando en su portal productos de
otras entidades. Posteriormente han surgido otras alianzas, como el caso de
Activo Bank (www.activobank.com), en cuyo accionariado estan el Banco
Sabadell y el Banco Comercial Portugués, asi como algunas sociedades
mixtas entre bancos y otras empresas como en el caso de Inversis
(www.inversis.com), participado por Terra, Indra (Tecnologia de la
Informacién y Sistemas de Defensa) y El Corte Inglés, junto con Caja Madrid,
la Caja de Ahorros del Mediterraneo (CAM) y Cajamar como SOcios

financieros.

Por otro lado, gracias a la gran expansion internacional, y apoyados por
las caracteristicas del canal Internet, algunas entidades de otros paises han
accedido al mercado espafiol. Destaca ING Direct, del grupo holandés ING
Group, que llegé a Espafia en 1978 a través de la prestigiosa compafia
aseguradora ING Nationale-Nederlanden. Tomando como insignia el color
naranja ha lanzado una fuerte campafa de marketing en los medios de
comunicacion, ayudada por interesantes condiciones de rentabilidad. Otros
ejemplos son: Evolve Bank, perteneciente al grupo britanico Lloyds TSB;
Citibank, perteneciente al grupo CitiGroup y Barclays Bank, perteneciente al

Grupo Barclays PLC procedente del Reino Unido.
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En octubre de 2014, las entidades online que operaban en Espafia son: >

Tabla 2: Entidades online que operan en Espafia / octubre 2014

NOMBRE GRUPO DIRECCION

E ActivoBank | Banc sabadell www.activobank.com

Bankialink Bankia www.bankialink.es
E EVO Banco Novagalicia Banco | www.evobanco.com
ING Direct ING Group www.ingdirect.es
l“VEI‘Sl Banca March www.inversis.com
BANCO
aeta Oficinadirecta.com | Banco Popular www.oficinadirecta.com

Openb{]nk PO Banco Santander | www.openbank.es

CaixaBank y
'ﬂ Self Bank www.selfbank.es
Societé Générale

% Uno-e BBVA WWW.UNo-e.com

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco de Espafia.

La base de la actividad en este tipo de entidades esta en canales no
presenciales, especialmente Internet y el teléfono. Al ser entidades nuevas,
han creado su propia cartera de clientes. Ofrecen productos muy atractivos

para el consumidor con comisiones minimas o nulas y altas remuneraciones.

5 En el anexol aparece la relacién de entidades registradas en el Banco de Espafia en octubre de 2014.
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En algunos casos, ademas de sus propios productos comercializan
productos de otras entidades, obteniendo comisiones por esta
intermediacion. Comparando con la banca tradicional, la banca online
tiene pocas oficinas y menos personal por lo que el gasto es menor y puede

ofrecer mejores condiciones.

Aunque en los inicios las entidades bancarias online obtuvieron pérdidas,
durante el primer cuatrimestre de 2004 los cuatro bancos espafioles que
operan solo a través de Internet en ese momento (Openbank, Uno-e, Inversis
y Bancopopular-e), obtuvieron por primera vez beneficios, como indican
Calvo y Martin de Vidales (2007). Ya en 2002, Navalén y Santoma habian
manifestado que la penetracion estaba siendo mucho mas lenta de lo
inicialmente previsto, ya que dotarse de una plataforma tecnoldgica
excelente y lanzar precios muy competitivos, ha supuesto un aumento
considerable de los costes que ha tenido que compensarse con un mayor
volumen de negocio y captacion de clientes. Ademas, se tuvieron que abrir
nuevas oficinas para aportar una minima presencia fisica solicitada por los

clientes con el fin de favorecer la proximidad.

Para concluir este apartado mencionar que, en estos momentos la
estrategia de banca por Internet parcialmente autbnoma tiende a
desaparecer quedando operativas las otras dos modalidades. Gran parte de
los clientes actuales pertenecen a una generacion nacida en el mundo digital
qgue realiza un mayor uso de los dispositivos nuevos, por lo que demanda
diversidad de formatos. Por ello, Internet tiene un papel cada vez mas
relevante en el sector y la estrategia multicanal ya ha sido adoptada por la
mayoria de las entidades en Espafia. Respecto a la banca virtual, su evolucién
no ha sido como se esperaba. Ya en 2008, Momparler concluia en su tesis
doctoral que: “En términos de rentabilidad, la banca online todavia no puede
competir con la banca tradicional. Por tanto, de no mejorar significativamente
su rentabilidad en los préximos afos, las entidades online que operan en
Espafia no podran desarrollar una estrategia empresarial propia” (p. 183). Y,

por ahora la situacion no ha experimentado grandes cambios.
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3.2.3.- Evolucion del mercado

Para un mayor conocimiento del mercado al que nos dirigimos veamos
ahora el nimero de usuarios de banca por Internet en Espafia y su evoluciéon
temporal en los dltimos afios, comparando este proceso con el seguido por
otros paises de Europa. Ademas, algunas caracteristicas del perfil del cliente
nos ayudaran a conocerle mejor para asi lanzar al mercado la oferta de

productos que mas le convenga.

3.2.3.1.- Magnitud del mercado

Segun el INE, en Espafia en el afio 2013, el 71,57 % de la poblacién entre 16 y
74 afos se conectd a Internet y de estos, el 45,9 % ha usado la banca
electrénica, lo que supone un porcentaje del 32,85 % sobre la poblacién.t En

la Figura 9 se muestra la evolucién de este porcentaje en los Ultimos afos:

Figura 9 Porcentaje de poblacién que ha usado la banca por Internet en Espafa
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE (2003-2013).

6 En el anexo 2 se detalla la poblacion de cada afio asi como el nimero de internautas y de usuarios de
banca por Internet.
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A lo largo de la gréafica se diferencian tres tramos: el primero entre los afios
2003 y 2007 con incremento anual de cerca de 2 puntos; el segundo entre
2007 y 2010 con un incremento de 3,4 puntos y el ultimo desde 2010 hasta 2013

en el que vuelve a descender a un incremento anual de 2 puntos.

En general, si contemplamos en conjunto los 11 afios de estudio, esta serie
temporal podria ajustarse con una recta de tendencia:’y = 20,7 + 2,53t donde

la variable “t” representa el tiempo medido en afos, y la variable “y” el
porcentaje de poblacién que usa la banca por Internet en ese afio. El ajuste
entre la grafica y la recta es bastante bueno ya que el indice de
determinacion R = r2vale 0,9892. En la Figura 10, se muestra como la pendiente
de la recta de tendencia es bastante similar al incremento anual que se habia

producido en la realidad.

Figura 10: Analisis de la tendencia para la serie temporal del porcentaje de poblacion
que usa banca por Internet
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Fuente: Elaboracion propia.

7En el anexo 3 se muestra el estudio estadistico completo.
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Esta tendencia podria darnos, en principio, una idea de la evolucién
general del nimero de usuarios de banca por Internet a largo plazo. De
hecho, la recta estima que dentro de unos 26 afios el 100 % de la poblaciéon
usaria la banca por Internet. Evidentemente hay varios aspectos que la recta
no contempla; a través de la Dinamica de Sistemas se plantearad un enfoque
mas realista para estimar la evolucién, ya que permite considerar otras
variables que afectan al modelo y que son importantes en la obtencién de

resultados.

Si situamos nuestro pais dentro de Europa y comparamos los datos de
Espafia con los del resto de paises europeos a lo largo de los siete ultimos afios
(Tabla 3), se observa que en el afio 2013 los europeos que mas han utilizado los
servicios bancarios por Internet son los que viven en los paises noérdicos
(Noruega e Islandia 87 %, Finlandia 84 %, Suecia, Holanda y Dinamarca 82 %),
tradicionalmente con cifras mas altas. Sin embargo, los ciudadanos que menos
se conectan a las web bancarias son los que viven en Rumania (4 %), Bulgaria

(5 %), Grecia y Turquia (11 %).

Espafia ocupa el lugar 20 de los 31 paises que aportan datos, por encima
de paises como Eslovenia y Polonia (32 %), Hungria (26 %), Portugal, Chipre y
Croacia (23 %) e Italia (22 %). Si bien en los afos estudiados ha experimentado
un crecimiento del 100 %, sus numeros estdn a gran distancia de grandes
potencias econdmicas como Francia (58 %), Reino Unido (54 %), Alemania
(47 %), Austria (49 %) e Irlanda (46 %) y de paises con una economia menos
activa como Estonia (73 %), Letonia (55 %), Lituania (46 %), Malta (43 %) o

Eslovaquia (39 %).

Estos resultados comparan la situacion de nuestro pais con la de otros paises
europeos a los que econémicamente queremos alcanzar, y nos hacen ser
conscientes de que es necesario potenciar mas este servicio para igualarnos al

grupo de paises europeos econémicamente mas activos.
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Tabla 3: Porcentaje de particulares que utilizan la banca por Internet en Europa por
paises / 2007-2013

- 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Alemania 35 38 41 43 45 45 47

Austria 30 34 35 38 44 45 49

Bélgica 35 39 46 51 54 56 58

Bulgaria 2 2 2 2 3 4 5

Chipre 12 11 15 17 20 21 23

Croacia 9 13 16 20 20 21 23

Dinamarca 57 61 66 71 75 79 82

Eslovaquia 15 24 26 33 34 40 39

Eslovenia 19 21 24 29 31 28 32

Espafna 16 20 24 27 28 32 33

Estonia 53 55 62 65 68 68 73

Finlandia 66 72 72 76 79 82 84

Francia 34 40 43 50 51 54 58

Grecia 4 5 5 6 9 9 11

Holanda 65 69 73 77 79 80 82

Hungria 12 13 16 19 21 26 26

Ilanda 25 28 30 34 33 43 46

Islandia 72 68 72 77 80 86 87

Italia 12 13 16 18 20 21 22

Letonia 28 39 42 47 53 47 55

Lituania 21 27 32 37 40 43 46

Luxemburgo 46 48 54 56 59 63 63

Malta 22 25 32 38 42 41 43

Noruega 71 75 77 83 85 86 87

Polonia 13 17 21 25 27 32 32

Portugal 12 14 17 19 22 25 23

Reino Unido 32 38 45 45 46 52 54

Republica
Checa 12 14 18 23 30 34 41

Rumania 2 2 2 3 4 3 4

Serbia 4 : 5

Suecia 57 65 71 75 78 79 82

Turquia 4 5 5 6 : : 11

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de Eurostat (2013).

58



Estudio empirico de la banca por Internet

Por otra parte, las entidades no buscan solamente un aumento de contratos
del servicio online; lo importante es que |os clientes sean operativos y utilicen el
canal de forma activa. En Espafia, en 2013, los usuarios operativos suponian el
62,4 % del total de usuarios de banca por Internet, lo que se traduce en un
20,5 % sobre la poblacién.t La evolucidon del porcentaje de usuarios operativos
en banca sobre poblacién en los Ultimos afios se refleja en la Figura 11, en la
que puede apreciarse un estancamiento los ultimos tres afios después del

importante incremento que habia sucedido entre los afios 2007 y 2010.

Figura 11: Porcentaje de usuarios operativos en banca por Internet sobre poblacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de AIMC (2013).

Si comparamos los porcentajes de los usuarios operativos con los
porcentajes de los que han solicitado el contrato de banca online (Figura 12),
vemos que, mientras que en los dos ultimos afios ha habido un importante
auge a la hora de contratar este servicio en banca, los usuarios no se animan
a realizar operaciones por este canal. Urge, por tanto, fomentar su uso de
modo que no se emplee Unicamente para buscar informacién o comparar las
condiciones de determinados productos. Las entidades necesitan beneficios vy,

para ello, los usuarios tienen que contratar sus productos.

8En el anexo 4 se detallan los datos de los usuarios operativos con el servicio de banca por Internet.
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Figura 12: Comparacion entre el porcentaje de poblacion espafiola que contrata el
servicio de banca por Internet y los que son operativos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la AIMC (2013).

Aunque el sector bancario ha sido pionero en la adopcién de Internet
como canal de relaciéon con sus clientes, y a pesar de que ahora dispone de
unas paginas web mas desarrolladas en cuanto a disefio y usabilidad, asi
como una amplia oferta de productos y servicios, el canal no ha cumplido las
expectativas que inicialmente se depositaron en él. Hay que intentar aumentar

el porcentaje de usuarios que realizan operaciones.

¢Por qué al usuario le cuesta adoptar el canal Internet para hacer sus
operaciones bancarias? ¢Cuales son las causas que le llevan a retraerse
cuando va a operar a través de la Red? Para intentar dar respuesta a estos
interrogantes vamos a considerar distintos factores que pueden ayudarnos a

un mayor conocimiento del usuario y de lo que afecta a sus decisiones.
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3.2.3.2.- Pefrfil de los usuarios de banca por Internet

Reflejamos algunos datos que nos ayuden a conocer mejor al cliente, su
perfil y sus habitos en relacibn con la tecnologia y con las entidades
financieras. La banca electrénica tradicionalmente tiene un perfil masculino

aunque el porcentaje ya lleva unos afos bastante igualado en ambos sexos: °

Figura 13: Porcentaje de usuarios banca por Internet en Espafia por sexo
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del INE (2014).

La edad es uno de los factores determinantes. Los usuarios que mas utilizan
la banca electréonica tienen entre 35 y 44 afios. Es un grupo estable
laboralmente y esta ligado a las nuevas tecnologias. Le siguen muy de cerca
los que tienen entre 25 y 35 afios, muy familiarizados con Internet y recién
llegados al mundo laboral. Las franjas entre 45 y 65 afios han hecho un
importante esfuerzo y tienen un nivel bastante bueno. Las edades extremas
ocupan el lugar mas bajo y las razones son totalmente opuestas: los mas
jévenes manejan muy bien las nuevas tecnologias pero sus relaciones con las
entidades son menos frecuentes; los mas mayores, aunque frecuentan los

bancos y las cajas de ahorros, estan “refiidos” con los medios electrénicos.

9 Los datos del perfil se han obtenido de las Encuestas sobre equipamiento y uso de tecnologias de la
informacién y comunicacion en hogares realizadas por el INE en julio de 2014. Ver anexo 5.
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Figura 14: Porcentaje de usuarios banca por Internet en Espafia por edad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del INE (2014).

El sector joven comprende una de las principales oportunidades de negocio
para el mercado financiero. Su familiaridad con Internet y su habitual uso de
distintos medios electrénicos hacen de ellos un buen grupo para captar
nuevos clientes, gracias a las distintas aplicaciones tecnolégicas que estan
surgiendo y que tanto les atraen. En cuanto a la nacionalidad, sube el uso por

parte de la poblacion espafiola y se mantiene el de la poblacién no nacional.

Figura 15: Porcentaje de usuarios banca por Internet por nacionalidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del INE (2014).
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3.3.- Laimagen de la entidad en la Red: las paginas web bancarias

Para acceder a un banco por Internet necesitamos, por un lado, el
dispositivo electrénico que permita la conexion a este canal y que disponga
de los programas necesarios para leer sus contenidos y, por otro, la
mencionada conexiéon a la Red. Una vez que dispongamos de estos
elementos, basta con escribir la direccion electrénica o URL en el navegador y

este nos llevara a la pagina web de la entidad que deseemos.

La web es la presentacion al mundo de cada entidad, donde se expone la
imagen de marca que quiere trasmitir; es la primera forma de venderse y de
atraer a los clientes. Por eso, aspectos como el disefio, la informacién y la

operatividad deben estar cuidados y estudiados al detalle.

Vamos a dedicar este apartado a las paginas web bancarias valorando
inicialmente los aspectos mas importantes a tener en cuenta para que resulte
mas eficaz, y completandolo posteriormente con el contenido que presenta,
esto es, la oferta lanzada a los clientes en cada momento; todo ello junto a
aspectos de gran importancia afadida como es la seguridad de las

transacciones, cuya percepcion condiciona la decisibn de muchos usuarios.

3.3.1.- Aspectos relevantes en una pagina web

La pagina web de una entidad representa a la sucursal bancaria en la Red
por lo que tiene un papel muy importante. Trasmite la identidad propia, su
imagen de marca, y es uno de los elementos claves para conseguir el éxito de
la estrategia comercial propuesta. En ella aparece la informacién que leeran
los clientes, por lo que debe ajustarse al perfil de cliente al que la entidad
quiere llegar y responder a preguntas del tipo: ¢qué se quiere vender?, ;qué
se va a resaltar de los productos?, ¢a qué segmento de mercado se pretende

llegar?, etc.

Desde los afios 90 han sido varios los autores que han analizado qué
aspectos se deben estudiar para elaborar una pagina web eficaz. Unos se
centran en una linea mas comercial analizando aspectos mas generales,

mientras que otros prefieren aspectos mas concretos. A veces, como indican
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Hernandez, Jiménez y Martin de Hoyos (2008), las variables que se observan
son muy subjetivas y dificiles de cuantificar. Fueron Olsina, Lafuente y Rossi
(1999), con el método de evaluacion de la calidad de los sitios web
denominado QEM (web-site Quality Evaluation Method), quienes hicieron una
de las aportaciones mas importantes a la evaluacién cuantitativa, aunque
proponian un excesivo numero de variables que resultaban dificiles de
cuantificar. Posteriormente Bauer y Scharl (2000) propusieron, al fin, un modelo

en el que se manejaban menos datos.

Los indices de Evaluacion Web (IEW) han ido mejorando, desde el
elaborado por Buenadicha, Chamorro, Miranda y Gonzalez (2001), utilizado
para evaluar las web de varias de las mejores empresas espafiolas en ese
momento; el realizado por Miranda et al. (2005) proporcionando una
propuesta integradora para evaluar el potencial de las paginas web,
permitiendo comparar atributos y componentes de los sitios en Internet en
cualquier sector, asi como detectar inconvenientes y oportunidades; hasta
Hernandez et al. (2008), quienes disefian un indice con caracteristicas propias

de la banca electrénica.

Segun Rayport y Jaworski (2002), los aspectos importantes a la hora de

disefar el interfaz web se recogen en “7 C’s” de las cuales nos quedamos con:

- CONCEPTO o estética capaz de generar las sensaciones que se
pretenden. Son los elementos de comunicaciéon (imagenes, colores
y graficos con los que la ubicacion, el movimiento, la tonalidad...)
combinados de determinada forma permiten obtener paginas
sencillas y funcionales que ayudan a la nhavegacion y, con ello, a la

realizacidén con éxito de la operacion.

- CONTENIDO o informaciéon que se incluye en la pagina. El texto,
imagenes, audio y video deben combinarse de modo que la

pagina no “pese” mucho, lo cual dificultaria la navegacion.

- CUSTOMIZACION o capacidad del sitio web para adaptarse a los

usuarios (adaptabilidad) o ser adaptada por ellos (personalizacion),
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expresando asi sus preferencias y seleccionando ciertos contenidos

gue seran registrados para ser reconocidos en visitas posteriores.

En general, la mayoria de los autores coinciden en que los aspectos que
garantizarian la calidad de las paginas web se agrupan en 3 categorias:

accesibilidad, contenido - disefio y navegabilidad.

Figura 16: Aspectos importantes en las paginas web
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Fuente: Elaboracién propia.

1.- ACCESIBILIDAD o capacidad de una pagina web para ser vista y usada
por todos los usuarios que desean entrar en la misma. La mayoria de las
entidades financieras se refieren a la accesibilidad como posible uso de
la web por personas con algun tipo de discapacidad y en este sentido
estan trabajando cada vez con mayor interés. Pero el término va mas
alla; también hace referencia a una conexion rapida y sin errores. Una
pagina web que tarde en aparecer en pantalla, que dé problemas de
conexidon o que vaya lenta, es causa suficiente para que el usuario
decida no utilizar este canal. La velocidad de acceso y el tiempo de
respuesta son aspectos muy significativos porque el tiempo es un factor
critico. Autores como Miranda et al. (2005) validaron que hay una
correlacion significativa entre la velocidad de descarga de una pagina y
la satisfaccion de los usuarios. Cuando el tiempo de descarga excede el
tiempo que un usuario estd dispuesto a esperar, este redirigird su
blsqueda a otra web o0, directamente, dejara de navegar, como indican

Hernandez et al. (2008).
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2.- CONTENIDO Y DISENO: una vez que se entra sin problemas en la pagina

web deseada, hay dos aspectos importantes a tener en cuenta que
responden a estas dos preguntas: ¢qué contenidos deben aparecer? y
¢como deben ser presentados? El contenido constituye la parte principal
de la informacién a transmitir y sobre él ampliaremos en el apartado 3.3.3.
En cuanto al disefio, hay que tener en cuenta que la forma de redactar,
organizar y disefiar la informacion en un servidor web conectado a
Internet, es muy distinta al formato en papel. En Internet prima la claridad,
la sencillez y la inmediatez. Algunos detalles como el tipo y tamafo de
letra, la armonia de colores y contraste fuente-fondo, el uso de iconos
estandar ya conocidos por los usuarios, la estructuracion del texto, la
extension y densidad de las paginas web y evitar lenguaje demasiado
técnico, entre otros, pueden ayudar a facilitar el proceso. Todo ello debe
combinarse con aspectos como la dinamicidad, de modo que no sea
una pagina estatica sino que se aprecie movimiento y actualizaciéon
continua de los contenidos. El disefio se vera de forma mas extensa en el

apartado 3.3.2.

3.- NAVEGABILIDAD, es decir, cuando se ha entrado sin problemas a la

pagina web y la primera impresidn ha sido buena, ahora se va a navegar
por ella para buscar la informacion deseada o realizar la operaciéon
propuesta. Para facilitar una buena navegabilidad, el cliente debe saber
en todo momento dénde esta y poder llegar sin problemas a cualquiera
de las subpaginas ofrecidas, tanto para avanzar en la operacién como
para poder regresar al principio en caso de no haber elegido el camino
correcto. No encontrar dificultades en este proceso le dara sensacion de
seguridad y de dominio de la situacion, y esto le permitira finalizar con

éxito la operacion iniciada, que en definitiva era el objetivo a conseguir.

La navegabilidad esta muy relacionada con el disefio de la pagina,
puesto que un disefio inadecuado puede generar consecuencias no
deseadas, como la pérdida de ventas en la medida en que los usuarios
no consiguen encontrar lo que buscan, o una pérdida potencial de visitas

repetidas debido a la experiencia inicial negativa de los usuarios.
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Es importante durante el proceso de navegacion, encontrar ayudas
ofrecidas por la entidad, bien directamente desde la web o bien por via
telefénica, siempre aportando una respuesta en el momento en que se
necesite que transmita la cercania de la empresa frente a la frialdad del

medio que estamos utilizando.

En general, el disefio y la usabilidad o facilidad del usuario para conseguir
sus objetivos al navegar por la web - medida por el tiempo que tarda en hacer
una operacion - son los aspectos clave para asegurar una buena experiencia
del usuario. Hay una pregunta fundamental si se pretende potenciar la banca
por Internet: ¢(Cuanto tiempo tarda un cliente en realizar una determinada
tarea a través de la web comparada con la utilizacion de otros medios? La
conexidon y la facilidad para operar marcaran este tiempo y contribuiran al

grado de satisfaccidn conseguido.

El informe La Nueva Vision de la Banca Multicanal de IBM (2012) pone de
manifiesto que, en general, los usuarios estan contentos con la facilidad de uso
en la banca por Internet, ya que el 75,6 % de los que manifiestan su opinién se

sienten satisfechos con este canal.
Figura 17: Nivel de satisfaccion con la facilidad de uso por canal en banca
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Fuente: IBM (2012). La Nueva Vision de la Banca Multicanal.
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Si se compara con otros canales usados para relacionarse con los bancos,
el mas aceptado es el cajero automatico seguido de las oficinas, ambos
habituales y ademas los que conllevan menor riesgo de error por parte de los
clientes. Canales mas nuevos como la banca movil y las redes sociales todavia
tienen mucho camino que recorrer y como puede verse en la Figura 17, son

muchos los qgue ni siquiera manifiestan su parecer sobre este asunto.

El importante desarrollo de la tecnologia del momento esta haciendo muy
fundamentada la opinion de los usuarios. Las herramientas informaticas
disponibles en la actualidad permiten resolver la mayoria de los problemas de
accesibiidad y navegabilidad que se plantean. Ahora solo queda que las
entidades apuesten por los canales en red para que a los clientes les llegue un
servicio de calidad cada vez mas demandado en una sociedad inmersa en el

mundo de la tecnologia.

Pasamos ahora a conocer con mas detalle aquellos aspectos mas visibles
de las paginas web bancarias: la definicidon del disefio y la organizacién de su
contenido. Suponen el primer contacto con los usuarios, por lo que no se
deben descuidar ya que marcan la primera impresidon que, a veces, puede

resultar decisiva.

3.3.2.- Estructura de una pagina web bancaria: Disefio

Con idea de facilitar el proceso y asi generar seguridad y confianza en los
clientes que usan el servicio, las web suelen tener una estructura estandar que
vamos a conocer. Como indica Puig (2002), desde el principio de la conexién
con la web bancaria, el contenido se encuentra dividido en dos niveles o
zonas: la zona general o publica de acceso libre y la zona de operaciones o
transaccional (zona privada o de seguridad) reservada a clientes, que exige la
correspondiente identificacion y clave de seguridad. Esta organizacion en mas

de una pantalla permite liberar de contenido y facilita la navegacion.
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3.3.2.1.- Zona de acceso libre

Es la primera pantalla que se abre cuando escribimos la direcciéon web de la
entidad correspondiente. Posteriormente se podran abrir otra serie de
ventanas al seleccionar los distintos productos, y en ellas se encuentra

informacidn sobre las caracteristicas generales de cada elemento elegido.

Generalmente en esta zona publica podemos encontrar:

1.- Una parte informativa en la que se exponen los productos que se

ofrecen, sus caracteristicas y sus precios. Suelen presentarse en pestafas
(simulando las fichas de un archivador) en la parte superior o desplegadas
en uno de los laterales de la pagina en forma de mend. Las condiciones
gue aparecen son bastante generales y, salvo productos en promocion,
los precios y comisiones no siempre se presentan de forma clara. Sera en la
parte del transaccional donde, una vez que nos hemos identificado como
clientes, se presenten con detalle otros datos de interés como gastos,

rentabilidades y comisiones que se van a aplicar.

Las ofertas propias de cada entidad ocupan un lugar importante en la
pantalla inicial puesto que, en este momento, marca la diferencia con
otras entidades. Es frecuente presentar estos lanzamientos con banners o
vallas publicitarias virtuales, que son dinamicas e impactantes y trasmiten
mejor el mensaje, invitando, promocionando, ofreciendo un descuento o

simplemente dando informacién de un producto o servicio.

En esta zona aparecen ademas otros contenidos de tematicas variadas
como informacion corporativa, ubicacion de las distintas sucursales o bien

informacidn financiera general relativa a temas de actualidad.

2.- El acceso al transaccional, que no suele ocupar mucho dentro de la

pagina y se encuentra en un lugar facil de localizar, generalmente en la
parte superior izquierda de la pagina. A través de esta seccidn el usuario
entra en la zona privada que permite realizar operaciones con la entidad;
por eso ocupa un lugar privilegiado. Es importante, por tanto, cuando se

disefia la pagina cuidar la posiciéon de este apartado.
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3.- El punto de contacto con los clientes y el servicio de atencidn al cliente es

otra parte clave en toda pagina que no siempre esta bien cuidada.
Aparece en zona visible el teléfono de la entidad asi como el e-mail o
direccidon electréonica que en la actualidad es una de las mas potentes
herramientas de atencién al cliente debido a su bajo coste, la rapidez de
comunicacion, su popularidad, su interactividad, asincronismo (el
encargado de contestar la consulta del usuario tiene tiempo para
reflexionar y buscar la respuesta mas adecuada a la solicitud del cliente) y

posibilidad de personalizacion.

Si lo que quiere el cliente es realizar operaciones, valorarad que el acceso al
transaccional esté facilmente localizable y en caso de despistes o posibles
errores, tener visibles los puntos de contacto para solucionar sus problemas. La
entidad debe comprometerse con sus usuarios y ofrecerles una atenciéon de
calidad disponible cuando ellos lo necesitan. Con estos aspectos se pretenden
cubrir los tres objetivos que, segun Diniz (1998), debe alcanzar toda web

bancaria: informativo, transaccional y comunicativo.

3.3.2.2.- Zona privada

Es la parte personal reservada a cada cliente. Para entrar en esta zona se
requiere un contacto previo entre el cliente y la entidad, bien directo o a
través de la pagina web, y en el que se formaliza un contrato que regula el uso
del servicio. En este momento la entidad proporciona al cliente una clave de
acceso personal, de indole confidencial, que permite identificarle en el
sistema. Esta es una de las primeras medidas de seguridad a tomar que intenta

evitar que la identidad del cliente sea suplantada por otra persona o maquina.

Al acceder a esta zona nos pedirAn el cdédigo de usuario y la clave
(USUARIO Y CLAVE) facilitadas en el momento de la firma del contrato. El
codigo de usuario es un coédigo alfanumérico que, habitualmente, asigna la
entidad. Es el cdédigo con el que la entidad identifica al cliente. La clave,
también llamada numero secreto, contrasefa (password), palabra de paso o
PIN (Personal Identification Number), puede tener de cuatro a ocho caracteres

y el cliente la elige de modo que le resulte facil de memorizar.
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En esta zona privada se ofrecen distintas operaciones a realizar con la
entidad financiera, con unas condiciones hechas a la medida del cliente
identificado. El disefio y la operatividad de esta zona son muy importantes ya
que de su buen funcionamiento depende la satisfacciéon del cliente y su
fidelizaciéon. Un fallo en esta parte, podria ocasionar problemas de confianza

irreversibles.

3.3.3.- Oferta de las entidades financieras: Contenido

Como ya hemos mencionado, la motivacién del cliente al uso del canal
Internet puede llegar desde distintas circunstancias, muchas veces ajenas a las
entidades, como es el caso de la edad, la familiaridad con la tecnologia, el
lugar de residencia...; pero el principal atractivo al canal tiene que venir desde
las propias entidades a través del lanzamiento de aquellos productos y
servicios que se adaptan a las necesidades del usuario en ese momento. Por
ello, vamos a conocer cual es la oferta que se esta realizando en la actualidad
y para ello distinguimos entre los productos y servicios presentados en la propia
web bancaria y otra serie de productos de gran interés para las entidades en
la actualidad originados por el importante desarrollo del comercio electrénico,

como son los medios de pago.

3.3.3.1.- Productos en la pagina web

En general, los productos presentados por las entidades a través de su
pagina web son similares a los que se ofrecen en las sucursales. Veamos los

mas habituales comentando aquello que puede hacerse via online:

- Consulta de saldos y movimientos para conocer en todo momento el

saldo disponible en la cuenta, asi como los distintos ingresos o reintegros

realizados en cierto intervalo de tiempo.

- Transferencias o movimientos de dinero entre cuentas del mismo titular

en la misma entidad (traspasos), hacia otros titulares en la misma entidad
(transferencias internas) o hacia cuentas en otras entidades (propias o

no).
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Domiciliaciones o apuntes periédicos en una cuenta provenientes de

abonos ordenados por un determinado emisor (una némina, una
pension...) o bien cargos (recibos de servicios domésticos de luz, agua,
teléfono...). Se puede hacer por Internet la gestion completa: ordenar la
domiciliacién (alta), revocarla (baja) o cambiar de una cuenta a otra
dentro de la entidad, e incluso consultar los recibos ya pagados

anteriormente.

Contratacién de depdsitos y préstamos pudiendo seguir los movimientos

y dar algunas 6érdenes como, por ejemplo, de cancelacioén parcial.

Consultas sobre las tarjetas con el fin de informarse de determinadas

condiciones sobre el limite asighado, forma de pago, saldo disponible,
operaciones realizadas, resultados de la liquidaciéon, etc. Se puede
ordenar ingresos traspasando dinero desde alguna cuenta asociada.
También se puede solicitar tarjetas adicionales o dar de baja asi como
bloquear en caso de robo o extravio aunque, en este caso, es mas

frecuente utilizar el servicio de banca telefénica.

Operaciones de inversibn de compraventa de acciones en bolsa,

suscripcidon o negociacion de derechos en ampliaciones de capital. La
compraventa de acciones a través de brokeres o intermediadores es
una de las operaciones con mas aceptacion en la banca por Internet
debido a su comodidad y rapidez. También hay que tener en cuenta la
gran cantidad de informacién econémica disponible en la red, incluidas
recomendaciones y noticias relacionadas. El cliente puede consultar las
cotizaciones y ver las ordenes efectuadas, pero no puede anular
ordenes dadas. Se ofrece la posibiidad de operar intradia, es decir,
vender acciones en el mismo dia en que se han comprado, ya que la

operativa se hace en tiempo real y se liquidan de forma inmediata.

Fondos de inversién y planes de pensiones de distintas sociedades tanto

nacionales como extranjeras. Via Internet, el cliente puede suscribirse o
comprar fondos de los que la entidad es depositaria, ademas del

reembolso o venta de los mismos y de la posibiidad de aumentar el
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niumero de participaciones con suscripciones puntuales. En algunos
casos puede simular el impacto fiscal del reembolso de participaciones y
algunas entidades ofrecen seguros relacionados con el producto. Los
mercados de renta variable al por menor (bolsa online) son uno de los

productos de mas éxito dentro de las finanzas electrénicas.

Ademas, aprovechando las posibilidades que ofrece el canal Internet, se
lanzan otros servicios que no son imprescindibles pero ayudan cuando se

pretende realizar alguna operacion financiera. Aparecen, por ejemplo:

- Simuladores que nos permiten conocer las cuotas a satisfacer en
diferentes tiempos de duracidn de un préstamo y segun diferentes tipos
de interés. En productos de capitalizaciéon, el capital final o la cuota
periédica para constituir un capital determinado después de cierto
tiempo. También podemos conocer las cuotas a pagar de un seguro,
simular carteras de valores e, incluso, operaciones de simulacioén fiscal
para conocer el resultado de la declaracion de la renta. Todo ello
ofrece la posibilidad de ser conscientes de lo que implica una operacion

antes de comprometerse con ella.

- Demos o demostraciones, que se ofrecen con el fin de que el usuario

aprenda en qué consiste determinada aplicacién y coOmo se maneja.

- Finanzas personales o servicio de informacion sobre las operaciones

financieras domésticas habituales. Conocer lo que se ha gastado y en
gué permite estar al dia de las cuentas y poder prevenir determinados

movimientos futuros.

- Supermercado financiero mediante el que se ofertan distintos productos

financieros tanto de la misma entidad como de otras entidades,
acercando al cliente una mayor variedad de productos que también
puede contratar mediante el pago de cierta comisidn por el servicio de
intermediacion. Cuentas corrientes, fondos de inversidbn, depdsitos en
varias divisas, tarjetas de crédito y débito y toda informacién financiera
de entidades y empresas de valores presentada de forma agregada

con el fin de aportar informacién global y darle al cliente la posibilidad
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de conocer la oferta y comparar las condiciones. También permite a un
mismo cliente acceder a toda la informacién que tiene dispersa en
varias entidades y empresas de valores y gestionar su patrimonio con

mayor eficiencia.

Asesor financiero o persona con conocimientos financieros que aconseja
sobre los productos a contratar para obtener un mayor rendimiento. Esta
figura estd cada vez mas solicitada, por eso se estan incrementando los
espacios de asesoramiento y técnicas nuevas (los videos tutoriales, por

ejemplo) que ayuden a una relacién mas eficaz entre asesor y cliente.

Asimismo, las entidades dedican un importante apartado en sus paginas

web para aportar informacion complementaria de alguno de estos tipos:

74

Corporativa donde la entidad muestra su historia y equipo de gobierno,
extension, localizacion, horarios de su red de oficinas, ubicacién de los

cajeros automaticos...

Labor social que realiza, con el fin de sensibilizar al cliente y atraerle
como usuario. Las cajas de ahorro, por ejemplo, dedicaban una parte
importante de la pagina a su obra social y a la labor social de sus

fundaciones.

Otros aspectos importantes que aplica referidos a los protocolos de

seguridad utilizados, el nivel de accesibilidad, etc.

Noticias de ultima hora en el apartado de tablén de anuncios con

informacién de interés para el cliente, como los tipos de interés
referenciales, los tipos maximos que se cargan en operaciones de activo
y los cambios en las tarifas a aplicar al cliente. Por Internet también se
puede acceder al tarifario completo de las comisiones y gastos, asi
como a normas de valoracién y otros datos de interés para cada
operacion bancaria. A veces se completa con una lista FAQ (Frequently
Asked Questions) que contiene las respuestas a las consultas mas usuales
y cuya lectura puede ser de interés para los usuarios. Las cotizaciones

bursatiles y de divisas y los valores liquidativos de fondos de inversién y
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planes de pensiones, son informaciones interesantes que ofrecen
muchas paginas bancarias. Ademas, podemos encontrar una lista de
enlaces a otras paginas web de interés y una zona de descarga de
software de interés o de actualizaciones de determinados programas

informaticos.

- Oftros servicios no tipicamente financieros como los regalos, las

promociones, la venta de entradas a distintos eventos culturales, ofertas
inmobiliarias, de empleo, etc. Estos servicios actian como catalizadores
para que estos portales de banca electronica alcancen una buena

masa critica de seguidores y usuarios.

Una oferta queda completa cuando se afiade un buen servicio de atencion
al cliente. Junto al nimero de teléfono y al e-mail han aparecido otras
modalidades de contacto como la telefonia IP (Internet Protocol) o
comunicacion por voz entre el ordenador del usuario y el teléfono del agente
bancario que se complementa con el servicio de chat de voz. Otros medios
como la videollamada ayudan a romper con el temor de los usuarios a
perderse en la operativa y con la sensacion de inseguridad que con
frecuencia impide realizar la operaciéon mediante este canal. Todos estos
medios de contacto, posibles Unicamente desde el canal Internet, aportan un
valor afiadido muy apreciado por los usuarios pero todavia no muy extendido
entre las entidades que podrian utilizarlo como elemento para destacar frente

a la competencia.

En el informe La Nueva Visibn de la Banca Multicanal de IBM (2012), se
mencionan las operaciones bancarias mas frecuentes realizadas por los

usuarios mediante el canal Internet. (Ver Figura 18).
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Figura 18: Porcentaje de poblacion espafiola que realiza las operaciones
mencionadas en la banca mediante el canal Internet

Boquear tarjetas 24,60
Activar tarjetas 25,20
Tramitacion de quejas 3170
Pago de impuestos 34,50
Recarga de moviles 43,00
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Informadién de productos y servicios 65,70
Localizadién de oficinas 67,30
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Fuente: IBM (2012). La nueva vision de la banca multicanal.

Como puede verse, el porcentaje mas elevado corresponde con las
personas que han utilizado servicios relacionados con la informacién y que no
suponen transaccidn monetaria. Si nos fijamos en el tipo de canal utilizado
distinguiendo entre canal presencial y canal online, se observa que los canales

presenciales son preferidos, sobre todo para realizar algunas operaciones.

Figura 19: Porcentaje de uso de canales presenciales frente a canales online en banca

en Espafia
| 29,5
Compra/venta valores - 685
- 222
Compra/venta deuda publica 733
Foreta deinvenin %4— 6

Depdsito a plazo

Préstamo coche

Cuenta corriente

Préstamo personal

Hipoteca

% 0 10 20 30 m Presencial @ Online |60 70 80 0 100

Fuente: IBM (2012). La nueva vision de la banca multicanal.
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Comparando con entidades financieras internacionales, “las funciones de
la banca electrénica en Espafa son similares a las del entorno internacional”
(Torrent-Sellens et al.,, 2010, p. 61). Las operaciones mas frecuentes son las
basicas de consulta de saldos y movimientos, transferencias, domiciliaciones y
operaciones con tarjetas, las operaciones de inversion en bolsa y planes de
pensiones, servicios parafinancieros de seguros, leasing, confirming, factoring y
la informacién con opciones de ayuda y localizadores. Entre los productos
complementarios a la oferta digital estan los enlaces a paginas web no
bancarias: centros comerciales, entradas de ocio y cultura, agencias, etc.
Otros servicios que se estan implantando son, por ejemplo, el Hal-Cash que
permite el envio de dinero a un cajero de forma instantanea a través de
Internet o telefonia movil, y estan surgiendo con fuerza entre las nuevas
generaciones, servicios relacionados con el consumo colaborativo que buscan
sacar adelante proyectos de emprendedores, artistas, organizaciones de

fondos o donativos P2P; las redes sociales pueden ayudar mucho en este caso.

3.3.3.2.- Otros productos relacionados: medios de pago

Las entidades de crédito tienen como principal funciéon la de intermediar
entre los inversores y los ahorradores; pero ademas desempefian un valioso
papel de provision de sistemas de pago que faciliten la movilidad de la
economia. Estos no solo permiten una importante fuente de ingresos, sino que
ademas constituyen un elemento diferenciador para captar y retener clientes
ya que, ademas de cubrir una necesidad econdmica, suministran informacién
personal, lo que supone actualmente uno de los principales activos para
marcar las lineas de negocio. Hasta ahora las entidades eran las principales
poseedoras de dicha informacion, pero es en este campo donde hoy en dia
estan sufriendo mayor competencia, ya que las grandes empresas de
tecnologia estan entrando en el negocio financiero. Como se menciona en el
Informe Banking 2020 de Accenture (2013), importantes plataformas de pago
como Google Wallet (con méas de 10 millones de descargas) o PayPal, y
empresas como Amazon (con 215 millones de usuarios con cuenta registrada)
o0 Facebook (con 1.230 millones de usuarios), estan suponiendo una importante

amenaza para los bancos.

77



Capitulo 3

El gran avance de la tecnologia ocurrido en los ultimos afios ha supuesto el
desarrollo de determinados campos relacionados con ella, y entre ellos
destaca el actual auge en el uso del comercio electréonico. A pesar de que el
incremento general de internautas es moderado y de que con la crisis el gasto
medio ha disminuido, el nUmero de internautas compradores se ha duplicado
en los Udltimos cinco afios. En el Estudio sobre Comercio Electronico B2C
realizado en 2013 por el observatorio de las telecomunicaciones ONTSI, se
indica que este Ultimo afio el 55,7 % de los internautas realizan compras por
Internet, con un volumen de ventas de 12.383 millones de euros (un 13,4 %

superior al afio anterior).

Este cambio en el modelo de compra conlleva una nueva estructura de los
medios de pago utilizados. La comodidad de los medios de pago electrénicos
esta desplazando a las formas tradicionales, ya que mientras que en 2007 era
el 58 % de los compradores los que pagaban de forma electronica (tarjetas,
débitos directos y trasferencias), en 2013 ha llegado al 74,9 %. (Ver Figura 20). El
pago mediante cheques y otros efectos ha disminuido creciendo el pago en
efectivo, los débitos directos (6rdenes de pago dados a los bancos de recibos

0 cuotas) y los medios online (trasferencias y pagos con tarjetas).

Figura 20: Evolucion del porcentaje de uso de formas de pago en Espafia
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Fuente: Tecnocom (2013). Tendencias en medios de pago 2013.
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Pero el uso de las tarjetas de crédito para efectuar los pagos supone una
transmisién virtual de informaciéon que, junto a la aprobacién online del pago,
generan inseguridad entre los usuarios al revelar datos personales. Para
intentar solventar este aspecto, las entidades lanzaron otras modalidades
como las tarjetas virtuales de prepago vinculadas a una cuenta corriente y las
empresas de pago que, apoyandose en la infraestructura financiera, hacen
de intermediario entre el comprador y el vendedor, permitiendo el anonimato
en las transacciones puesto que un Unico agente controla los datos bancarios
de ambas partes. Para los usuarios es facil, cbmodo y seguro (no es necesario
teclear los nUmeros de la tarjeta en la web), y algunos son ya muy conocidos:

Paypal, Moneybookers y Clic & Buy, entre otros.

Sobre los medios de pago mas utilizados en Espafia al realizar compras por

Internet, la Figura 21 muestra su porcentaje de uso y su evolucion temporal.

Figura 21: Uso de las distintas plataformas de pago en Espafia
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Fuente: AIMC (2013). Navegantes en la Red.

Predomina el uso de la tarjeta de crédito aunque con un valor estable,
seguido de las plataformas de pago cuyo uso ha crecido considerablemente.
El pago a través del moévil todavia estd poco generalizado, aunque tiene un
importante potencial en los micropagos. Este es un aspecto a desarrollar por

las entidades ya que el uso del movil para conectarse a Internet esta cada vez
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mas extendido. El pago a través de este dispositivo puede ser el medio de
pago del futuro puesto que para el usuario es un medio cémodo, rapido y
sencillo y a las entidades les abre nuevas posibilidades, ya que permite

acceder a nuevos clientes hasta ahora sin una relacion fiel: el sector joven.

Hoy en dia, el lanzamiento de nuevas iniciativas como las billeteras maoviles
(aplicaciones que permiten formalizar pagos sin introducir datos personales ni
nuameros de tarjetas de crédito, Unicamente se incluye el nimero de usuario y
la contrasefia acordada con la compafia correspondiente cuando se
formaliza el contrato), estan originando un importante incremento en el uso del
pago online, aunque todavia no se ha alcanzado la aceptacion que se
esperaba ya que aun no se considera un medio fiable a pesar de que van
surgiendo iniciativas nuevas como el uso del cdédigo de barras 2D para
combatir el fraude en algunas operaciones. Ademas, faltan temas por resolver,
como la seguridad de la transaccién y la proteccion legal del consumidor, que

ya se estan regularizando desde el BCE.

Pero ahora las entidades financieras ya no tienen monopolizado este
servicio, sino que hay una gran competencia procedente de grandes
empresas de Internet y redes sociales que estan entrando en el mercado de
los medios de pago con iniciativas interesantes. Asi, por ejemplo, Google lanz6
en diciembre de 2013 una tarjeta de débito Wallet (de prepago) que permite
retirar en efectivo desde cajeros automaticos y que es aceptada en las
principales tiendas; y Facebook ofrece un sistema de pago con el mévil que
cuenta con grandes empresas como socios. Paypal, Stripe y Baintree,

especializadas en compras seguras a través de Internet.

El problema para la banca no esta solo en la disminucién del beneficio, sino
en la captura de determinados clientes que a las entidades les interesa atraer
como posibles consumidores de otros productos que les aportan mas
beneficio. Por ello ya estan reaccionando, elaborando ellas sus propias
aplicaciones de pago a través del mévil o bien entrando a formar parte del
capital de distintas empresas de tecnologia y de medios de pago. Asi, por
ejemplo, el banco BBVA ha entrado en el capital de SumUp (empresa

alemana que opera en el mercado europeo de pagos a través del movil, de
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la que también son importantes inversores American Express y Groupon); el
banco Santander ha invertido en la compafiia sueca iZettle (de pagos
moviles); o la compaiiia Telefébnica y Banco Mediolanum han firmado un
acuerdo para que, clientes de esta entidad, integren las tarjetas en sus
moviles. Todas estas empresas estan libres de la rigidez en la normativa y
mantienen contacto con miles de millones de usuarios. Por ello pueden llegar a

ser un peligro importante al que los bancos tendran que hacer frente.

3.3.4.- Seguridad en las operaciones bancarias online

La tecnologia no solo ha supuesto una excelente oportunidad, también ha
traido consigo importantes problemas, principalmente relacionados con la
seguridad de las transacciones y la privacidad de los datos. Segun las Ultimas
encuestas Navegantes en la Red realizadas por la AIMC, los aspectos que mas
preocupan a los usuarios cuando operan a través de Internet estan

relacionados principalmente con este tema, como se muestra en la Figura 22.

Figura 22: Problemas del usuario en su relacién con Internet
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Fuente: AIMC (2013). Navegantes en la Red.
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En los cuatro afios estudiados aumenta la preocupacion por la seguridad,
por la infeccién a través de malware vy, sobre todo, por la privacidad de sus
datos. Los internautas son criticos con la publicidad, el coste y la velocidad de

acceso y, sin embargo, dan poca importancia a la calidad de acceso.

Cuando se utiliza el canal Internet se realizan operaciones en un entorno
abierto con el consiguiente riesgo de ser capturada la informacién por
personas ajenas, y esto justifica su preocupacion a la hora de usar este canal.
Para evitar este riesgo, la informacion se envia cifrada o encriptada de modo
gue si llega a un destino no deseado, no se pueda descifrar. En la practica, si
se quiere realizar una conexion cifrada, debemos asegurarnos de que la
conexién se hace a un servidor seguro, es decir, que posee un certificado

electrénico que garantiza los siguientes aspectos:

- La autentificacién o identificacion por las dos partes, es decir, que quienes

transmiten y reciben los mensajes a través de Internet sean realmente
quienes dicen que son y que las identidades coincidan realmente con sus

titulares.

- La confidencialidad: mecanismo que implica que nadie, salvo emisor y

receptor, pueda interpretar la informacién que se envia entre dos puntos

concretos.

- La integridad: la integridad de los datos evita que estos sean cambiados

durante el trasiego telematico o modificados para cumplir los fines ilicitos

de una de las partes o de una tercera parte malintencionada.

- El“no repudio”: cualidad para proteger a las partes de una comunicacion

frente a la negacion de que dicha comunicacién haya ocurrido. Ninguno
de los interlocutores puede negar haber recibido o enviado la informacién.
Cada vez se trabaja mas con sistemas que permiten certificar la llegada
de un envio de la misma manera que si se tratara de una carta certificada
o de un acuse de recibo. Una determinada comunicaciéon o mensaje
electrénico adquiere fuerza vinculante a efectos juridicos ante el posible

rechazo o reclamacion de su no-existencia.
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Vamos a analizar cada uno de estos cuatro aspectos. Primero desde las
entidades financieras, contemplando las medidas que estan tomando para
intentar proporcionar seguridad a sus clientes, y después desde el punto de
vista del usuario para conocer cOmo percibe este las medidas de seguridad
qgue las entidades realizan y cudles son las que toman ellos para evitar la
inseguridad. De este analisis se pretende localizar aquellos factores que retraen
al usuario en el uso de Internet como canal de contacto con su banco y
proponer posibles soluciones que animen a operar mas con la banca por

Internet.

3.3.4.1.- La seguridad desde las entidades

El sector financiero es uno de los mas amenazados en temas de seguridad
debido a que operan, intermedian y actuian como dinamizadores de dinero.
Esto ha hecho que la seguridad se haya convertido en uno de sus principales
problemas y, por tanto, en uno de los objetivos esenciales en la operativa
online. Cada uno de los aspectos mencionados anteriormente es tenido en
cuenta por las entidades, actualizandose y formandose para intentar lograr
qgue el cliente lleve a cabo la operacién con seguridad, éxito y con la

tranquilidad de que todo “ha ido bien”.

Para proporcionar la confidencialidad de la informacién transmitida esta
circula a través de Internet cifrada o encriptada, esto es, con un codigo oculto
0 mensaje en clave, de modo que sea inteligible solo para el servidor y el
navegador que accede a la pagina web, entendiéndose ambos mediante un
protocolo especial de comunicacioén. El usuario reconoce que su entidad
transmite la informacién de forma encriptada mediante la “s” que aparece
afadida en la parte “https” del nombre de la pagina web. El cifrado y la
autenticidad de las paginas web se ofrecen a través de un documento, el
certificado, que proporciona el sitio web. Al enviar informacién al sitio web, se
cifra en su equipo y se descifra en el sitio web. En circunstancias normales, no
es posible leer ni alterar la informacién mientras se envia, pero puede que
alguien encuentre una forma de romper el cifrado e incluso, aunque la
conexion entre el equipo y el sitio web esté cifrada, la privacidad puede ser

puesta en peligro por la forma en la que el sitio web distribuye la informacion.
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Este proceso de cifrado, gracias a diferentes algoritmos criptograficos,
permite también la integridad de los mensajes y las dos partes involucradas en
la transaccioén saben que lo que reciben es exactamente lo que ha enviado la
otra parte. Como se indica en la guia corporativa de VERISIGN (la mas
importante del mundo en cuanto a emision de certificados tanto particulares
como de empresa), cuando se envia un mensaje los equipos que lo enviany lo
reciben crean una clave que se basa en el contenido de dicho mensaje.
Aunque se cambie (de manera intencionada o no) un Unico caracter del
contenido del mensaje en el camino, el equipo receptor detecta que el
mensaje no es legitimo, es decir, no coincide con el mensaje que habia
enviado el emisor. En cuanto al no repudio o irrenunciabilidad (esto es, el
emisor no puede negar que envidé el mensaje porque el destinatario tiene
pruebas del envio, y el receptor no puede negar que lo recibié porque el
emisor tiene pruebas de la recepcion), la posesidn de un documento y su firma
digital asociada (acuse de recibo electronico), sera prueba efectiva de

recepcion del documento encriptado.

Las medidas de seguridad en las que mas trabajan las entidades son las
relacionadas con la autentificacién o identificacion de cada una de las
partes. Estas se dividen en dos tipos. las que garantizan al cliente que la
entidad es la auténtica y las que garantizan a la entidad que el usuario es

quien tiene que ser.

a.- Como reconoce el cliente a la entidad

Cuando el cliente entra en la pagina de una entidad financiera debe
asegurarse que es realmente la pagina verdadera, sobre todo si va a
introducir datos confidenciales. Para ello hay dos signos que la identifican:
la “s” afiadida a las letras http en la direccién URL de la pagina, que indica
que la informacion se esta enviando de forma no inteligible por terceros, y
el simbolo de un candado cerrado que garantiza al cliente que ha
conectado con un servidor seguro y, por tanto, que posee un certificado
emitido por una autoridad de certificacion. Si se quiere ver el certificado
digital de una entidad financiera, pinchando en la pagina de la entidad el

icono de “ver certificados” se mostrara una pantalla. Este certificado
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prueba que esta pagina corresponde efectivamente a la entidad
financiera indicada en la URL. En algunas entidades se ha aumentado el
nivel de verificacion de estos certificados afadiendo pruebas visuales
como el uso de colores: verde si la pagina es la auténtica (similar a blanco
y con candado), amarillo si la pagina no cuenta con certificado de
seguridad (en esta pagina se puede navegar pero no introducir

informacién personal) y rojo que avisa del error de certificado.

Se estan implantando progresivamente otras medidas de control de
seguridad, como por ejemplo, colocar en la parte superior de la pagina
del cliente el DNI escaneado con la opcién de ampliarlo y reconocer que
es el verdadero, o bien la posibiidad de que el cliente decida qué foto
quiere que aparezca en la pagina web de la entidad. No obstante, estos
medios “de control” crean una falsa sensacién de seguridad porque se
detectarian una vez introducidos los datos privados (usuario y contrasefia),

por lo que el dafio podria estar ya hecho.

Puesto que las entidades toman importantes medidas de seguridad
que dificultan enormemente los posibles fraudes al sistema, los piratas
informéticos se dirigen al lado mas débil: los clientes. Asi han surgido
distintos procedimientos de fraude entre los que resalta el phishing o
técnica que consiste en solicitar al cliente, normalmente a través de un
correo electrénico y mediante un texto de engafio, que pinche en un
enlace que redirige a una pagina fraudulenta que suplanta a la
verdadera. Una vez alli se pide al visitante que introduzca sus datos
personales (claves, cuentas bancarias, nhumeros de tarjeta de crédito,
identidades, etc.) que, posteriormente, son usados por los creadores de la

estafa para hacer disposiciones en las cuentas de los clientes.

El pharming es otra técnica de suplantacion de identidad, mas
compleja que la anterior, que consiste en explotar la vulnerabilidad de los
sistemas de servidores de modo que el atacante adquiere el nombre de
dominio de un sitio web y desvia el trafico de esa pagina a otro sitio distinto
del verdadero. Si este es la copia de la pagina web de una entidad,

puede usarse para obtener ilicitamente los datos personales del cliente.
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El keylogging o registro de pulsaciones es otro de los ataques en banca
gue se utiliza en ocasiones para obtener contrasefias y asi traspasar las
medidas de seguridad establecidas. Puede realizarse mediante sistemas
de hardware (cable conectado a un teclado o dispositivos instalados
dentro de los teclados) o de software que pueden distribuirse mediante
troyanos o virus informaticos capaces de alojarse en los ordenadores
instalando un programa de acceso a usuarios externos a través de una red
local o de Internet. Cuando el troyano detecta que el usuario esta
visitando la URL de una entidad bancaria, el keylogger se activa y recoge
todas las pulsaciones del usuario, que normalmente incluiran login,
password, niumeros de cuenta y otros datos bancarios. También existen
sistemas denominados sniffers (espias), cuya mision es la de capturar

paquetes de datos de red para obtener informacidén confidencial.

Todas estas amenazas perjudican el uso de la banca por Internet ya
gue disminuyen gravemente la confianza del usuario. Para evitar en lo
posible estos fraudes, el Banco de Espafia recomienda a las entidades
utilizar los protocolos SSL (Secure Sockets Layer) y TLS (Transport Layer
Security) que permiten cifrar la conexidn, garantizar la autentificacion,
comprobar el propietario del dominio al que se estd accediendo y
desconfiar de peticiones de informacion personal mediante correo

electrénico o llamadas telefénicas.
b.- Como reconoce la entidad al cliente

Cuando el cliente quiere acceder a la zona transaccional o privada
para obtener determinada informacibn o realizar determinadas
operaciones, se le pide una identificacion: el nombre de usuario y la clave
personal o PIN. En muchos casos, y como medida adicional de seguridad,
al tercer intento consecutivo erréneo el usuario es expulsado y debera
notificarlo a la entidad para la reactivacion del servicio. La mayor parte de
los bancos online ofrecen la posibiidad de introducir los datos con un
teclado virtual (Figura 23) que va cambiando ligeramente de posicidn

para que cada letra o numero no esté siempre en la misma posicion.
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Figura 23: Imagen de un teclado virtual

TECLADO VIRTUAL AYUDA CERRAR

n CONTRASZTE ﬂ

Fuente: Google.

En algunos casos la identificacidon del cliente se realiza mediante una
tarjeta de coordenadas personalizada (Figura 24) que el usuario posee de
modo que, cuando quiere realizar operaciones, se le pide alguna
coordenada de su tarjeta. El dato correcto le permitira ser identificado y

acceder a la zona de operaciones.

sl-‘j:Ll] lo pediremos UNA coordenada por operacidn
y NUNCA en el acceso a la web

Fuente: Google.

Otra medida para garantizar la identidad de quién se encuentra
detrds de las operaciones es la firma electrénica, un sistema legal que
verifica la firma personal del que opera en Internet, con la que se
demuestra que verdaderamente es el titular de la cuenta o tarjeta quien
compra, vende o realiza las transacciones bancarias. La empresa que se
encarga de tramitar la firma electrénica solicitada, adjudica al titular una
clave que solo él conoce y otra clave, que se denomina publica, con la
que le reconoceran los demas. Cuando el usuario desea rubricar una
operacion, sefiala su clave (que seguira siendo secreta), mediante la cual

le identificaran, usando la clave publica, como poseedor de la primera.

Para completar las medidas mencionadas y con el fin de garantizar la

mayor seguridad posible a los usuarios, se estan estudiando otras técnicas
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qgue garanticen la identidad del cliente mediante caracteristicas
biométricas de su cuerpo o de su comportamiento, utilizando por ejemplo
su mano, el iris de sus 0jos, su voz 0 su cara en el reconocimiento facial. La
identificacion mediante la huella dactilar llegé a las tarjetas de las
entidades financieras en 2008 y el iris se ha incorporado recientemente
para dar mayor seguridad a la operativa bursatil a través de teléfonos
moviles. Todas estas medidas todavia no estdn muy desarrolladas; son
posibiidades futuras en las que se esta investigando con intensidad.
Ademas, el usuario todavia no esta familiarizado con ellas por lo que le

generan desconfianza y es reticente en su uso.

3.3.4.2.- La seguridad desde el usuario o consumidor

Como hemos visto, las entidades toman importantes medidas en materia
de seguridad; pero con eso no basta. El cliente también tiene que actuar y ser
consciente del riesgo que corre para asi implicarse de forma activa contra los
posibles ataques informaticos. Por ello, vamos a tratar ahora el punto de vista
del usuario, valorando qué medidas adopta y si €s 0 no consciente de su
seguridad en la Red. Se tendran en cuenta, por un lado, medidas objetivas de
incidencias y equipamiento que nos indiquen la situacion real de los equipos vy,
por otro, medidas subjetivas de percepcion de la seguridad y confianza, ya
gue en esta materia tiene mucha importancia lo que el cliente siente o cree

gue pasa aunque muchas veces no coincida con la realidad.

Las medidas y habitos de seguridad que toman los usuarios definen el nivel
de riesgo que estan dispuestos a asumir y para que este se minimice, es
importante fijar una serie de acciones y mantener en el tiempo ciertos habitos.

Segun la participacion del usuario, las medidas pueden clasificarse en:

- pasivas o automatizables, si no conllevan una accion especifica y, por
tanto, se pueden configurar de forma automatica (programas antivirus,
cortafuegos o firewalls, anticorreo basura, programas antiespia, de

bloqueo de ventanas emergentes...)
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activas, si requieren de la participacidn del usuario para su
funcionamiento, lo que le obliga a preocuparse con cierta frecuencia
de actualizar programas, documentos y contrasefias; hacer copias de
seguridad del disco de arranque o de archivos importantes; eliminar

archivos temporales o cookies, etc.

En el estudio sobre la Ciberseguridad y Confianza en los Hogares realizado
por el Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacion (INTECO,
actualmente INCIBE) en 2014, se muestra el porcentaje de internautas que
utiizan cada uno de estos tipos de medidas. Estos datos se reflejan en las

siguientes figuras:

Figura 25: Porcentaje de internautas que utilizan medidas pasivas de proteccién de
seguridad en Espafia

Programas bloqueo publicddad

Plugins seguridad navegador

Programas anti-espia

Programas anti-spam

Programas bloqueo pop-up

Cortafuegos o firewall

Actualizaciones del sistema operativo

Actualizadones de antivirus

Programas antivirus

| Utilizan O No utilizan % 0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

Fuente: INTECO (2014). Ciberseguridad y confianza en los hogares espafioles.

El uso de medidas pasivas tiene un doble matiz, ya que la mayoria de los
usuarios usan un programa antivirus y lo actualizan (aunque no todos), pero ya
No son tantos quienes se preocupan por actualizar el sistema operativo y resto
de software, y pocos los que descargan programas que bloqueen sus
amenazas. Los cortafuegos solo los usa la mitad de ellos y no tiene mucho éxito
la implantacion de programas bloqueo o anti spam, ni siquiera programas de
bloqueo de publicidad, a pesar de haber declarado que el exceso de

publicidad es el principal problema en su relacién con Internet. El uso de
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medidas activas es menor; poco mas de la mitad usa contrasefias y elimina
archivos temporales, pero no se preocupa de hacer copias de seguridad y el

uso de certificados es muy bajo debido a su desconocimiento y a su coste.

Figura 26: Porcentaje de internautas que utilizan medidas activas de proteccidén de
seguridad en Espafa

Ofrado de documentos 93,7

DN electronico 86,7

Certificado digital

Particion del disco duro

Copias de seguridad

Elimina archivos temporales

Contrasefias
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Fuente: INTECO (2014). Ciberseguridad y confianza en los hogares espafioles.

En general, los usuarios no se preocupan mucho por la seguridad cuando
utilizan Internet. Le otorgan su confianza a las herramientas de seguridad
instaladas en sus equipos informaticos y que no requieren de su atencion, sin
ser conscientes ni de los peligros que corren, cada dia mas numerosos y mas
dafinos, ni de la necesidad de protegerse de ellos. Por ello, normalmente la

percepcion de seguridad que tienen no suele coincidir con la realidad.

La Figura 27 muestra que las dos situaciones coinciden unicamente cuando
se les pregunta por la presencia de programas antivirus, pero no son
conscientes de que disponen de cortafuegos ni de que usan programas sin el
debido permiso; por el contrario, son mas optimistas frente a la actualizacion
del sistema operativo y a la destruccion de archivos temporales. Como puede
verse, hay una importante diferencia entre lo que los usuarios sienten y lo que
realmente ocurre, y este aspecto hay que cuidarlo especialmente en el

mundo financiero.
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Figura 27: Medidas de seguridad tomadas por los internautas declaradas y reales
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Fuente: INTECO (2014). Ciberseguridad y confianza en los hogares espafoles.

Cuando se les pregunta por su actitud ante las medidas para una
navegacion segura recomendadas por las entidades financieras a sus clientes,

el resultado es mas positivo, como se muestra en la siguiente figura:

Figura 28: Poblacién espafiola que utiliza las medidas de seguridad recomendadas por
las entidades financieras

Fadlito contrasefias por e-mail o tf

Tedeo la direccdn web de mi banco

Compruebo que uso conexidn segura

Evito lugares donde puedo ser observado

Evito usar equipos publicos o compartidos

Vigilo los movimientos de la cuenta

Ciarro la sesidon al terminar

@si O no Ons/nc 0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: INTECO (2014). Ciberseguridad y confianza en los hogares espafioles.

Una parte importante de los usuarios cierra la sesion al terminar de realizar
operaciones online con su entidad financiera, vigila periddicamente los

movimientos de la cuenta y evita usar equipos en sitios publicos o compartidos
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como cibercafés, estaciones, aeropuertos, etc. Cuando realiza transacciones
en linea como pagos, compras, transferencias, etc, comprueba que usa una
conexion segura con el protocolo https y la validez y vigencia del certificado;
teclea la direccion web de la entidad en la barra de direcciones y no facilita

datos personales o contrasefias por correo electrénico o teléfono.

En general, la percepcién de seguridad por parte de los usuarios al realizar
transacciones bancarias por Internet es alta, como lo manifiesta la AIMC en su
162 encuesta Navegantes en la Red. Casi el 80 % de los consultados tienen una
percepcion de seguridad alta, un valor que, ademas, es superior al registrado

en el aino anterior.

Figura 29: Percepcion de seguridad en transacciones bancarias por Internet

Odic-11 mdic-12

Baja
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Fuente: AIMC (2014). Navegantes en la Red.

Como conclusibn podriamos decir que los usuarios siguen utilizando los
servicios que ofrece Internet a pesar de las amenazas. Su percepcién es que
cada vez hay menos ataques y son menos graves, lo que origina una falsa
sensacion de seguridad que podria justificar su escasa preocupacion. Prefieren
tomar medidas que se actualicen cada cierto tiempo y que no le requieran
una actitud demasiado activa. Pero es importante que el usuario esté
preparado para operar con seguridad; por eso, seria conveniente incrementar

la formacién sobre proteccién de equipos y habitos seguros de navegacion.
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Las entidades financieras, por su parte, han realizado grandes inversiones en
servidores seguros y en certificados de seguridad, puesto que los sistemas de
las TIC son cada vez mas complejos y los ataques cada dia mas sofisticados.
Estas medidas proporcionan un elevado nivel de seguridad en las operaciones
qgue hay que hacer llegar a los usuarios para crearles mayor sensacion de

tranquilidad.

Pero la seguridad al usuario no solo le llega proporcionando proteccion
contra ataques que vienen del exterior; hay otros aspectos intrinsecos a las
entidades que pueden generar inseguridad en la operativa, llegando a
desembocar en abandono del canal Internet para sus relaciones con los
bancos. Las entidades deberian transmitir tranquilidad a sus clientes con

aspectos como:

- Disefio y operatividad de la pagina web: guiando a sus clientes cuando

realizan las operaciones para que las finalicen con éxito en el menor
tiempo posible. De este modo se genera satisfaccion y a la vez
seguridad. Para ello, un disefio de pagina claro y ordenado junto a una
informacién correctamente estructurada, pueden aportar un mayor

control durante la navegacion.

- Aportar informacién: el cliente no es consciente de los peligros que se le
pueden presentar y por tanto no esta informado de cémo salir de ellos.
Por eso, mantenerles informados es una de las principales medidas de
seguridad. Aunque el cliente muchas veces no se detenga a conocer
esta informacion, las entidades siempre deben presentarla en sus

paginas.

- Atencién al cliente: ofreciendo un servicio de calidad que resuelva

dudas y ayude si surgen problemas al operar, con el fin de intentar
aminorar uno de los principales inconvenientes del canal Internet en
banca: su caracter impersonal. La oferta de un servicio de atencion las
24 horas del dia (presentado de forma visible en la pagina web), junto a
un servicio telefébnico que facilite un contacto mas cercano, son

medidas importantes para la trasmision de seguridad. También han
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aparecido recientemente otros modos de contacto interesantes como

las webcam que permiten tener un contacto visual.

Una combinaciéon de estos tipos de medidas seria la mejor estrategia para
mejorar la percepcion de seguridad que tienen los clientes. Las entidades, por
su parte, deberan seguir destinando una parte importante de su presupuesto a
este tema para seguir creciendo en el desarrollo de la banca multicanal, tan

demandada por el cliente bancario en estos momentos.

3.4.- Andlisis del mercado.

Una vez conocido el servicio de banca por Internet y plasmada la
necesidad de buscar elementos de mejora que potencien su uso entre la
poblacion, pasamos a completar el estudio reflejando aspectos adicionales
relacionados con el mercado en el que se desarrolla el servicio y con los
consumidores que van a hacer uso de él. Para ello se analizan algunos
factores econémicos que han ocurrido recientemente y que han ocasionado
cambios importantes en el mundo financiero, y otros factores que, aunque

ajenos a las entidades, estan relacionados con la base de este canal.

3.4.1.- Reestructuracion bancaria y sus consecuencias

En este momento el sistema financiero esta pasando por un importante
proceso de reestructuracidon y capitalizaciobn que esta marcando su
organizacion y sus estrategias. En el afio 2008 comienza a sentirse en Espafa la
crisis financiera iniciada en 2007 en EEUU con la quiebra de entidades de
gestion inmobiliaria. Posteriormente, tal y como comenta Faces (2013), tras la
intervencidn por el Gobierno en el afio 2009 de las entidades Caja Sur y Caja
Castila la Mancha, comienzan a lanzarse leyes y decretos que intenten
controlar la desconfianza en el sistema financiero. Se aprueba la Ley de Cajas
de 2010 y el Real Decreto 11/2011 exigiendo mas transparencia, mas provisiones
y un aumento del coeficiente de solvencia, obligando a las Cajas a fusionarse
e irse convitiendo en bancos y, para ello, se crea el Fondo de
Reestructuracion y Ordenaciéon Bancaria (FROB) que ayude a reforzar los

recursos propios en los procesos de integracion entre entidades.
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Ante el aumento de la incertidumbre, a principios de 2012 se encarga una
auditoria externa del sector bancario espafol que intente aflorar la situacién
real. Como resultado, se organizan distintos grupos de entidades segun sus
necesidades econdmicas y se reparte el dinero concedido desde Europa para
sanear nuestras cuentas. A cambio, el Gobierno firma el Memorando de
Entendimiento (MoU9) por el que se compromete a devolver este capital y se
crea la Sociedad de Gestion de Activos Procedentes de la Reestructuracion
Bancaria (SAREB) a la que transferir los activos inmobiliarios dafiados para
ayudar al saneamiento del sector financiero. Se crea la figura de Fundacion
Bancaria, controlada por el Banco de Espafia y a la que deben de convertirse

las Cajas con una participacion superior o igual al 10 % del capital del banco.

3.4.1.1.- Reduccién de entidades y del numero de oficinas

Entre las acciones concretas a llevar a cabo comprometidas en el MoU, y
dentro de los planes de cambio en la estructura general, hay un compromiso
de reestructuracion funcional de reducir las redes de sucursales y las plantillas.
Todo ello esta suponiendo un esfuerzo importante en la organizaciéon del
sistema. Asi, en el apartado de reduccién de entidades, de 172 bancos que
aparecian registrados en el Banco de Espafia, a partir de septiembre de 2011
qguedaron registrados 71 con establecimiento en Espafia, de los cuales 20 (el
28 %) se han dado de alta desde 2011, y los demas tienen fecha de
actualizacidn posterior a 2010. Las Cajas de Ahorros han descendido de 127
antes de septiembre de 2011, a 21 desde esa fecha como puede verse en la
relacion de bancos y cajas registrados en el Banco de Espafia en octubre de

2014 que aparece en el Anexo 1.

Pero esta nueva reorganizacion bancaria no solo conlleva la fusibn de
entidades; también supone un cambio estructural asumiendo medidas de

ajuste que obligan a la reduccién de plantilla y de la red de oficinas en

10 En la direccién electrénica https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2012-14946 puede
consultarse dicho memorando.
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aquellas entidades que van a recibir fondos publicos. La Figura 30, representa
como ha ido disminuyendo el numero de sucursales en Espafia desde el afo
2004, cuando habia 40.605 oficinas, hasta las 33.414 de 2014, lo que supone
casi un 20 % menos y un 30 % si se toma como referencia el valor mas alto que

correspondia al afio 2008.

Figura 30: Evolucion de la red de oficinas bancarias en Espafia
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Banco de Espafia (2013).

A pesar de este importante descenso, todavia el nimero de sucursales por
10.000 habitantes es de 7,9, un valor muy por encima del que tiene la media
de los paises de la zona euro que esta en 4,6. Por eso, y para cumplir con los
requisitos propuestos en el MoU, debe continuar el proceso de reduccién
aunque sera dificil llegar a igualar el valor de Europa puesto que eso supondria
el cierre de unas 12.000 oficinas y hay que tener en cuenta que Espafia tiene
una mayor dispersion de la poblacién y una mayor cultura de proximidad al

cliente; ademas, el tamafo de las oficinas es inferior al de otros paises.

Hasta el afio 2017, seran un 20 % las entidades que se deben reducir y, en
total hay que restringir el nUmero de oficinas hasta una media del 45 %. Bankia
y NCG (Novacaixagalicia) ajustaran entre el 40 % y el 50 % de sus oficinas,
Liberbank entre un 5% y un 10 % y Ceiss entre un 30 % y un 40 % de las mismas
mientras que Catalunya Bank solo podra tener entre 700 u 800 sucursales.
Otros, como el Banco Mare Nostrum, deberan llegar como mucho a 800
oficinas y no las 1.454 que tenia en 2011. Este recorte va a suponer un cierre de

hasta 2.072 oficinas de forma diferente segun la provincia.
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3.4.1.2.- Limitacion de las rentabilidades

Las estrategias comerciales utilizadas por las entidades van variando en el
tiempo en funcién de los objetivos a conseguir, y una de las tacticas mas
frecuentes es la oferta de altas rentabilidades que permitan captar nuevos
mercados y que, a su vez, aporten liquidez. Por ejemplo, como mencionan
Calvo y Martin de Vidales (2007), en la primera década del 2000 la banca por
Internet lanza una fuerte campafia promocional como estrategia de
captacion de clientes ofreciendo rentabilidades superiores a la media del
mercado. En 2003, para rentabilizar la inversidbn y recuperar los fuertes gastos
de marketing, se usa una politica de precios mas agresiva que las entidades
presenciales, y se ofrece una oferta mas variada. Los clientes realizan mas
operaciones dejando mas margen por usuario, de modo que aumentan los

ingresos por comisiones.

Tras este periodo, y pasada la desaceleracion de 2005, comienza un
periodo de innovacidén en productos y servicios, reinventando nuevas formas
de captacion de clientes enfocadas, en este caso, hacia el aumento de
rentabilidad en los depdsitos. Fue la crisis en 2008 la que obliga a retener y a
ajustar. La necesidad de captar liquidez hace que ahora también las
entidades fisicas compitan en rentabiidad con las entidades virtuales,
entrando ellas a la oferta de depdsitos super-remunerados y permitiendo asi

abrir mas posibilidades para el inversor.

Pero, a partir de enero de 2013, el Banco de Espafia pone fin a los
“superdepdsitos” intentando evitar el rescate de mas entidades financieras vy,
aunque en un principio es una recomendacion, pronto se impone acabar con
la estrategia que se estaba aplicando de rebajar la rentabilidad ofrecida para
algunos productos y Unicamente los grandes inversores pueden acceder sin
restricciones a ellos. Estas limitaciones hacen referencia tanto a los depdsitos
como a las cuentas corrientes, los bonos y los pagarés emitidos por entidades
financieras y comercializados por estas, y se reparten en tres tramos en funciéon
de la duracion, tal y como se detalla en la Tabla 4. Como alternativa para
rentabilizar a los particulares se puede optar por la inversion directa en bolsa,

los productos de renta fija y la participacion en fondos de inversion.
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Tabla 4: Limitacion de rentabilidades en el pasivo / enero 2013

Tipo de producto Duracion Rentabilidad
Depositos 12 meses 1,75 %
24 meses 2,25%
Mas de 24 meses 2,75 %
Pagarés 12 meses 1,75%
Bonos 12 meses 1,75 %
Cuentas Corrientes 12 meses 1,75 %

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del BAE.

Algunas entidades online se dieron a conocer gracias a exitosas campanas
publicitarias que centraban sus objetivos de captacion de clientes ofertando
rentabilidades bastante superiores a las de las oficinas. Por ello, esta restriccidn
les ha afectado de forma importante. En un principio, aprovechando que esta
medida es de caracter nacional, las entidades extranjeras obtuvieron cierta
ventaja ya que a ellas no les afectaba la restriccion impuesta por el Banco de
Espafa al estar sometidas a la normativa de sus bancos centrales de origen,;

pero la situaciéon de ajuste general les ha llevado a estabilizar los precios.

3.4.2.- Desarrollo del canal Internet

Una persona que contacta con su banco y lo hace a través de la Red, no
solo tiene una necesidad relacionada con las finanzas sino que elige el canal
Internet para hacerlo. Por tanto, es un internauta. Por ello la tecnologia es otro
de los factores que mas influye en la banca por Internet. A medida que se van
generalizando los accesos a la Red entre la poblaciéon de cada pais, y esta va
cogiendo confianza con el medio, va aumentando el uso de las distintas
aplicaciones que ofrece vy, entre ellas, las relacionadas con las finanzas. Los
usuarios estdn enganchados a determinados comportamientos digitales y, por
eso, las entidades tienen que crear productos y servicios que les proporcionen
las experiencias y expectativas que Internet ya ha generado. Con esta idea de
adaptacion del servicio bancario, analizamos en este apartado distintos
aspectos del canal Internet y de los usuarios que lo utilizan, como base para el

desarrollo de nuevos productos y estrategias en el sector de la banca.
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3.4.2.1.- Magnitud del mercado internauta

Segun el INE, en Espafia en 2013, el 71,57 % de la poblacién entre 16 y 74
afos se conecto a Internet, lo que asciende a 24,8 millones de personas. Esta
cifra supone un incremento de 1,8 puntos respecto al afio anterior, dentro de
una secuencia de continuo crecimiento anual con un mayor incremento los
primeros afios (desde 2003 a 2006, donde se producia un ascenso de 4,8
puntos) y una variaciobn mas suave en los afios siguientes (3,9 puntos desde
2006 hasta 2010 y una reduccién a 2,5 puntos desde 2010 hasta 2013). Si
comparamos esta evoluciéon con la que ha sucedido en la banca (Figura 31),
nos encontramos con que a las entidades les falta mucho por hacer. La
diferencia numérica es grande y el mayor incremento en este servicio ha
sucedido en los afios centrales, con retraso respecto a lo que ocurre en el

mundo internauta.l!

Figura 31: Evolucion del porcentaje de internautas y el de usuarios de banca por
Internet en Espafa
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE (2003-2013).

11 En el anexo 2 se muestran los datos con detalle.
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Utilizando técnicas estadisticas, se puede realizar un ajuste con el fin de
sugerir comportamientos futuros. La recta de tendencia para los internautas es
y = 54,86 + 3,9*t donde la variable “t” representa el tiempo medido en afos, y
la variable “y” el porcentaje de poblacién internauta en Espafia en ese afio.12
Tiene muy buen ajuste ya que el indice de determinacién vale 0,9856 (la recta
explica el 98,56 % de la variacion), de modo que puede decirse que el
incremento en el uso de Internet ha tenido un comportamiento casi lineal, con
un incremento anual de 3,9 frente al incremento de 2,53 que se producia en el
caso de la banca por Internet,’® poniendo de manifiesto ese retraso en la

adopcion de este canal para las relaciones con los bancos.

Figura 32: Analisis de la tendencia para la serie temporal del porcentaje de poblacion
internauta en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE (2003-2013).

Pero la relacion entre estas dos variables es un hecho. El aumento del
niamero de ordenadores personales y la mejora en la calidad de las

conexiones, junto con la bajada de los precios de los dispositivos y la

12 ver estudio estadistico completo en el anexo 7.

13 La recta de tendencia en el caso de los usuarios de banca por Internet era: y = 20,7 + 2,53t, donde t
representa el tiempo.
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reduccion de costes de las conexiones, hizo aumentar considerablemente la
penetracion de Internet en hogares y empresas. Todo ello ha sido
aprovechado por el sector financiero que ha cambiado su modelo de
negocio cada vez mas automatizado a medida que se generalizan los

accesos a Internet entre la poblacion.

Utilizando los datos disponibles, se puede corroborar esta relacién entre

internautas y usuarios de banca por Internet a nivel nacional y europeo:

- A nivel nacional, si se refleja la nube de puntos con la evolucion de estos

dos datos desde 2003 hasta 2013 que aparecen en el anexo 2, nos
encontramos con un comportamiento casi lineal. Al realizar el estudio
estadistico,* se observa que esta relacion se ajusta a la recta de
regresiobn y = 0,636*x — 14,21 donde la variable “x” representa el
porcentaje de poblacion internauta y la variable “y” el porcentaje de
poblaciéon que usa la banca por Internet. La bondad de ajuste es alta ya
gue se obtiene un coeficiente de determinacién R del 97,04 %, de modo
gue la recta explica con un porcentaje bastante alto la variaciéon de

una variable respecto de la otra.

Figura 33: Analisis de correlacién entre internautas y usuarios de banca por Internet en
Espafia (2003-2013)
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14 ver dicho estudio completo en el anexo 8.
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del INE (2013).

Se verifica entonces que:
A(%poblaciéon usa banca por Internet) = 0,636 x A(%poblacién internauta)

de modo que el porcentaje de poblacibn que usa banca por Internet
crece en una proporcion menor al porcentaje de poblacién internauta.
Este dato es similar al que se obtiene al realizar el cociente de las

respectivas pendientes de las rectas tendencia: 2,53/3,9 = 0,6467 ~ 0,636.

- A nivel europeo, si representamos los internautas y los usuarios que

emplean el canal para sus relaciones con los bancos durante el afo
2013 para distintos paises europeos, la relacion es de nuevo muy
estrecha. En este caso, la recta de regresion es y = 1,73x — 84,82 con un
alto coeficiente de determinaciéon (R = 0,8684) de modo que un 86,84 %
del porcentaje de uso de la banca electrénica viene explicado por el

porcentaje de uso habitual de Internet, lo que supone un buen ajuste.'®

Figura 34: Analisis de correlacién entre internautas y usuarios de banca por Internet en
Europa (2013)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Eurostat.

15 El estudio estadistico completo se adjunta en el anexo 9.

102



Estudio empirico de la banca por Internet

A pesar de que se ha puesto de manifiesto la estrecha relacién entre estas
dos variables, hay que reconocer que la tecnologia va por delante del mundo
de las finanzas, que permanece encasillado en su operativa tradicional y poco
adaptado a estos avances. Bien es cierto que todavia un porcentaje elevado
de sus clientes no tienen esa familiaridad con las nuevas tecnologias y la oferta
de productos nuevos con importante matiz tecnoldégico puede crearle
inseguridad. El correcto ajuste al ritmo de los usuarios al introducir la tecnologia
en las relaciones con sus clientes, puede llegar a ser una estrategia de negocio

diferenciadora a tener en cuenta por las entidades financieras.

3.4.2.2.- Habitos del internauta.

Veamos ahora algunos de los habitos de los internautas que nos sirvan de
pauta para el conocimiento del potencial cliente como objetivo para su
captacion en el mundo bancario. El uso de Internet no tiene distincién de sexo
ya que es utilizado de forma igualitaria entre hombres y mujeres. En cuanto a la
edad, el internauta es joven ya que tiene entre 25 y 35 afios, aunque el uso ya
esta muy extendido entre la poblacion de 35 a 45 afios que es la mas
relacionada con la banca.% La frecuencia de uso del canal Internet es diaria y

se conecta varias veces al dia.

Sobre el dispositivo que elige para conectarse, es interesante ver la
evolucién temporal de los distintos canales mostrada en la Figura 35. El
teléfono moévil ha ido ganando terreno principalmente desde el afio 2010,
cuando el smartphone comenzé a ser el terminal mas vendido en el mundo,
llegando a estar en 2013 por encima incluso del PC, como indica la Fundacion
Telefénica en su informe Sociedad de la informacién en Espafia 2012. La
popularidad de estos dispositivos se debe a la forma de interactuar que
proporcionan, bien a través de las pantallas tactiles que permiten una
navegacion intuitiva y sencilla, o con las interfaces vocales. Esto hace que se
pueda llegar a personas que en principio no eran consumidores habituales de

tecnologia. Todo ello supone una importante apuesta de futuro para las

16 Datos aportados por el INE en la Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de informacion y
comunicacion en hogares 2013.
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entidades empefiadas en llegar al usuario y ofrecerle sus productos alli donde

esté.
Figura 35: Evolucién del uso de los distintos canales para conectarse a Internet
(2004-2013)
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Fuente: AIMC (2013). Navegantes en la Red.

También ha crecido de forma importante la conexibnh mediante |la tablet
gue en 2011 dobla su penetracidn y en los ultimos cuatro afios se ha
multiplicado por seis; sin embargo, el uso del ordenador fijjo para entrar en
Internet ha disminuido y la conexién mediante portati permanece estable
desde los ultimos cuatro afios. A pesar de ello, el porcentaje de poblaciéon que
accede a la Red mediante estos dispositivos es bastante elevado. En
conclusién, como pone de manifiesto la Fundacion Telefénica en su informe
Sociedad de la Informacién en Espafia 2012, crece el acceso a Internet
multidispositivo destacando el incremento del uso de smartphones entre la
poblacion, que en Espafia supera a paises como Reino Unido, Francia, Italia y

Alemania.
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3.4.2.3.- Otras caracteristicas del canal Internet

Para finalizar este apartado y considerar completa la descripcidon de la
actividad, nos parece adecuado tener presentes distintos aspectos propios del

canal Internet y que le diferencia de los otros canales. Destacan los siguientes:

Accesible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Desde cualquier lugar (casa, trabajo, lugar de ocio, centro de estudios).
Con distintos medios (ordenador, movil, tablet...).

Aunque se tenga algun tipo de discapacidad.

Sin perder tiempo en guardar colas.

Operando en tiempo real.

No requiere una apariencia fisica determinada ni normas sociales.

Acceso a mucha informacién sobre condiciones, productos y servicios
ofrecidos tanto por la entidad como por la competencia de modo que,
en muy poco tiempo y sin moverse del lugar fisico, se puede comparar

distintas ofertas de un mismo producto.

Se consulta las veces que se quiera y el tiempo que se quiera sin pedir a
nadie que nos ensefe, nos repita informacién o nos la deje un tiempo

para estudiarla.

Se consultan varios datos o varios productos a la vez contratados con la

misma entidad o con entidades diferentes.

Se pueden recibir productos e informacién personalizados, ya que gracias

a Internet la entidad puede conocer qué le interesa al cliente.

Todas estas facetas son consideradas beneficiosas por parte de los clientes
y, como afirman Garcia y Romero (2004), a veces son ellas las que determinan
la decision de la persona a usar el servicio de banca por Internet,

independientemente de las ventajas financieras que se ofrezcan.
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3.4.3.- Analisis del cliente

Para completar el estudio del mercado, y dada la importancia del cliente
en este momento cuando el disefio de las estrategias de negocio se orienta
para satisfacerle buscando su participaciéon y su opinién, veamos cuales son
sus gustos y preferencias. Por lo general el usuario de hoy busca lo inmediato y
sin limitaciones de lugar ni hora; prefiere todo aquello que ahorre tiempo y esta
inmerso en la filosofia de “do it yourself”, de modo que él solo gestione el
proceso. Ademas le gusta ser escuchado y que se le tenga en cuenta; de ahi
el gran auge que empieza a tener el uso en el mundo financiero de las redes

sociales.

Internet se adapta bastante bien a esta filosofia. Por ello, el canal es mejor
adoptado por los jévenes que han crecido con esta actitud. El problema esta
en captar al sector de clientes de edad mas avanzada, poco adaptados a
este medio. El paso del tiempo facilitara su uso ya que las generaciones que
en la actualidad van tomando contacto con el mundo financiero ya conocen

y manejan este nuevo canal.

Ademas, los internautas utilizan la red basicamente como medio de
informacién y habitualmente consultan las experiencias de otros usuarios y
valoran sus ventajas e inconvenientes. AIMC, en su 152 encuesta Navegantes
en la Red, refleja que el 74 % de los encuestados ha consultado opiniones o
comentarios de otras personas en Internet en el Gltimo mes y un 47 % concede
gran confianza a las opiniones de otras personas en la red. El cliente tiene
mucha fuerza mediatica, su opinion en herramientas como los foros de debate
tienen mucho éxito, y un cliente contento es una de las mejores campafas de

publicidad.

En los aspectos financieros, como indican Liébana y Mufioz (2013), los
usuarios que acceden a los bancos tienen una mayor cultura financiera y por
ello el nivel de exigencia a su proveedor bancario es mayor. Son mas criticos,
mas exigentes y menos estables ya que no necesitan mucho esfuerzo para
contratar otro banco online pues delante de su pantalla dispone de otros
websites a los que llegar en pocos segundos si ho esta satisfecho con su actual

servicio.
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Ademas, con frecuencia busca en este canal elementos diferenciadores y
motivadores con los que obtener mejor servicio y, muchas veces, a menor
precio. Pero las entidades tienen cada vez mas problemas para diferenciarse
y competir, aunque con los avances tecnolégicos pueden ganar
competencia mejorando la experiencia de los clientes que exigen respuestas
rapidas, soluciones seguras y atencion personalizada. Para ello hay que
adaptar los servicios bancarios al cliente y no al revés, solucionando sus
necesidades en el momento que aparecen independientemente del horario y
de la proximidad de una oficina fisica. Todo esto refleja la importancia del
conocimiento del cliente y de las ventajas y desventajas que encuentra en el

uso de este canal para su relaciéon con las entidades.
Las cualidades mas valoradas por los clientes se resumen en estos puntos:

1.- El factor tiempo es uno de los elementos decisivos en un mundo en el
que el exceso de actividades nos hace valorar mas los ratos de
descanso. Por otro lado, cuando el cliente tiene que elegir opta por un
medio que le aporte un valor afiadido y este valor no es Gnicamente el
factor econdmico, sino mas bien el de un concepto de ahorro del tiempo

y aumento de la eficacia.

2.- Un elemento de contacto, bien virtual, telefénico o fisico, con el que
poder contactar en caso de tener problemas. Es importante ademas un

buen servicio de atencién al cliente.

3.- La oferta de precios competitivos es otro aspecto muy considerado. Unas
rentabilidades altas con menores comisiones en productos y servicios
resultan muy atractivas tanto para el cliente habitual como para captar
nuevos clientes. La entidad online obtiene un ahorro que puede

transformar en mejores precios.

4.- La exclusividad del medio: oferta de productos y servicios que solo se
consiguen a través de Internet como el uso del correo electrénico para
informar al cliente de los nuevos productos o nuevas condiciones que le
pueden interesar. Ademas esto permite a la entidad identificar los gustos

y necesidades de cada cliente. También puede encontrar opciones que
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no son posibles en la oficina fisica, como ver a la vez los distintos
productos que el usuario tiene en la misma o en diferentes entidades.
Todos estos aspectos Unicos del canal online son muy valorados por los

usuarios.

5.- Transparencia, es decir, disponer de informacioén clara sobre el producto

(caracteristicas, precio, comisiones a cobrar, etc) y sobre el contrato que
se firma. La cantidad y calidad de la informacion que recibe ayuda al
usuario a comparar y localizar el producto que mas se adapta a sus

necesidades.

6.- En la misma linea que el punto anterior, destaca la claridad de la pagina

web que presenta la entidad. Es muy importante una pagina web sencilla
en el disefio (facil de operar con ella ya que el usuario no es un experto
en informatica) y ademas rapida en las descargas de las distintas
paginas. A veces el problema es que el usuario no conoce algunos
términos propios del mundo financiero no muy habituales para el cliente

de “a pie” (traspaso, transferencia, posiciéon, tablén de anuncios...)

Entre_lo que menos les gusta podriamos mencionar:

1.- La falta de contacto personal, sin nadie que les asesore y les guie y

ademas sin ningun papel firmado por la entidad de la operacion
realizada. Aunque se puede imprimir el justificante de las operaciones
gue se realizan, al no estar presente la entidad para dar conformidad se
genera desconfianza. Hay que fomentar la atencién al cliente y
solucionarle de forma inmediata los problemas proporcionando un
contacto en todo momento al otro lado de la red. Para conseguir esto se

esta trabajando en la utilizacion de otros canales como el teléfono movil.

2.- Desconocimiento del medio, sobre todo algun sector de personas de
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3.- Mejora de las velocidades de acceso y de conexidén a la Red. En la
actualidad este aspecto esta resuelto gracias a la banda ancha y a las
tecnologias inaldmbricas, pero es importante proporcionar calidad en
este campo ya que es una de las formas mediante la cual los
consumidores perciben la calidad del servicio y las ventajas que ofrece la

banca online.

4.- La seguridad como pieza mas importante no solo en la confidencialidad
de los datos sino también en la transaccién de las operaciones. El mayor
problema de la seguridad esta muchas veces en el miedo asociado que
con frecuencia no es una realidad ya que las entidades adoptan
muchas y muy buenas medidas para afrontar este tema y, por ahora, se
hacen responsables de la mayor parte de los incidentes. Aun asi, la
seguridad es una preocupacion constante en el mundo bancario y se
invierte en ella mucho presupuesto para mejorar con el fin de dar en todo

momento un servicio de calidad a los clientes.

En conclusion, se puede decir que la operativa a través de este canal
requiere que los usuarios manejen nuevas herramientas y sepan interpretar
ellos solos cierta informacion; pero lo que mas les cuesta es la falta de
confianza en este nuevo medio. Las entidades deben establecer nuevos lazos
emocionales con los usuarios sin estar a su lado y, afortunadamente, la
tecnologia se va implantando progresivamente generando nuevos habitos y
fomentando un nuevo tipo de relacién, la relacién digital. Por su parte, las
entidades, para ganar la confianza de sus clientes, deben ofrecer una

informacién integra, precisa, transparente y todo ello de forma clara y sencilla.

3.5.- Otros aspectos complementarios.

Para completar el estudio debemos plasmar dos servicios del sector
bancario complementarios al de la banca por Internet, surgidos tras el gran
avance tecnoldgico y ya implantados entre la poblacion: la banca moévil y la
banca en las redes sociales. Como se ha mencionado, tanto el uso de los

teléfonos moéviles como la participacion en las redes sociales forman parte de
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los actuales habitos de los usuarios y, como no podia ser de otro modo, estan

comenzando a ser parte importante de otros servicios afines como el que nos

ocupa.

En este apartado se van a mostrar algunos datos de cada uno de estos dos
sectores que nos permiten conocer su situacion en estos momentos y darnos

cuenta de su enorme potencial en el mundo de la banca.

3.5.1.- La banca movil

En los Ultimos afios, la venta de dispositivos moviles a nivel mundial ha
superado ampliamente a la de los ordenadores personales, como se muestra
en la siguiente figura:

Figura 36: Ventas mundiales de PC y Smartphones (2005-2013)
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Fuente: IBM (2012). La nueva vision de la banca multicanal.

Ademas, ya hemos mencionado que el movil es el canal preferido por los
usuarios para conectarse a Internet (ver Figura 35) dado el gran avance de los
canales moéviles motivado por el perfeccionamiento de los smartphones junto
a la aparicion de las tablets con pantallas mas grandes y mayor capacidad

de procesamiento.
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La tecnologia ha creado ciertos habitos en los usuarios y el mundo
financiero no puede quedarse atras y tiene que sumarse a ellos a la hora de
ofrecer sus servicios. En la actualidad, la banca movil es utilizada Unicamente
por algo mas del 8 % de la poblacion espafiola como se reflejé en la Figura 3
cuando se mostraba la frecuencia de uso de distintos canales en banca; pero
este dato crecera en breve ya que las propias entidades financieras ven el
canal movil “como la mas clara oportunidad de negocio en relacion a

canales emergentes” (IBM, 2012, p. 29).

Por ahora, entre las actividades realizadas por los usuarios en Internet
usando el teléfono movil, las relacionadas con los temas financieros no estan
entre sus preferidas, pero s van adquiriendo cada afio mas importancia, como
se muestra en la Figura 37 donde se representa el porcentaje de personas que
consulta o hace transacciones bancarias a través del teléfono movil sobre los
que se conectan a Internet a través de este dispositivo.

Figura 37: Internautas que consultan o realizan transacciones bancarias a través del
movil sobre los que se conectan mediante el movil
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de AIMC. Navegantes en la Red.

Sobre las operaciones bancarias realizadas a través del movil, el porcentaje
de poblacién que las realiza es todavia bastante reducido comparado con los
usuarios que realizan la misma actividad mediante otros canales. Dichas
operaciones estan relacionadas fundamentalmente con la localizacién y

aspectos sociales. (Ver Figura 38).
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Figura 38: Operaciones realizadas en la banca movil. Porcentaje sobre poblaciéon que
realiza cada operacion
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Fuente: IBM (2012). La nueva vision de la banca multicanal.

Cada vez se ofrecen mas aplicaciones especificas sencillas para el usuario
gue haran crecer estos datos como, por ejemplo, la posibiidad de hacer
transferencias indicando el niumero de teléfono del destinatario. El uso de la
camara de fotos también esta aportando productos nuevos muy accesibles:
ingreso de cheques y pagarés mediante una foto o localizaciéon de oficinas. Y
aspectos como la geolocalizaciéon estan permitiendo hacer llegar a los clientes
ofertas contextuales de productos vendidos cerca del lugar en que se
encuentran y que pueden ser de su interés. Son nuevas tendencias que

anuncian un gran potencial.

Pero una de las principales propuestas para el teléfono movil esta en su uso
como medio de pago, todavia hoy poco generalizado pero con mucho futuro
ya que para el usuario es un medio comodo, rapido y sencillo que permite una
autentificacion mas segura. Todo ello abre nuevas posibiidades para las
entidades que pueden por este medio acceder a nuevos clientes sin una

relacion fiel con las entidades financieras pero que si tienen maovil: los jévenes.

Las entidades ya estdn lanzando iniciativas para pagos de pequefio
importe utilizando la tecnologia NFC (Near Field Communication), que también

puede llegar a ser el sustituto de la cartera si se le incorpora una forma
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electrénica o virtual de las distintas tarjetas usadas por el cliente. En general,
los usuarios demandan desarrollar con el moévil las funciones que practican en

el mundo online.

Por tanto, la banca movil se inicia con fuerza en el sector bancario gracias
al impacto que esta teniendo la conexiéon a Internet a través del movil y el uso
creciente de otros servicios vinculados a él, como los que permiten relaciones
comerciales con los bancos. Pero el sector financiero todavia no esta
potenciando este servicio a pesar de que este canal tiene mucho potencial. El
futuro no esta muy lejano ya que las grandes empresas de tecnologia estan
tomando iniciativas interesantes en este sentido, que pueden llegar a suponer

un peligro para las entidades financieras si no reaccionan a tiempo.

3.5.2.- El uso de las redes sociales

Otro de los instrumentos importantes que ha traido el desarrollo de la
tecnologia son los medios de comunicacién social o socia media, que estan
cada vez mas difundidos. Segun datos del INE, a finales de 2013 el 64,1 % de la
poblacién en Espafia ha accedido a alguna de las redes sociales. La red mas
utilizada es Facebook, usada por el 90,3 % de la poblacion que participa y su
uso no ha variado mucho en los dltimos afios. Twitter y Google+ han tenido un
considerable incremento al igual que algunas redes profesionales como
Linkedin. Ademas, aparecen con fuerza redes “visuales” como Instagram. (Ver
Figura 39).

Los usuarios dan cada vez mas importancia a las opiniones difundidas en
estas redes. Asi, el 74 % han consultado opiniones o comentarios de otras
personas en Internet aunque solo un 47 % concede gran confianza a estas
opiniones cuando busca informacion y tiene que decidir sobre algun tema,
como se muestra en la 162 encuesta Navegantes en la Red de AIMC. Pero la
participacion es todavia muy escasa ya que unicamente el 19,9 % manifiesta

haber emitido alguna opinién en algdn momento, segun datos del INE.
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Figura 39: Uso de distintas redes sociales entre los internautas espafioles (2009-2013)
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Fuente: AIMC (2013). Navegantes en la Red.

En cuanto a las entidades financieras, las redes sociales estan siendo
seguidas con mucho interés y, como muestra Internet Republica (2012) en su
estudio La banca a examen en redes sociales, la mayoria de ellas tienen
cuenta de usuario en las redes mas utilizadas (Facebook, Twitter o Linkedin) y
aparecen participando en YouTube (los videos tienen mucha fuerza) y en
distintos blogs, ya que reconocen que han de estar presentes dado el
importante niumero de seguidores que tienen, lo que supone un enorme
potencial de clientes nuevos y fidelizacion de los actuales. Segun el citado
estudio, la banca tradicional “lo hace mejor” en las redes sociales que la
banca online, comparando la frecuencia de actualizacién del canal, la
calidad del contenido que ofrecen y el tipo de contenido; y manifiesta que,
mientras que todas las entidades online ofrecen un minimo de calidad en la
Red, las entidades tradicionales son menos uniformes ya que algunos grupos

bancarios estan muy avanzados respecto a otros.

Normalmente el grado de implicacion de cada entidad en social media
esta en funcién de la imagen de marca que quiera trasmitir. Suele estar mas

desarrollado en entidades de marca mas joven, mas predispuestas a la
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interaccidén y que tiene como objetivos ser mas practico, mas cercano y mas

transparente.

Entre otros, el Instituto Espafiol de Analistas Financieros (2010), indica que el
uso que se hace de las redes sociales en el sector bancario es principalmente
informativo, esto es, para comunicar sobre aspectos como su organizacién
interna, informacion financiera general y enlaces a notas de prensa tematicas,
distintos aspectos sobre otras empresas, noticias de actualidad, anuncio de
distintas actividades como las culturales a cargo de la obra social... Otro de los
fines principales es promocionar sus productos o servicios, de modo que
anuncian su oferta alli donde esta el posible cliente, aunque todavia se limitan
a una simple exposicion sin plantearse aun estrategias de captacion por este
canal. Y un tercer uso estd en la atencion al cliente, resolver dudas e
incidencias o, por lo menos desviarlas, ya que las marcas suelen tener uno o
mas perfiles en cada canal redirigiendo las incidencias a un canal concreto y
manteniendo otro con tono corporativo como lugar para interactuar con sus

seguidores.

Pero todavia no tienen muy claro el modelo a seguir. Por ahora las
entidades utilizan las redes sociales como estrategia de marketing lanzando en
ellas publicidad (se ha empleado mucho la tematica deportiva como medio
de acercamiento al cliente en redes sociales) y para comunicacion.
Pretenden trasmitir su imagen de marca y dirigir la opinibn que hay en Internet
sobre la entidad antes de que los usuarios muestren online su propia opinion,
ya que reconocen su gran impacto en el riesgo reputacional. Pero hay otros
usos relacionados con algunos de los aspectos mas intrinsecos de la actividad
financiera, como el asesoramiento financiero, que estan todavia en situaciéon
incipiente. Las redes sociales permiten obtener informacién del cliente (su
entorno, perfil, circunstancias...) que podria ser usada para intentar predecir su
comportamiento y asi ser mas competitivos. Es aqui, en los modelos de relacion
personal, de atencibn y asesoramiento personalizado, donde mas

oportunidades aparecen dentro del mundo bancario.

En conclusion, y siguiendo a Internet Republica (2012), podemos decir que

las redes sociales aportan a las entidades financieras importantes ventajas:
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- Es un medio muy efectivo para llegar al publico objetivo ya que

permiten llegar a mucha gente por lo general a coste cero.

- Permiten crear imagen de marca que identifique a la empresa y la

diferencie de la competencia.

- Ayudan a la fidelizacién ya que generan mas contacto entre empresa y

cliente quien ademas de informarse, puede expresar opiniones.

- Aportan visibiidad ya que a través de este medio los clientes

encuentran facilmente la marca y el producto o servicio.

- Reduccién de costes de tiempo (al contratar un empleado el 80 % de
las empresas consultan las redes sociales) y econémicos en aspectos
como la atencion al cliente a través de Twitter en vez de usar el
teléfono y en costes de comercializacion de productos sugeridos por los
propios usuarios. Aunque las campafias no son gratuitas, pueden

ayudar a reducir partidas de gastos y aumentar las ventas.
- Atencion al cliente rapida y a bajo coste.
- Se pueden incorporar enlaces externos.
- Conocer tendencias y determinar pautas de comportamiento.

- Escuchar opiniones y asi trabajar en la imagen de marca que demanda

el cliente.
- Segmentar los mercados y definir productos especificos.
- Lanzar campafas de marketing ajustadas a cada mercado.

- Formar e informar al cliente para que participe en los procesos de

decision.

Pero los bancos no explotan estas propiedades; emplean tono serio y formal
con un estilo excesivamente corporativo abusando de datos y promociones
en una linea poco interactiva. Tienen que cambiar para aumentar la
implicacion de los clientes ya que la importancia de las redes sociales para las
entidades no debe medirse solo a través de su presencia en ellas, sino también
del nimero de seguidores y su actividad dada por el niUmero de interacciones

por seguidor. La participacidon en redes sobre temas financieros por parte de
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los usuarios no es todavia muy grande; la principal red utilizada por los usuarios
de banca, Facebook, tiene una media de 4 opiniones por persona al afo.l”
Los canales sociales son un medio de interaccion con los usuarios. Hay que
generar conversaciones y establecer vinculos de unién mas alla del producto

O servicio.

3.6.- Estrategia de operaciones.

Una vez identificadas las distintas areas que influyen en el servicio de banca
por Internet y desarrollados los elementos base para la elaboracién de la
teoria, se dedica este apartado a concretar las distintas categorias de
decision e identificar las competencias distintivas, asi como a sintetizar las

complejas interrelaciones que posteriormente seran formuladas en el modelo.

3.6.1.- Categorias de decision

Para la elaboracion de la estrategia dentro de la banca por Internet los

elementos sobre los que se pueden tomar decisiones son:

- La inversion de las entidades financieras en tecnologia, que permite
afadir a los servicios que ofrecen habitualmente, otros huevos acordes
con las exigencias de los internautas. Actualmente ha crecido de forma
importante la conexién a Internet mediante los smartphones por lo que
el objetivo puede estar en potenciar la banca moévil y, en concreto,
aplicaciones relacionadas con los medios de pago dado el auge del

comercio electréonico en estos momentos.

- La cantidad y calidad de la oferta lanzada a través de las paginas web
bancarias y el uso de esta oferta para la captaciéon de nuevos

contratos bancarios online.

- La asignacion presupuestaria destinada a multicanalidad, a partir del

margen financiero obtenido con los ingresos y gastos de las entidades.

17 En el estudio La banca a examen en redes sociales de Internet Republica (2012), se analizan canales
corporativos de distintas entidades tradicionales y online con presencia representativa, y se aportan datos
tanto cualitativos como cuantitativos.
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- La distribucion presupuestaria concedida a las areas que potencian la

operatividad entre los clientes: seguridad, navegabilidad y oferta.

- La gestibn de cada una de las areas anteriores marcando el nivel que
se quiere ofrecer y lo que las entidades financieras estan dispuestas a

invertir para mantener dicho nivel.

- La implicaciéon por parte de las entidades financieras en otros aspectos
de actualidad que complementen a la estrategia inicial como es el

tema de las redes sociales.

3.6.2.- Competencias distintivas

Las competencias distintivas utilizadas para mejorar se van a centrar en:

- El precio ofrecido cuando se obtiene el producto bancario a través del
canal Internet. Dicho precio estd marcado por la concesibn de unos

intereses mas altos si se opta por este canal.

- La cantidad y calidad de los servicios que se ofertan a través de las

paginas web bancarias.

- Calidad de la navegacion a través de las paginas web que

proporcionen una buena experiencia al usuario.

3.6.3.- Interrelaciones entre categorias

Dada la importancia de la interrelacién entre las diversas categorias de
decisidn, y antes de plantear la estrategia para el servicio de la banca por

Internet, se presenta un resumen de las distintas interrelaciones que aparecen.

La inversion en proyectos basados en tecnologia repercute sobre la oferta
gue llega a los usuarios a través de las paginas web y ello condiciona el
nimero de nuevos contratos online que se realizan por parte de los
potenciales usuarios de banca por Internet. Ademas, la apuesta por
determinados servicios como el mencionado de los medios de pago, incide
sobre los ingresos de las entidades financieras que van a marcar el margen

financiero disponible para llevar a cabo la estrategia.
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El nUmero de operaciones financieras que se realizan a través del canal
Internet afecta a los gastos de explotacion de las entidades financieras y al
margen bruto de ingresos obtenidos de la actividad bancaria, junto a los
ingresos por la explotacion de otros servicios. La adecuada gestion de estas
dos partidas, medida a través del ratio de eficiencia, condiciona la inversidn
en multicanalidad de la cual depende la asignacidn presupuestaria destinada
a las tres areas que influyen en la operatividad bancaria mediante Internet:

seguridad, navegabilidad y oferta.

Uno de los factores principales a la hora de animarse a realizar operaciones
bancarias a través de Internet es la seguridad y, sobre todo, el sentimiento de
seguridad que tienen los usuarios durante este proceso. Un incremento en el
numero de usuarios operativos, puede cambiar la calidad de la nhavegacién
de modo que el cliente encuentre mas dificultades cuando intenta contratar
algun producto bancario a través de este canal. Incidencias en la navegacion

repercuten sobre la seguridad percibida y afecta a la operatividad.

La seguridad también condiciona las opiniones que escriben los usuarios en
las redes sociales de modo que, cualquier cambio en la percepcion del
usuario hacia este tema, repercute de forma importante en el niUmero de

usuarios gue realizan operaciones bancarias online.

3.6.4.- Definicion de la estrategia

En base a estos elementos mencionados y segun el objetivo propuesto, se
construye la siguiente estrategia con la finalidad de incrementar el niUmero de
nuevos contratos online en las entidades bancarias asi como fomentar la

operatividad mediante este canal:

Incrementar la inversion en tecnologia por parte de las entidades
financieras apostando por incluir otros servicios que aportan valor afadido
ademas de ofrecer una pagina web bancaria de calidad con productos y
servicios que uUnicamente pueden obtenerse mediante este canal. En
concreto mas apoyo a la banca moévil y a aplicaciones relacionadas con
los medios de pago. Ademas, controlar la navegacion que se ofrece y la

seguridad que los usuarios sienten, sin descuidar la seguridad real
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ajustandose a los criterios de coste y viabilidad financiera medidos por el
indice de referencia actual que es el ratio de eficiencia. Todo ello debe
completarse con distintas promociones temporales basadas, por ejemplo,
en estrategias de precios. Dichas promociones tienen el objetivo de
incrementar el nimero de usuarios con contrato del servicio bancario online

y, ala vez, potenciar la operatividad mediante Internet entre los ya clientes.

Para determinar el impacto de esta propuesta en el fomento de la banca
por Internet entre los usuarios, se procede a la elaboracién de una teoria
dinamica en el capitulo 4. Posteriormente se construird un modelo en Dinamica
de Sistemas cuya simulacion ayudard a comprender las interrelaciones del

sector y las potenciales consecuencias.
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Teoria dinamica sobre la banca por Internet

4.1.- Introduccién

En este capitulo se plantea una teoria causal bajo la forma de un modelo
en Dinamica de Sistemas, construida una vez que se han identificado las
variables consideradas relevantes para representar el servicio de la banca por
Internet, asi como la determinacion de las interrelaciones que existen entre
ellas. La estrategia planteada en el apartado 3.6 es una opcién que va a ser
llevada a la practica construyendo una teoria dinamica que ponga de
manifiesto el impacto conseguido asi como el grado de funcionamiento y los

posibles problemas que puedan surgir.

Esta teoria se plasma representando la estructura general de la dinamica
del servicio bancario que se va a estudiar, en la que aparecen los distintos
subsistemas asi como los flujos de informacidn mas relevantes y algunos

factores exbgenos complementarios.

Para facilitar la exposicion este capitulo se ha dividido en diversos
apartados. En el apartado 4.2 se aporta una vision global del sistema que
vamos a modelizar mostrando los diferentes grupos de variables que
apareceran desarrollados mas tarde, asi como la relacién que los une. En el
apartado 4.3 se particularizan las distintas estructuras causales que conforman
la teoria propuesta. Finalmente, en el apartado 4.4 se plantean las hipotesis

dinamicas del modelo.

4.2.- Vision global del sistema

El servicio de la banca por Internet representa la propuesta por parte de las
entidades financieras de un nuevo canal de interaccidn con los clientes. Es un
servicio que, como menciona Centeno (2004b), interesa a las entidades
financieras ya que, ademas de que permite una reduccién en los costes y un
incremento de la productividad, ayuda, por un lado a atraer clientes nuevos
aumentando asi su cuota de mercado y, por otro, a mantener satisfechos a los
ya existentes que quieren una entidad propia de la sociedad actual inmersa
en la tecnologia. Por ello, un incremento en el niumero de clientes que usen

este servicio, beneficiara a las entidades.
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Como este nuevo canal mejora su negocio, las entidades bancarias
intentan fomentarlo y para ello invierten mas presupuesto en cuidar y
potenciar tanto el nUmero de productos que se ofrecen a los clientes, como la
calidad de los mismos. Ademas, la presencia de distintos factores externos
como el importante desarrollo actual de la tecnologia, favorece el uso de este
servicio y permite aumentar el interés de los particulares hacia la banca por
Internet creciendo asi el nimero de clientes que utilizan este canal para las
relaciones comerciales con sus bancos. En la siguiente figura se resumen estos
conceptos mencionados que representan de forma global el hilo conductor

de la teoria que se va a desarrollar a lo largo del capitulo.

Figura 40: Planteamiento general del modelo

Factores extemos a las
entidades que potencian
la banca por Internet

Clientes que utilizan

la banca por Internet

Factores que utilizan las Beneficio para las
entidades para potenciar entidades financieras
la banca por Internet

Fuente: Elaboracion propia.
4 .3.- Estructuras causales

En este apartado se desarrollan los subsistemas que componen el diagrama
anterior, mostrando las distintas estructuras causales que conforman la teoria a
partir de las cuales es posible entender las implicaciones dinamicas del
sistema. Se finaliza este apartado con un diagrama causal general que agrupa
el conjunto de relaciones mencionadas. El modelo completo, junto al total de

variables y relaciones, se concretara posteriormente en el capitulo 5.
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4.3.1.- Clientes que utilizan la banca por Internet

El objetivo principal de nuestro trabajo es fomentar el servicio de banca
por Internet entre los particulares y el grado de consecucidon de este
objetivo se medira en el modelo a través de la variable usuarios de banca
por Internet representada por un nivel cuyo valor inicial se ha obtenido en el
estudio empirico realizado. Este numero, que coincide con el niumero de
contratos bancarios online con que cuentan las entidades, crece
anualmente y se potencia desde distintos factores que se recogen en dos
grupos: factores ajenos a las entidades financieras que estan ocurriendo en

su entorno, y factores impulsados por los propios bancos.

Pero las entidades obtienen mayor beneficio de la banca por Internet
cuando los clientes realizan operaciones mediante este canal, por ello,
ademas de fomentar el servicio intentaran potenciar la operatividad a
través de él. El nimero de clientes con contrato bancario online que
realizan operaciones mediante este canal, aparece representado en el
modelo con la variable nivel usuarios de banca por Internet operativos y
sera impulsado principaimente desde las entidades, promoviendo la
seguridad en los procesos, la navegacion a través de sus paginas web y la
oferta de productos y servicios que conceden los bancos mejorada tanto

en cantidad como en calidad respecto a la que se ofrece en la oficina.

En todo este proceso de favorecer los nuevos contratos online bancarios
y potenciar el numero de clientes operativos, la tecnologia aparece como

elemento base principal.

4.3.2.- Factores externos a las entidades que potencian la banca por

Internet

Siguiendo el estudio empirico, entre los agentes externos a las entidades
financieras que impulsan la banca por Internet se incluyen el cierre de
oficinas y la inversibn en proyectos relacionados con la tecnologia

demandados por los internautas.
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Los avances tecnolégicos y el abaratamiento de las conexiones y de los
dispositivos electrénicos, hacen crecer el nimero de personas conectadas
a la Red, potenciando el uso de canales nuevos (como estad sucediendo
con la banca movil) y de determinados sectores (como el comercio
electrénico, de gran importancia en el mundo de las finanzas, a través de
los mecanismos de pago utilizados en las transacciones comerciales). A
todo esto se unen otros aspectos relacionados con la reestructuracion
bancaria del momento, como es el cierre de un numero considerable de
oficinas, lo que deriva a los clientes hacia el uso de otros canales

alternativos al canal presencial.

En la siguiente figura se representan estas variables y sus relaciones. El
estudio empirico muestra que, en el momento actual el efecto de las

mismas sobre los clientes sera potenciar el uso del canal online.

Figura 41: Diagrama causal de factores externos que impulsan la banca por Internet
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4.3.3.- Beneficio para las entidades financieras

La inclusion del canal Internet para las relaciones comerciales entre los
bancos y los particulares no solo es un signo de adaptacion a los nuevos
habitos de sus clientes, es también un instrumento que afecta a las cuentas

de las entidades y que interviene en sus beneficios.
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La apuesta por la tecnologia actualmente es un elemento importante
para las entidades financieras, regulador de sus ingresos y gastos. El ahorro
bancario que supone la inclusion de las TIC en los procesos asi como las
nuevas fuentes de ingresos que pueden surgir, aumentan el margen
financiero disponible que permitirA una mayor inversion en la calidad de
este servicio asi como en productos y canales alternativos relacionados con
la tecnologia. Estos aspectos se incluyen en la teoria que formulamos
manifestando el efecto potenciador que supone la inversion en tecnologia
sobre la demanda del canal online en banca. La siguiente figura refleja el

conjunto de relaciones causales que unen a las variables mencionadas.

Figura 42: Diagrama causal de la banca por Internet y los beneficios bancarios
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En este diagrama solo se hace referencia al beneficio econémico que
aporta el servicio, pero como ya hemos mencionado, Internet también
contribuye a dar valor a las entidades y esta capacidad se incorpora al

modelo con el fin de atraer a clientes nuevos y fidelizar a los ya existentes.

En el apartado 2.4.2. se expusieron las distintas partidas que componen
tanto los gastos bancarios de explotacibn como los ingresos bancarios.
Como se concluyé del analisis de cada una de ellas, en el modelo
Unicamente se tendrad en cuenta como gasto significativo los otros gastos
de administracion asi como el ahorro que supone el uso del canal Internet

para las relaciones comerciales. En cuanto a los ingresos, en el modelo se
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incluyen las partidas relacionadas con la tecnologia que son: los ingresos
por nuevas operaciones bancarias obtenidos gracias al fomento del uso de
distintos productos y servicios que se lanzan a través del canal Internet, junto
a los ingresos por operaciones de pago de gran potencial en un momento
en gque crecen los internautas que realizan sus compras por Internet y
ademas aumenta el numero de compras online por persona. Actualmente
estos ingresos no suponen un importe elevado ya que la mayoria de los
pagos que se realizan son de pequefias cuantias que dejan un margen muy
estrecho, pero la estrategia esta en conseguir aumentar el nimero de este
tipo de operaciones para elevar los ingresos. Ademas, se abre aqui una
nueva forma de captaciéon de mercado ya que los pagos online implican a

muchos usuarios que pueden transformarse en clientes en un futuro.

La estructura generada por los medios de pago se reproduce en el
siguiente diagrama en el que aparecen dos bucles, uno potenciador que
refleja el efecto de un incremento en el nimero de operaciones de pago
sobre los ingresos bancarios y la inversion de las entidades en banca
multicanal y otro estabilizador que alerta sobre el posible traspaso a otros

canales si las entidades descuidan la calidad del servicio de pago online.

Figura 43: Diagrama causal de los medios de pago
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4.3.4.- Factores que utilizan las entidades para potenciar la banca por

Internet

El beneficio que obtienen las entidades financieras sera mayor si los
usuarios de banca por Internet son operativos, por ello, la parte del
presupuesto que destinan las entidades a la multicanalidad, que esta
regulada por el ratio de eficiencia, tendr& como objetivo potenciar la
operatividad bancaria mediante el canal online. Autores como Climent y
Momparler (2006) manifiestan que “cuando crezca la confianza en la
seguridad y privacidad de las transacciones, los usuarios que solo hacen
consultas comenzaran a hacer operaciones” (p. 42). Ademas, Rivero (2007),
aflade la importancia de incluir ofertas de valor afiadido como informacion,
asesoramiento, operatividad, gama de productos y seguridad; y Bernal
(2002a) menciona como factores que limitan el uso de la banca por
Internet: falta de seguridad, manejo complicado, trato personal y falta de
productos y servicios. Siguiendo estas opiniones, en la teoria que se plantea
se opta por invertir en los tres elementos que el estudio empirico marca
como condicionantes de la operatividad, esto es, navegabilidad, seguridad

y oferta de productos y servicios. Esta distribuciéon se muestra en la figura:

Figura 44: Estructura de la distribucién del presupuesto para multicanalidad
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Dedicamos esta Ultima parte a desarrollar cada uno de estos factores

mencionados:
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4.3.4.1.- Navegabilidad

En el servicio de banca por Internet es el propio usuario quien realiza las
operaciones, con la responsabilidad que ello conlleva, a diferencia del
servicio presencial, en el que las realiza el empleado de la entidad bancaria
con una posicion pasiva por parte del cliente. Este aspecto, inherente a
todo servicio no presencial, puede ser relevante a la hora de la decision del
cliente sobre el canal o incluso de la entidad financiera a elegir. Por ello, las
entidades deben facilitar a sus clientes los procesos cuando realizan las
operaciones, planteando un disefio y operatividad sencillos. Pero a la vez,
deben disponer de una infraestructura adecuada que resuelva sin errores el
total de operaciones realizadas y que permita transmitir la sensacion de que
todo esta bajo control, ya que un fallo en esta cualidad puede tener

fatidicas repercusiones.

La calidad de la navegacion, que debe ser cuidada con equipos
adecuados para soportar el volumen de operaciones que se realicen en
cada momento, puede provocar incidencias al realizar operaciones, lo que
daria lugar a un sentimiento de inseguridad por parte de los usuarios que
agravaria considerablemente el uso del canal. Los errores al hacer
operaciones online disminuyen la sensacidn de éxito en la persona que
inicia un proceso, y eso provoca una reduccién en el numero de intentos
gue se traduce en desanimo. La proporcién de éxito aumentara si la pagina
web tiene un buen nivel de navegabilidad con unas herramientas de

navegacion de calidad.

Todas estas circunstancias se plasman en el modelo mediante las
relaciones causales que aparecen en la figura siguiente en la que hay tres
bucles de relaciones causales:

- Uno positivo originado por las relaciones externas del diagrama, que
representa la repercusidn del aumento de los usuarios de banca por
Internet operativos sobre el presupuesto o que incide en mayor calidad
en la navegacion y, por tanto, menor dificultad al navegar,

potenciando asi el canal Internet para operar con los bancos.
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- Uno negativo que refleja la repercusion del incremento del niumero de
usuarios sobre la sobrecarga del equipo disponible, lo que empeora la
calidad reduciendo el numero de usuarios de banca por Internet.

- Y otro negativo en el que se indica como, ante sobrecarga del equipo,
se afladen nuevos elementos para mejorar la navegacion y esto incluye
unos gastos adicionales que hacen disminuir el presupuesto asignado a
navegabilidad con la consecuente bajada de la calidad y reduccion

de clientes fieles al servicio.

Figura 45: Diagrama causal de las variables relacionadas con la navegabilidad
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4.3.4.2.- Seguridad

El otro aspecto relevante en las operaciones no presenciales es la
seguridad de las transacciones, llegando a ser uno de los principales
motivos de rechazo a la banca por Internet. En este campo deben actuar
las entidades no solo proporcionando una proteccion fisica que evite
fraudes informaticos en un momento en que las amenazas externas cada
vez estdn mas desarrolladas dado el gran avance de la tecnologia, sino
también contribuyendo a mantener el sentimiento de seguridad que

necesitan los usuarios para seguir operando a través de este canal.

Esta seguridad percibida se agrava o amortigua en funcién de los

problemas con los que se encuentre el usuario, unas veces ocasionados por
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él mismo al realizar operaciones y otras por causas ajenas que no han sido
detectadas por las entidades con anterioridad. Por ello, las entidades
deben preocuparse de conseguir que al cliente le lleguen el menor niumero
de ataques informaticos posible, reduciendo las incidencias a las que se
enfrenta cuando realiza operaciones, para gue se sienta mas seguro y con
un mayor dominio de la situacién y asi se anime a utilizar la Red en

posteriores ocasiones.

Todos estos aspectos se plasman en el modelo mediante un grupo de

variables que se muestran en la siguiente figura:

Figura 46: Diagrama causal de las variables relacionadas con la seguridad
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El bucle mas grande es positivo y representa el efecto del incremento de
usuarios operativos sobre el presupuesto de modo que si este aumenta las
entidades pueden estar mas preparadas para resolver los problemas de
seguridad, dando asi al usuario una mayor tranquilidad. Pero si aumentan los
problemas y la seguridad percibida se aleja de la esperada, habrd que
contratar mas medidas de seguridad que devuelvan la seguridad perdida y
esto encarece reduciendo el presupuesto destinado inicialmente a esta
partida. Es aqui donde aparece uno de los bucles negativos junto al creado al

aumentar los gastos reduciéndose asi el presupuesto para seguridad.
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4.3.4.3.- Oferta

La parte del presupuesto para canales de distribucibn que no se ha
dedicado a seguridad ni a navegabilidad, es utilizada bien para desarrollar
nuevos productos y servicios mediante Internet que aporten valor a la entidad,
0 bien para potenciar algunos de los productos que ya hay, ofreciendo mayor
rentabilidad cuando se utiliza este canal. Esta estrategia esta destinada no
solo a que los ya usuarios de banca por Internet se animen a ser operativos,

sino también a atraer hacia el canal a nuevos usuarios.

A lo largo del tiempo las entidades financieras han ido cambiando de
estrategias de negocio respecto al canal online. Autores como Calvo y Martin
de Vidales (2007) manifiestan que inicialmente la inversidon presupuestaria se
centré en captar clientes, realizando una fuerte campafa promocional que
ocasiond importantes gastos en publicidad y marketing directo, rentabilidades
superiores a la media del mercado y gastos en personal cualificado. En 2003 se
cambia la estrategia para rentabilizar la inversién, se usa una politica de
precios mas agresiva que las entidades presenciales, se ofrece una oferta mas
variada y los clientes realizan mas operaciones dejando mas margen por
usuario de modo que aumentan los ingresos por comisiones. Ademas se
contienen los gastos. En 2004 se cambia la estrategia: se potencia aquello que
genere mas ingresos por comisiones como gestion de tarjetas, asesoramiento
personalizado... que ademas permite fidelizar clientes. En 2005 se produce una
desaceleracion por la intervencion de las sociedades de inversibn en bienes
tangibles Forum y Afinsa, lo que genera dudas en las altas rentabilidades
ofrecidas por el canal online y obliga a cambiar la estrategia. Comienza a
partir de 2006 un periodo de innovacion en productos y servicios reinventando
nuevas formas para captar al cliente. Se comienza a enviar SMS para
mantener informados a los clientes. En 2007 aparecen nuevos sistemas de
pago para compras por Internet. En 2008 Invertia anuncia que “las entidades
renuevan sus ofertas a través de Internet”, indicando que dichas entidades
estan realizando mayores esfuerzos para sumar nuevos clientes dando mas
intereses en los depdsitos y desarrollando nuevos productos como “asesor de
finanzas”. Ademas, la prensa publica que “el sector bancario, muy

competitivo, necesita innovar continuamente sus servicios para fidelizar
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clientes. Las entidades financieras nos ofrecen a través del mévil una mayor
variedad de operaciones de forma mas cémoda y segura” (Pico, 2008). En
2009, la revista Consumer anuncia que con la crisis “la banca online pierde sus
sefias de identidad” (Eroski, 2009), comienzan a cobrarse algunos servicios y las
rentabilidades son mas modestas aunque a pesar de esto, es mas barata en
comisiones. En 2010, la consultora Ernst & Young refleja que con la crisis los
clientes diversifican su cartera y los motivos para irse de una entidad a otra son
el precio y los servicios prestados. Los clientes valoran mas el precio, ofertas
personalizadas o un servicio innovador. En junio de 2014, El Pais Economia
informa, en palabras de Maria Carrascosa, que “las entidades buscan ahorrar

en costes en Internet y los clientes se benefician de ello”.

Con todo ello se pretende poner de manifiesto que es habitual el cambio
de estrategia por parte de las entidades segun los objetivos a cumplir, por lo
que el destino del presupuesto para la oferta no es unidireccional. Utilizando
este estudio empirico en el modelo se incluyen como estrategias para captar
clientes a los precios, representando las distintas promociones que lanzan las
entidades ofertando para sus productos rentabilidades superiores si se elige el

canal Internet, y los productos y servicios online si se opta por lanzar en la web

bancaria un servicio mejor o mas novedoso al que se dispone en otros canales,
de modo que el cliente se sienta atraido bien por la novedad de algo que en
otros canales no hay, bien por la diferencia de calidad aunque se ofrezca lo
mismo que por otros canales. También se incluye en esta partida la inversion en
proyectos complementarios relacionados con la tecnologia que son
demandados por los internautas; en este caso se ha apostado por la banca

movil.

Las distintas variables y relaciones de la oferta se agrupan en dos bucles
potenciadores, motivando al uso del canal online a través de proyectos o bien

a través de los precios. Se representan en la siguiente figura:
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Figura 47: Diagrama causal de las variables relacionadas con la oferta
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Para finalizar, y como complemento a los aspectos ya mencionados,
consideramos que el modelo no queda completo si no aparece reflejada la
opinidn de los clientes y la influencia de esta sobre la banca por Internet. Una
mayor escucha, bien a través del servicio de “atencion al cliente” o bien con
una mayor participacion interactiva, facilitara a las entidades la elaboracion
de estrategias de negocio. La presencia en las redes sociales esta adquiriendo
cada dia mayor importancia, los usuarios estan cada vez mas animados a
participar en ellas y las consultan antes de tomar sus decisiones de compra. No
obstante, las entidades todavia no aprovechan todo su potencial a pesar de
ser una nueva forma de contacto que permite un continuo intercambio de

informacién que puede ser usada para lanzar una oferta mas competitiva.

Actualmente, las entidades utilizan las redes sociales para captar clientes y
a la vez mantener satisfechos a los que ya lo son, ya que facilita el intercambio
de informacién y mejora la participacion en un momento en el que la
sociedad, ante una decisibn sobre algun tema que le interesa, prefiere
contrastar con las opiniones de otros. Se pretende en este apartado, estudiar
el impacto de la opinién lanzada en las redes sociales por los ya usuarios de
banca por Internet sobre el incremento del nimero de personas que contratan
este servicio en banca. Somos conscientes de que muchos de los clientes se
convenceran por opiniones que no estan en las redes sociales, pero en estos

momentos la Red tiene un gran impacto y tendra gran repercusion.
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Para reflejar esto en el modelo, se amplian los limites propuestos en el
modelo inicial incluyendo el tema de las redes sociales en banca. Cuantos
mas usuarios utilicen la banca por Internet mas personas divulgan sus opiniones
y crece el numero de opiniones de cada tema que se puedan consultar, de
modo que un cliente que aun no utilice este servicio dispone de mas
informacion. El efecto sera potenciador o no en funcién del tipo de opinién
difundido, que se ha clasificado en dos tipos: opiniones favorables si son del
agrado del que busca, o desfavorables si no lo son. Aparecen asi dos bucles

gue se muestran en el diagrama siguiente:

Figura 48: Diagrama causal de las variables relacionadas con las redes sociales
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La combinacién de estos diagramas se muestra en el diagrama causal
general que aparece en la Figura 49, donde se han marcado con diferentes
colores los distintos bucles que unen las variables implicadas. Para finalizar
mencionamos que las variables y bucles contemplados en nuestro modelo no
son los unicos que reflejan el mundo que rodea a la banca por Internet, con el
que interactdan otros agentes y al que se le pueden afiadir otros elementos.
No obstante se considera que tiene nivel de detalle suficiente para explicar de
manera enddégena la estructura y el comportamiento del sector asi como para
contrastar las hipotesis dinamicas y para estudiar el grado de funcionamiento

de la estratega de operaciones propuesta en el capitulo anterior.
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Figura 49: Diagrama causal general del modelo
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4.4.- Hipotesis dinamicas

Una vez observada la realidad e identificados los aspectos que deben
incluirse en el modelo para abordar el estudio, pasamos a formular la teoria
qgue queremos presentar a través de distintas hipotesis que, como menciona
Oliva (1996, p. 41) constituyen explicaciones sobre como la estructura de un
sistema genera ciertos comportamientos. Se plantean catorce hipdtesis que se

van a recoger en cuatro grupos relacionados con dos temas distintos:

- La importancia de la tecnologia para las entidades financieras tanto en su
labor de captacion de clientes como en sus cuentas anuales, en un
momento en el que se apuesta por los avances tecnoldgicos para

conseguir reduccion en los gastos y captacion de nuevos ingresos.

- La importancia de una adecuada gestion del presupuesto disponible
entre aquellas partidas que contribuyen a que los usuarios sean mas

operativos.
Hipotesis relacionadas con el grado de implicaciéon en tecnologia y su
incidencia sobre el nUmero de personas que contrata el servicio online

H1.- El nidmero de personas que contratan el servicio de banca por
Internet crecerd aunque las entidades financieras no apuesten por el

desarrollo tecnolégico.

H2.- Las entidades que inviertan en tecnologia aumentaran el numero de

nuevos contratos al canal online.

H3.- La oferta en la web y las promociones de precios son mas valoradas
por los usuarios al contratar el servicio de banca por Internet que los

avances tecnolégicos.

Hipoétesis relacionadas con el grado de implicaciéon en tecnologia y su

incidencia sobre las cuentas anuales de las entidades

H4.- El uso del canal Internet en banca reduce los gastos totales.

H5.- El uso del canal Internet en banca aporta nuevos ingresos.
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H6.- Las entidades que inviertan en los medios de pago online,

aumentaran sus ingresos.

H7.- Las entidades que inviertan en los medios de pago online, consiguen

fidelizar el canal Internet entre sus clientes.

Hipotesis relacionadas con la gestion del presupuesto destinado a la banca

multicanal y cdmo actua sobre el numero de clientes operativos

H8.- El nivel de calidad de la navegacién condiciona el numero de

usuarios que realizan operaciones bancarias a través de Internet.

H9.- La seguridad percibida por los usuarios con contrato bancario online

condiciona su decisidon al realizar operaciones por Internet.

H10.- Los clientes realizan mas operaciones bancarias por Internet si
detectan mayor esfuerzo por parte de las entidades en aspectos

relacionados con la seguridad.

H11.- La oferta online que lanzan las entidades financieras potencia los

nuevos contratos e incrementa la operatividad.

Hipotesis relacionadas con la gestion del presupuesto hacia escenarios

alternativos menos fidelizadores

H12.- El nidmero de clientes operativos crecera si se destina mas

presupuesto a seguridad y a navegabilidad.

H13.- La cantidad de contratos nuevos y el nimero de usuarios operativos

crece si se mejora la oferta de las entidades por el canal Internet.

H14.- La operatividad es mayor si las entidades invierten en fomentar las

redes sociales en banca.

Conocidas las hipétesis que sintetizan la teoria que queremos mostrar,
pasamos a formular las distintas ecuaciones del modelo que nos va a ayudar a
contrastar dichas hipotesis y comprobar si la teoria que planteamos es o no
cierta en base a los datos reales que hemos introducido. El contraste de estas

hipo6tesis dinamicas se realizara en el préoximo capitulo.
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Validacion empirica de la teoria

5.1.- Introduccioén

En este capitulo se pretende validar empiricamente la teoria propuesta en
el capitulo anterior. En el apartado 5.2 se concreta el modelo escribiendo
mediante un lenguaje formal las distintas relaciones mencionadas. Se intentara
realizar una descripcidon cuantitativa del problema mediante la construccion
de los diagramas de flujo y las correspondientes ecuaciones que permitiran la

posterior simulacién en el ordenador.

Posteriormente, en el apartado 5.3, se realizaran distintas pruebas de
validacion tanto de la estructura como del comportamiento légico,
evaluando las implicaciones del modelo en el &mbito de politicas con el fin de
conceder mas confianza a los resultados obtenidos al simular el escenario base
que se plantea con los datos reales que se tienen hasta el momento obtenidos
del estudio empirico. El analisis de sensibilidad, el planteamiento de escenarios
alternativos y la ampliacion de los limites propuestos inicialmente, muestran
posibles resultados nuevos que ayudaran a realizar el contraste de las hipotesis
planteadas para que la teoria propuesta pueda ser usada como apoyo en la

toma de decisiones.

5.2.- Formalizacion del modelo

Una vez definido el diagrama causal y los distintos subsistemas que
aparecen en el mismo, se describen ahora las ecuaciones que cuantifican las
relaciones entre las variables permitiendo asi mostrar la estructura al nivel de
desagregacion necesario para simular la estrategia de operaciones

propuesta.

El modelo que proponemos contiene un total de 115 variables repartidas
entre niveles, flujos, variables auxiliares, y constantes. El horizonte temporal
comprende desde el afio 2013 (del que se han recogido la mayoria de los
datos que aparecen en el escenario base) hasta el afo 2025, esto es, un
periodo que nos permita percibir posibles variaciones y tendencias, pero

tampoco demasiado largo dado el caracter cambiante del entorno
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financiero, lo que haria poco fiables los resultados obtenidos del modelo a
largo plazo. El periodo de iteracion (dt) es anual puesto que los datos
disponibles son anuales, aunque somos conscientes de que para algunos
aspectos es un periodo demasiado largo ya que las estrategias se cambian

con mayor frecuencia.

Para una mejor comprension, la exposicion de las ecuaciones se recoge en
dos bloques que se corresponden con los dos objetivos principales que se

pretenden conseguir:

- Fomento del uso de la banca por Internet entre aquellos que no utilizan
este canal.
- Motivacion de los clientes que ya han contratado el servicio, a ser

operativos.

El orden seguido al exponerlas es el orden en el que van apareciendo las
distintas variables cuando se describen las relaciones causales. En general, se
parte de variables nivel con valores base obtenidos del estudio empirico y se
modifican mediante los flujos de entrada y salida en funcién de los distintos
aspectos que condicionan dicha variable. Mencionar que, en algunos casos,
se ha optado por mostrar la dependencia entre variables con el grafico que
proporciona el programa Vensim, para que también queden reflejados
caracteres de su comportamiento como el crecimiento o decrecimiento,

concavidad o convexidad, etc.

5.2.1.- Ecuaciones relacionadas con el fomento del uso de la banca por

Internet

El stock principal elegido como variable de partida para explicar el modelo
es el numero de usuarios de banca por Internet (representado por la variable
nivel correspondiente) al que le llegan personas que todavia no usan este
servicio y que se agrupan en el nivel “potenciales usuarios de banca por
Internet”. El modelo, por tanto, comienza a explicarse por la parte superior

izquierda del modelo completo que se muestra en la Figura 72.
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Figura 50: Estructura del nimero de usuarios de banca por Internet

potencales usuarios de
usuarios de bancal Z P banca por
por Internet nuevos Internet

Segun datos del INE, en enero de 2013 la poblaciéon en Espafia entre 16y 74
afos era de 34.684.150 personas, de las cuales un 71,57 % han usado Internet
en los ultimos 3 meses y, de estos, el 45,9 % han usado la banca electrénica.18
Por tanto, el valor inicial de la variable “usuarios de banca por Internet” es de
11.394.267 y el de la variable “potenciales usuarios de banca por Internet” de
23.289.883. Si nos fijamos en la evolucion temporal de las personas que han
contratado el servicio de banca por Internet desde 2008, se aprecia un
comportamiento casi lineal bastante compensado en los Ultimos cuatro
tramos.’® Tomando como referencia este dato, se considera que, cada afo, se
animan a usar este servicio una media de 810.740 personas y este dato se

refleja en el modelo mediante el flujo “nuevos”. 20

Nuestro primer objetivo sera incrementar esta variable flujo y, para ello,
siguiendo a Centeno (2004b) cuando menciona que los “factores para motivar
a la adopcién del canal Internet para los servicios bancarios son de tres tipos:
factores relacionados con la tecnologia de acceso y las infraestructuras,
factores especificos del sector de banca por Internet y otros factores
socioecondmicos”’(p. 4), se incluyen como variables que potencian la banca
por Internet por un lado los avances de la tecnologia (destacando el actual
empuje de la banca movil y otros aspectos sociales como el cierre de
oficinas); por otro lado la oferta de las entidades y, por ultimo, “otras causas”,
dejando en este grupo a las personas alentadas por otros motivos hasta ahora

no mencionados y entre los que incluiremos mas adelante un aspecto social

18 Los datos aparecen reflejados en el anexo 2.

19 ver Figura 10 que muestra la recta de tendencia que ajusta la serie temporal del porcentaje de poblacién
que usa banca por Internet.

20 segun los datos de la tabla que aparece en el anexo 2, en 2013 habia 11.394.267 usuarios de banca por
Internet y en 2009 habia 8.151.306, lo que supone una media aritmética de 810.740 personas animadas
en este periodo. Se consideran los cuatro Ultimos afios ya que aportan un valor mas compensado.
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importante en la actualidad: la repercusion de las redes sociales en el uso de
este servicio, dada la creciente influencia de las opiniones de terceros en las

decisiones de los usuarios.

flujo nuevos = tecnologia + oferta entidades + otras causas

Figura 51: Estructura de los aspectos que motivan a contratar la banca por Internet

potenciales -
. < usuarios de
usuarios de X >
banca por nuevos anca por
Internet Internet
. nuevos motivados por la
nuevos motivados oferta de productos y
por otras causas sernvicios

nuevos motivados
por el canal Internet

nuevos = nuevos motivados por el canal Internet + nuevos motivados por

la oferta de productos y servicios + nuevos motivados por otras causas

Las personas que se animan cada afio no encuentran la misma motivacion
en cada uno de estos aspectos y, como todos los factores no tienen la misma
fuerza a la hora de captar clientes, establecemos una ponderaciéon que
potencie aquellos mas relevantes para el usuario que demanda. La mayoria
de las personas que deciden usar la banca por Internet estan atraidas
principalmente por la oferta de las entidades, por eso le damos el peso mas
alto, dejando en segundo lugar los aspectos relacionados con el canal
Internet y, en menor ponderacidén a otros motivos aun no citados. Luego, de las
810.740 personas al afio que contratan el canal online en banca, proponemaos

la siguiente distribuciéon para el escenario base:

- EI 60 % se animan por la oferta de la entidad: 486.444 personas.
- EI 25 % se animan por los avances tecnoldgicos: 202.685 personas.

- EI 15 % por otras causas: 121.611 personas.
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A partir de este supuesto, cada grupo de personas que entra con una
motivacién distinta supone un porcentaje del grupo de potenciales usuarios,
gue parte de un valor base marcado por estos datos y que se ira multiplicando

por distintos factores con los que esta relacionado.

5.2.1.1.- Influencia de la tecnologia

Este grupo de personas atraidas por la tecnologia esta entre los que ya usan

Internet (que supone el 71,57 % de la poblacién), por ello, se define como:

nuevos motivados por el canal Internet = potenciales usuarios de banca

por Internet * tasa internautas *porcentaje motivados canal Internet
tasa internautas sobre poblacion = 0,7157

El importante incremento que ha experimentado el canal Internet en los
ultimos afios ha ido repercutiendo en distintos servicios relacionados, entre ellos
el referente a la banca. Sin duda, la mejora de la calidad de las conexiones y
el abaratamiento de los equipos informéaticos han ayudado de forma
considerable a la ahora ya habitual relacién online con las entidades. Pero la
tecnologia tiene mucho que aportar y, aspectos como el incremento del
manejo del teléfono movil, tienen un gran potencial en el sector bancario y
pueden ser de gran ayuda a la hora de atraer nuevos clientes. Bien es cierto
que no solo la tecnologia sera responsable de los resultados, ya que en
general va muy por delante de sus aplicaciones en cada campo; seran las
entidades financieras quienes, segun vayan creyendo en las posibilidades

tecnoldgicas, le destinen mas recursos y asi el servicio tenga mas éxito.

En el modelo se incluye ademas una de las consecuencias de la actual
reestructuracion bancaria: el cierre de un importante numero de sucursales, ya
gue afecta al uso del canal Internet como canal alternativo a la oficina fisica.
La banca actual es multicanal y la reduccién en uno de los canales favorece

el resurgir de otros.

Tecnologia = cierre de oficinas + banca movil
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porcentaje motivados canal Internet = valor base canal Internet * efecto

cierre oficinas * efecto banca movil
valor base canal Internet2! =0,01216

Cabe mencionar que cada uno de los efectos que se van a tratar tiene
una fuerza distinta en el tiempo. Asi, el cierre de oficinas se notara mucho a
corto plazo y dejara de hacerse efectivo posteriormente; sin embargo, la
conexidn al banco mediante el mévil estda empezando a surgir y alcanzaré su
mayor potencial en un tiempo, cuando las entidades lo incluyan entre una de

sus principales estrategias de negocio.

En cuanto al niUmero de oficinas, aunque en los dltimos afios se han cerrado
bastantes, todavia hay que reducir mas la red para cumplir con los requisitos
establecidos en el MoU. Hasta 2017 seran un 20 % las entidades a eliminar
teniendo que bajar el nimero de oficinas hasta una media de un 45 %.

Definimos, por tanto, la variable
numero de oficinas (0; 100) (2; 80) (4; 70) (12; 60)

con una tabla a lo largo del tiempo, de modo que actualmente hay 100, en
dos afios se quedan en 80, en 4 afos en 70 y en 12 afios en 60. La repercusién
sobre el porcentaje de motivados se define con una tabla que depende del

numero de oficinas donde el valor actual es de 100.
efecto cierre oficinas (60; 1) (70; 1,5) (80; 2) (100; 1)

La principal repercusidn del cierre de sucursales en el uso del canal Internet
tiene lugar a corto plazo de modo que en los primeros afos hasta se duplica el
efecto; luego se va a reducir ya que dicho impacto deja de notarse a medida

que los usuarios se habituen al nuevo canal. La representacion grafica es:

21A partir de las  202.685 personas de partida motivadas mediante el desarrollo de la tecnologia:
23.289.883 * 0,7157 * x = 202.685; x =0,0121597.
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Figura 52: Efecto del cierre de oficinas sobre usuarios de banca por Internet

1.1

0.8
2013 2015 207 2019 2021 2023 2025

Respecto al efecto ocasionado por el auge de la banca moévil, y con el fin
de hacer un analisis mas completo, se separa por un lado el impacto del
avance tecnoldgico vy, por otro, el interés de las entidades financieras hacia
este servicio. Estos dos comportamientos no coinciden en el tiempo. En el
primer caso, cuando la conexidon con smartphone sea habitual de modo que
el incremento anual de internautas conectados a través del maovil disminuya,
dejard de tener importancia; sin embargo, con el tiempo las entidades
potenciaran este servicio hasta considerarlo un punto fuerte en su estrategia
de negocio. Ademas, este hecho es el que hara que el efecto perdure en el
tiempo ya que si las entidades no lo potencian, el incremento en el uso de
smartphones para las relaciones bancarias solo por ser una novedad
tecnoldgica, dejara de notarse a largo plazo. La ecuacion, con un peso inicial

de 80 y 20 respectivamente, queda como sigue:

efecto banca movil

= efecto banca movil tecnologia + efecto banca moévil entidades
El primer sumando depende del numero de internautas que se conectan a
Internet a través del moévil, que tiene un valor en 2013 del 85,5 % y seguira
creciendo en los préoximos afios segun indica AIMC (2014) en su 162 Oleada

Navegantes en la Red. Este comportamiento se refleja en el modelo con una

tabla en funcién del tiempo:

tasa conexion a través del movil (0; 0,855 )(2; 0,9)(6; 0,94)(9; 0,55)(12; 0,96)
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internautas conectados a través del movil
= internautas * tasa conexion a través del movil
El efecto sobre los que se motivan a usar la banca por Internet sera, por
ahora, potenciador, pero con el tiempo, cuando el incremento anual de

internautas conectados a través del moévil disminuya, este impacto dejara de

tener tanto efecto. Dicho comportamiento se refleja al definir la variable:

efecto banca maovil tecnologia = Figura 53

Figura 53: Efecto sobre banca de la conexién a Internet con el movil
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El segundo sumando, relativo al fomento de la banca moévil desde las
entidades, dependera del porcentaje de presupuesto que las entidades
destinen a este proyecto.??2 Al ser un tema con mucho potencial, se mostrara
gue el efecto ira creciendo a lo largo del tiempo y ademas, se potenciara
cuando las entidades dispongan de dinero para proyectos que conlleven su

desarrollo. Por eso lo definimos de la siguiente manera:
efecto banca movil entidades =

0,20 + RAMP(porcentaje para banca movil; 2013; 2025)

22 | a cantidad de “dinero para productos y servicios” se obtiene del presupuesto base para la oferta que

sera determinado en un apartado posterior.
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porcentaje para banca movil (0; 0) (7, 51*108; 0,25)

de modo que, si no se destina dinero a productos y servicios, ho se suma
porcentaje y segun aumenta el presupuesto destinado, el porcentaje afadido
es mayor. El valor a sumar en el porcentaje se ha supuesto de 0,25 porque, en
el mejor de los casos, si se suma esa cantidad los 12 afios del modelo el efecto
llegaria hasta triplicar el valor de los motivados por el canal Internet. La parte

del modelo que refleja lo mencionado se representa en la Figura 54:

Figura 54: Estructura de la motivacién para contratar la banca por Internet con
aspectos relacionados con la tecnologia
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5.2.1.2.- Influencia de la oferta

Segun el reparto planteado para el escenario base, los nuevos motivados
por la oferta de productos o servicios por parte de las entidades inicialmente
son el 60 % del total de personas que entran nuevas cada afo, esto es,
486.444. Esta cantidad determina una “tasa oferta” sobre potenciales usuarios
de banca por Internet,2? que parte de un valor considerado como valor base
de 0,021, y se va a potenciar bien siguiendo una politica de precios
(aumentando la rentabilidad si se contrata a través del canal Internet) a través
del multiplicador por precios, o bien mediante una politica de servicios o
productos ofrecidos con mejor o peor calidad en funcién de la estrategia de
las entidades, mediante el multiplicador de productos y servicios. Las

ecuaciones serian:

nuevos motivados por la oferta de productos y servicios = potenciales

usuarios de banca por Internet * tasa efecto oferta sobre nuevos

tasa efecto oferta sobre nuevos = tasa oferta base * multiplicador de

nuevos por precios * multiplicador de nuevos por productos y servicios
tasa oferta base = 0,021

Respecto a los precios, en el modelo aparece el precio relativo ya que mas

que el valor en si, la decisidn se basa en un valor comparado:
precio relativo = precio Internet/precio otros canales
precio por otros canales = 100

Al describir el precio por canal Internet se refleja que, con cierta frecuencia,
se incrementa la rentabilidad del producto lanzado por el canal Internet para
atraer clientes. En este caso, el valor de este incremento esta marcado por los

intereses y se determina en funcién del presupuesto asignado por la entidad:

23 Nuevos motivados por la oferta / potenciales usuarios de banca por Internet = 486.444/23.289.883 = 0,021.
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precio por canal Internet = 100 + intereses * PULSE TRAIN(2013; 0,5; 1; 2025)

intereses = IF THEN ELSE(dinero para intereses>0; 10; 0 )+ IF THEN ELSE

(presupuesto oferta>0 AND dinero para productos y servicios=0; 20; 0).

El efecto de la estrategia de precios sobre la incorporacion al canal Internet
es presentado en el modelo a través de la variable multiplicador nuevos por

precios que se muestra en la Figura 55:

Figura 55: Efecto de la oferta de precios competitivos sobre la banca por Internet
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y se define teniendo en cuenta que cuanto mas dinero se ofrezca respecto a

los otros canales mas se potencia la tasa efecto oferta.

Pero, como se comentd en el capitulo anterior, una de las consecuencias
de la reestructuracion bancaria ha sido la limitacién de la rentabilidad que
ofrecen las entidades. Por eso, la mejor estrategia en este momento es
destacar en servicios aportando valor que las diferencien de los competidores
y apostando por la innovacidon a través de la escucha al cliente. Esta tactica
se refleja mediante la inyeccidon de capital que las entidades aportan en
funcién de la imagen de marca que quieren transmitir y la importancia que le

dan al canal Internet como captador de beneficios para su entidad.
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El multiplicador que aparece en el modelo dependera del presupuesto
destinado por las entidades a productos y servicios (que sera estudiado con
detalle posteriormente), incentivando de forma espaciada en el tiempo
proyectos que aporten valor. Proponemos en este caso una actuacion lineal
de modo que si no hay proyecto el multiplicador no actua (vale 1), y si lo hay,

el valor de este factor llega a triplicarse si el presupuesto es importante:
multiplicador de nuevos productos y servicios (0;1) (7,51*108; 3)

La parte del modelo con todo lo indicado se muestra en la Figura 56:

Figura 56: Estructura de la motivacion para contratar la banca por Internet con
aspectos relacionados con la oferta en el modelo
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Las ecuaciones hasta aqui mencionadas, completan esta primera parte del
modelo destinada a fomentar el nimero de contratos de la banca por Internet

entre la poblacién. El conjunto de relaciones citadas se muestran en la figura:

Figura 57: Estructura de la motivacion para contratar la banca por Internet mediante la
tecnologia y la oferta en el modelo
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Se dejara para un posterior analisis el desarrollo de la componente que
representa a los potenciales usuarios motivados mediante “otras causas”,
dedicada al efecto de las redes sociales, de gran importancia en la
actualidad. Dicho analisis se abordarad en un apartado posterior, una vez que
se haya completado este modelo base con las estrategias de las entidades

para conseguir que los usuarios sean mas operativos.
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5.2.2.- Ecuaciones relacionadas con el incremento de la operatividad en

banca a través de Internet

Una vez analizado cémo fomentar la entrada de nuevos usuarios a utilizar el
servicio de banca por Internet, nos planteamos el reto de conseguir animarles
a que realicen operaciones en la Red, a través de una participacibn mas
activa que se traduzca en mayor fidelidad y mas ingresos para las entidades.
En Espafia, en el afio 2013 a pesar de que el 32,85 % de la poblacion tiene el
contrato de banca por Internet, solo el 20,50 % es operativa lo que supone un
total de 7.110.022 personas.?* El incremento anual en los tres Ultimos afios esta
siendo menor al de afios anteriores y no sigue la tendencia de los que se
animan a contratar el servicio online. Esto pone de manifiesto que los usuarios
ya clientes son reticentes a operar.?> Dedicamos este apartado a analizar
cudles son las posibles causas que condicionan su actitud con el fin de

proponer otras lineas de actuacion que mejoren los resultados.

La siguiente figura muestra la parte del modelo en la que aparece la
variable nivel “usuarios de banca por Internet operativos” y el correspondiente
flujo que lo alimenta de usuarios “operativos”.

Figura 58: Nivel de los usuarios operativos en banca

- usuarios de banca
o Ay P> porinternet
operativos operativos

Para hacer crecer a los usuarios que realizan operaciones, las entidades
financieras cuidaran algunos aspectos y potenciaran otros, siempre a partir de
la disponibiidad de presupuesto y tras una adecuada gestion. Por ello,
comenzaremos esta parte analizando las partidas que condicionan el
presupuesto y coOmo puede administrarse este dinero. Si se consigue aumentar

el numero de usuarios operativos, crecerd el numero de operaciones

24 \/er tablas en anexo 4.

25 Ver Figuras 11y 12.
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bancarias realizadas a través del canal Internet, con las repercusiones que ello

conlleva en distintos sectores que iremos analizando a partir de ahora.

En primer lugar se mostrara el efecto de un aumento de las operaciones por
Internet sobre los ingresos y los gastos de las entidades. El resultado
condicionara el presupuesto disponible para el desarrollo del canal, siempre
gue su uso se traduzca en beneficios. Una vez marcado este presupuesto, se
estudiaran las distintas partidas a las que se puede asignar este dinero para
mejorar nuestro objetivo de incrementar la variable flujo “operativos”, entre las
qgue destacan la oferta lanzada por las entidades, la operatividad y
navegabilidad de las paginas web asi como la inversiéon en seguridad en las

transacciones y privacidad de los datos.

5.2.2.1.- Control de gastos e ingresos. Ratio de eficiencia

La tecnologia esta creando necesidades nuevas en los clientes que
pueden ser cubiertas con mayor 0 menor éxito, siempre que las entidades lo
consideren una de sus estrategias principales. Este canal aporta a las
entidades retos importantes como son: la reduccion de los costes, el aumento
del beneficio, la entrada de nuevos clientes y satisfaccion de los que ya lo son,
etc. Por ello intentaran fomentar su uso dedicando parte de su margen
financiero a la oferta multicanal como respuesta a la demanda de sus clientes,
siempre que se mantenga un estricto control de sus gastos e ingresos medido a
partir de uno de los indicadores mas utilizado actualmente para conocer el

estado de las entidades financieras: el ratio de eficiencia.

El valor del ratio de eficiencia en Espafia estad en 0,517 que es buen valor
comparado con otros paises de Europa, pero un poco alto para la trayectoria
gue ha seguido este indice durante los dltimos afos (ver evoluciéon en la Figura
5). El porcentaje de los beneficios que se destine para fomentar la banca
multicanal, estara condicionado por este ratio de modo que cuando este
empeora aumentando su valor, se destina mas presupuesto para la
multicanalidad. Todo ello siempre en la linea de potenciar este aspecto, como
asi lo manifiestan las propias entidades en el informe de IBM de Banca

Espafola 2012, cuando manifiestan que “una de las areas en las que existen
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oportunidades de reduccién de costes y mejora del ratio de eficiencia es la

mecanizacion y automatizacion de los procesos” (p. 19).

En el modelo, la relacién del ratio de eficiencia con el presupuesto para

banca multicanal se refleja en la Figura 59:

Figura 59: Relacion entre el ratio de eficiencia y el presupuesto banca multicanal
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Las ecuaciones para estas relaciones son:

presupuesto banca multicanal

= MAX(margen financiero * %multicanalidad; 0)
margen financiero = ingresos — gastos
ratio eficiencia = gastos/ingresos
%multicanalidad (0,4; 0,15) (0,5; 0,35)

de modo que con un ratio de 0,4 se destina para desarrollo de los canales un
15 % del presupuesto total (aunque el ratio sea bajo se invierte dinero porque
estamos en un momento en que se perderia calidad si no se ofrece diversidad
de canales para realizar operaciones) y si sube su valor hasta 0,5 llegara hasta

un 35 % el porcentaje de presupuesto destinado.

A partir de ahora se ird completando el modelo con aquellos factores que
pueden favorecer un incremento de los ingresos o una reduccion de los gastos
con el fin de mejorar el ratio de eficiencia. La introduccioén de la tecnologia en
las entidades financieras ha sido clave ya que ha supuesto una reduccién

importante de los costes al permitir gestionar un mayor volumen de
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operaciones con menos personas; este es el primer aspecto a resaltar: un
aumento de clientes operativos a través de Internet reduce los costes. Como
indica la consultora Usolab (2002), cada entidad ahorra 0,51 € por cada
operacion si usa el canal Internet en lugar de otro; aplicado al numero de

operaciones realizadas se obtiene el ahorro que supone utilizar este canal.

Tomando como referencia a CaixaBank, entidad con importante cuota de
penetracion en el mercado de la banca online, en su memora anual de 2013
indica que ha tenido 5,1 millones de usuarios operativos por el canal Internet
los cuales han realizado 2.080 millones de operaciones. Esto supone 408
operaciones por usuario al afio. Teniendo en cuenta que las demas entidades
son menos operativas, suponemos que son 300 las operaciones realizadas al
afo por usuario. Este dato no va a aparecer fijo en el modelo ya que algunos
de los temas mencionados lo hacen variar. Entre ellos se incluira la repercusiéon
de la reduccion del numero de oficinas y la mayor o menor seguridad

percibida por los clientes al realizar operaciones por Internet.

Segun esto, la variable “gastos” en el escenario base parte del valor de los
“gastos de explotacion iniciales” que ascienden a 17.069.239.000 € segun los
datos de la cuenta de pérdidas y ganancias de la Banca en Espafia en 2013
gue aparece en la Tabla 1, y se modificard una vez introducida la tecnologia
en los procesos bancarios con el ahorro que supone la adopcién del canal
Internet. Ademas se incluye la partida de “otros gastos de administracion” de
valor significativo en la actualidad como muestra el estudio empirico, cuyo
incremento anual?® asciende a 2,75*108 €. Otros gastos de interés surgen de los
servicios no financieros que crecieron de forma importante en el afio 2012
debido a la obligada reserva para solvencias, aunque luego se han

estabilizado por lo que no se incluyen en el modelo.

La parte del modelo que muestra lo anterior aparece en la siguiente figura:

26 Haciendo la media aritmética del incremento en los 10 tltimos afios: 5.872.089.000 € en 2013 mientras

que en 2003 eran de 3.117.597.000 €
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Figura 60: Estructura del ahorro de costes que proporciona el canal Internet
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Internet \ '/
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Internet
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gastos = gastos de explotacion iniciales + otros gastos de administracion -

ahorro uso canal Internet
gastos de explotacion iniciales = 17.069.239.000
otros gastos de administracién = 2,75*108
ahorro uso canal Internet
= ahorro por operacion * n® operaciones bancarias por Internet
ahorro por operacion = 0,51- RAMP(0,01; 2013; 2025)

numero de operaciones bancarias por Internet = usuarios banca por

Internet operativos * operaciones por usuario

operaciones por usuario = valor base de operaciones por usuario * efecto

n° oficinas * efecto seguridad percibida
valor base de operaciones por usuario = 300

efecto numero de oficinas = (60; 1,15) (70; 1,25) (80; 1,5) (100;1)
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de modo que, con el numero de oficinas actuales valorado en 100 se
mantiene 300 operaciones por usuario, pero cuando este nimero disminuya
un 20 % el efecto se potencia de forma importante para ir bajando con el
tiempo (cuando deje de notarse el cambio al canal no presencial). Sobre la
seguridad percibida, partiendo de un nivel de seguridad de 8,5 sobre 10, el
efecto serad potenciar el nimero de operaciones con mayor intensidad

cuando se siente mas seguro:

efecto seguridad percibida =(2; 0,24) (3; 0,3) (4,8;0,5) (8,5;1) (10; 1,25)

En cuanto a los ingresos, el valor del partida en el escenario base se obtiene
del “margen bruto” que asciende a 34.024.946.000 €, como muestran los datos
de la cuenta de pérdidas y ganancias de la Banca en Espafa en 2013
reflejados en la Tabla 1. Segun el estudio empirico, en la actualidad no hay
partidas financieras que destagquen en el apartado de ingresos por lo que en el
modelo solo se incluyen los cambios que puedan suceder de la inclusidon de la
tecnologia en los procesos bancarios: los ingresos derivados de operaciones
nuevas gracias al canal Internet y los ingresos que llegan por las operaciones

de pago online.

ingresos = margen bruto inicial + ingresos por nuevas operaciones

bancarias + ingresos por operaciones de pago

Para cuantificar los ingresos por nuevas operaciones bancarias se ha puesto
como porcentaje de operaciones nuevas un 11,8 % del total de operaciones
por Internet tomado de los datos obtenidos en la entidad CaixaBank en el
ultimo afio.?” En cuanto al beneficio por operacién bancaria se supone de 8 €
puesto que inicialmente hay 7.110.022 de usuarios realizando unas 300

operaciones al afio lo que eleva a 2.133.006.600 el nUmero de operaciones

27 E| nimero de operaciones por Internet durante 2013 en Caixabank fue de 2.080 millones y en 2012 fue de
1.860 millones lo que ha supuesto un incremento de 220 millones de operaciones nuevas en este afio que

es un incremento del 11,8 %.
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bancarias por Internet y eso deja un margen de 34.024.946.000 — 17.069.239.000
= 16.955.707.000 €.

ingresos por nuevas operaciones bancarias = n° de operaciones
bancarias por Internet * beneficio por operaciéon bancaria *

porcentaje operaciones nuevas
beneficio por operacién bancaria = 8

porcentaje operaciones nuevas = 0,118

En cuanto a los ingresos por operaciones de pago, cabe sefalar que
pueden ser un gran potencial dado el empuje que esta teniendo el uso del
comercio electrénico entre los internautas en los Ultimos afos. Asi, en 2013 el
55,7 % de los internautas han comprado por Internet, un 5 % mas que el afo
anterior y mas del doble desde el afio 2006, cuando este porcentaje se situaba
en un 27,3 % a pesar de que el ritmo de crecimiento fue mas reducido entre los
afos 2007 y 2010, como se refleja en el Estudio sobre Comercio Electrénico B2C

2012, realizado por la ONTSI (2013, p. 10).

Se refleja en el modelo mediante una tabla un incremento anual para el
porcentaje de internautas que compran por Internet, mas pronunciado en

afos proximos y que luego se suaviza a lo largo del tiempo.

internautas que usan comercio electrénico = internautas * porcentaje de

internautas que compran por Internet

porcentaje de internautas que compran por Internet =
(0; 0,557), (2; 0,65), (4, 0,72), (6, 0,77), (8;0,81), (12; 0,84)

Respecto al numero de operaciones de pago, el crecimiento sera
importante ya que no solo los internautas realizan compras online cada vez
mas sino que, ademas, el nimero de compras por persona a través de este
canal esta creciendo de forma importante. En el primer trimestre de 2013 se
contabilizaron en Espafia 43,5 millones de transacciones realizadas con medios

electrénicos, siendo durante todo el afio 2012 de 151,7 millones (como refleja
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el Informe sobre comercio electrénico en Espafia a través de entidades de
medios de pago realzado por la Comisiobn del Mercado de las
Telecomunicaciones, CMT, en 2013) que, para un total de 13.827.029
internautas compradores?® nos anuncia una media de 11 operaciones por
persona al afio. El crecimiento viene siendo considerable ya que hace solo tres
afos eran 74,3 millones las operaciones realizadas, o que suponia una media
de 3,6 operaciones por persona al afio que reflejaria un incremento anual del
45 %. Dado que este es un valor muy extremo, en el modelo se rebaja a una
tasa inicial de nuevos pagos del 30 %, que puede ser potenciada por las
entidades si le destinan presupuesto a la banca mdévil como canal en auge
para pagos (que ademas proporciona un caracter diferenciador que motiva a

los usuarios).

Pero ademas se incluyen dos enemigos que hacen descender el nimero de
operaciones de pago realizadas con los bancos: por un lado la competencia
enfocada actualmente en las grandes empresas de tecnologia con facil
acceso a los clientes y que les captaran si las entidades no potencian este
servicio y, por otro, la seguridad que perciben los clientes, de importante peso

en la decision sobre el canal de pago para sus transacciones.

Todo esto lo incluimos en el modelo mediante una variable nivel
“operaciones de pago por persona” que se inicia con un valor de 11,
incrementada por el flujo “nuevos pagos” con tasa inicial 0,3 y que se
potenciarda cuando las entidades destinen parte de su presupuesto para el

fomento de la banca movil:

n° operaciones de pago = internautas que usan comercio electrénico *

operaciones de pago por persona

operaciones de pago por persona = nuevos pagos — pago otro canal
Vo=11

28 Dicho valor resulta del producto 24.824.110 de internautas por 0,557 que es el porcentaje de las personas

que compran.
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nuevos pagos = operaciones de pago por persona * tasa nuevos pagos
tasa nuevos pagos

= tasa nuevos pagos base * multiplicador tasa nuevos pagos
tasa nuevos pagos base = 0,3

multiplicador tasa nuevos pagos = f(porcentaje para banca movil)

Figura 61: Efecto de la influencia de las entidades sobre el incremento de las
operaciones de pago
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El fluo “pago por otro canal” se inicia con un abandono del 10 %

condicionado por las dos partidas mencionadas.

pago por otro canal

= operaciones de pago por persona * tasa traspaso otro canal

tasa traspaso otro canal = tasa traspaso base * multiplicador pagos

seguridad * multiplicador pagos presupuesto banca movil

tasa traspaso base = 0,1
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El multiplicador pagos seguridad esta definido de modo que no interviene si
el usuario detecta el nivel esperado de 8,5 o un valor superior, y cuando se
siente mas inseguro la tendencia a no usar ese medio de pago es mayor. El
otro multiplicador estara afectado por la atencidn de las entidades hacia el
canal banca movil, de modo que si no destina presupuesto se irdn muchos a la
competencia, llegandose a duplicar la tasa de los que abandonan; si el
presupuesto es alto no incidira. La Figura 62 muestra la actuacion de estos dos

multiplicadores.

Figura 62: Multiplicadores que afectan al uso de otros instrumentos de pago
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La repercusion de los medios de pago sobre los ingresos totales se completa
con el beneficio por operacién de pago cuyo valor es de 0,1 ya que desde el
1 de septiembre de 2014, los comercios pagan 7 céntimos como maximo a la
banca por cobrar con tarjeta?® y, como esta les cobra ademas un alquiler por

el TPV, elevamos la cantidad hasta 0,1 euros:

ingresos por operaciones de pago = n° de operaciones de pago *

beneficio por operaciéon de pago

beneficio por operacion de pago =0,1

29 E| 4 de julio de 2014 el Gobierno aprueba el Real Decreto-Ley 8/2014 “de aprobacion de medidas
urgentes para el crecimiento, la competitividad y la eficiencia”, que se pone en marcha a partir del 1 de
septiembre del mismo afio.
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Para finalizar esta parte, se muestran en las siguientes figuras las diferentes

partes del modelo que comprenden los ingresos y el conjunto ingresos-gastos.

Figura 63: Estructura de los ingresos que aporta el canal Internet
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Figura 64: Estructura de los gastos e ingresos relacionados con el uso del canal Internet

en banca
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5.2.2.2.- Asignacion del presupuesto de la banca multicanal

Una vez planteada la gestion de gastos e ingresos, volvamos al objetivo
inicial de fomentar el nUmero de usuarios de banca por Internet animados a
realizar operaciones, que en el afo 2013 ascendia a 7.110.022 y que se
incrementa anualmente en una media de 425.000 personas.? Si nos fijamos en
la evolucion temporal de esta variable, reflejada en la Figura 12, desde 2007
hasta 2010 hubo un crecimiento importante entre los que se animaron a
contratar el servicio de banca por Internet y que siguieron los usuarios
operativos, y en los ultimos tres afios el ritmo ha sido mas lento, lo cual no
responde a la evoluciéon de los que ya son usuarios. Teniendo esto en cuenta,
se plantea un incremento anual medio3! de estos dos periodos de un 13,9 %
que se modificara en funcidn de los factores que utilizan las entidades para
potenciar la banca por Internet: la navegabilidad a través de la pagina web
bancaria, la seguridad en las transacciones y la oferta que conceden las
entidades a sus clientes. En el modelo, este incremento de operativos queda

reflejado como muestra la siguiente figura:

Figura 65: Estructura de los aspectos que potencian el nUmero de usuarios de banca
por Internet operativos
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30 para obtener este dato, se ha calculado la media aritmética del nimero de usuarios operativos que
habia entre los afios 2009 y 2013, que se encuentran en el anexo 4, considerando el valor al alza por ser
este un periodo en el que ocasionalmente el incremento anual es menor. Se ha elegido este periodo
temporal por coincidir con el que se utilizé para el nUmero de usuarios de banca por Internet.

31 Desde 2007 hasta 2010 el incremento anual es del 23 % y desde 2010 a 2013 del 4 %. La media aritmética
es del 13,5 %.
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operativos = operativos base (1 + tasa incremento operativos)
operativos base = 425.000

tasa incremento operativos = tasa operativos base * multiplicador oferta *

multiplicador seguridad * multiplicador navegabilidad
tasa operativos base = 0,135

Los valores de estos tres multiplicadores varian en funcién de distintas
circunstancias que suceden respectivamente en cada uno de sus campos, y
que estan relacionadas con la cantidad de presupuesto con que cuentan las
entidades. Del margen financiero resultante al gestionar los ingresos y gastos,
se adjudica una cantidad para banca multicanal que se repartira, segun la
politica de gestion elegida, entre las tres partidas mencionadas: oferta,
seguridad y navegabilidad. De la cuantia destinada en el reparto puede
depender la mayor o menor atraccion de los clientes a realizar operaciones
bancarias mediante el canal Internet, en funcidn de que el respectivo

multiplicador aumente o disminuya.

Presupuesto banca multicanal = presupuesto navegaciéon +

presupuesto oferta + presupuesto seguridad

presupuesto navegacion = MAX((presupuesto banca multicanal * "%

navegabilidad")- coste reduccién carga, 0)
presupuesto oferta = MAX( presupuesto banca multicanal * "% oferta”, 0)

presupuesto seguridad = MAX((presupuesto banca multicanal * "%

seguridad”)- coste seguridad, 0)

La asignacion que se incluye en el escenario base para el porcentaje de
presupuesto destinado a cada una de las partidas, se ha hecho tomando
como referencia algunos estudios como el realizado por el grupo de analistas
AFinet Global, en los que se analiza el sector de la banca por Internet con el fin

de elaborar, a partir del analisis de distintos caracteres, indices de valoracion
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de las paginas web que permitan establecer un ranking del servicio por
Internet.32 Teniendo en cuenta estos datos, la distribucidn de presupuesto
elegida para el escenario base sera la siguiente: el 60 % del presupuesto de
banca multicanal va a seguridad por ser el aspecto que mas deben cuidar las
entidades y, del 40 % restante, se asignara el 60 % a navegabilidad y el otro
40 % a oferta. Somos conscientes de que este reparto corresponde a un
escenario fidelizador puesto que la mayor parte del presupuesto se destina a
mejorar la experiencia del usuario cuando realiza operaciones dejando menos
dinero para la captacion de clientes. Posteriormente, cuando se proceda a la
simulacidn de otros escenarios complementarios, se plantearan porcentajes

alternativos y se evaluaran las posibles reacciones del modelo.
Las ecuaciones de porcentaje destinado a cada partida quedarian:
% seguridad = 0,6
% navegabilidad = MAX(0, (1 - %seguridad) * 0,6)
%oferta = MAX(0, 1- %seguridad -%navegabilidad)

teniendo en cuenta que dichas ecuaciones se han definido considerando la
dependencia entre estas variables, de modo que cambios en el valor de cada

una de ellas afecta al valor de las demas.

Para completar el modelo, centramos ahora nuestro trabajo en el desarrollo
de cada uno de los aspectos que van a condicionar la evolucién de los
usuarios operativos. Se presentarAn en cada caso diferentes circunstancias
posibles de acontecer, y la repercusion sobre el objetivo propuesto en funcién

del presupuesto disponible en cada momento.

32 | os criterios para cualificar los productos ofrecidos se centran en aspectos como la gama de productos
contratables y nivel de operatividad ofrecido, y para valorar los servicios cuantifican la oferta de servicios
adicionales a los puramente bancarios 10 %, nivel de asesoramiento 30 %, operatividad y seguridad 40 % y
facilidad de uso y al navegar un 20 %.
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Navegabilidad
La parte del modelo que refleja la navegabilidad se representa en la figura:

Figura 66: Estructura de la navegabilidad
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El nUmero de operaciones bancarias por Internet tomado como base es de
2.133.006.600 (7.110.022 operativos que realizan unas 300 operaciones al aio).
Se considera que con esta cantidad se ocupa en torno al 60 % de la
capacidad del equipo y ésta se llena cuando crece el numero de
operaciones online teniendo que contratar elementos adicionales de

navegacion que liberen de carga al equipo.

La definicion del aumento de la carga se realiza de modo que, para el

namero de operaciones de partida, la carga no se modifica pero va
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creciendo de forma lineal hasta al llegar al 100 %, lo que supone alrededor de

3.550 millones de operaciones.
capacidad del equipo = aumento carga - reduccién carga Vo=5,5
aumento de la carga (2,14*10°%; 0), (3,55*10¢°; 4)

Cuando el equipo se sobrecarga hay que actuar afiadiendo elementos de
mejora que bajen el nivel de capacidad ocupado. Para ello se concede un
margen hasta una carga del 85 % y en ese momento se actua afadiendo un
elemento de mejora del equipo que reducira el exceso, permitiendo no solo
estabilizar sino ademdas reducir el nimero de operaciones que estan
soportando los equipos para asi retrasar el tiempo hasta que suceda una

nueva sobrecarga.

reduccioén de la carga =

IF THEN ELSE(capacidad del equipo>=8,5; elemento mejora equipo; 0)
elemento de mejora = 8,7

Cada vez que se reduce la carga tiene un coste que afecta al presupuesto,
destinado a navegacion y que esta valorado en cerca del 10 % de dicho
presupuesto por cada unidad de carga que reduce, de modo que este

proceso supone una cantidad importante:

coste reduccion carga = coste por carga * reducciéon carga

coste por carga = 100.000.000

La sobrecarga del equipo repercute en la calidad de la navegacion. Como
en estos momentos los usuarios opinan que las entidades ofrecen una buena
calidad, en el escenario base se propone un valor de 7 sobre 10, que subira en

funcién del presupuesto asignado y se reduce con la sobrecarga del equipo.
calidad navegacion = mejora calidad - baja calidad Vo=7

mejora la calidad = f(presupuesto) con los puntos (1*10°% 0) (1,5 *109; 3)
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partiendo de que para una cantidad inferior al presupuesto inicial la mejora es

nula, y se va ampliando hasta una calidad maxima de 10. Ademas,

baja la calidad = IF THEN ELSE(capacidad del equipo>=8,5; 2; 0)

de modo que se reduce en 2 unidades cuando llega a superarse el 85 % de la
capacidad. La calidad ofertada de la navegacion va a determinar el nivel de

dificultad del usuario al realizar sus operaciones online.

nivel de dificultad al navegar = 10 — calidad navegacion

con un valor asumible de 3 sobre 10, que corresponde con la calidad de valor

7 marcada inicialmente.

Para finalizar este apartado, se define el multiplicador de navegabilidad en

funcion del nivel de dificultad al navegar:

multiplicador navegabilidad = (0; 1,5) (3; 1) (6;0,4)

de forma que, para una dificultad valorada en 3 sobe 10, queda invariante
(porque era el valor aceptado en un principio); si la dificultad es nula se
multiplica por 1,5 potenciando asi a los usuarios operativos, y si crece la
dificultad, el multiplicador se reduce penalizando con un valor mayor a la

proporcién en la que se potencia si la dificultad no es alta.

Figura 67: Multiplicador de navegabilidad en funcién de la dificultad al navegar
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Seguridad

Las variables relacionadas con el tema de la seguridad que aparecen en el

modelo se recogen en la figura siguiente:

Figura 68: Estructura de la seguridad
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La parte de presupuesto de banca multicanal destinada en el escenario
base para seguridad, permite mantener cierta calidad de la seguridad que se

valora inicialmente en 7 sobre 10 y que se reduce si baja el importe:
calidad seguridad = (3*108; 3) (3,2*10°%; 7) (5*109; 9)

La calidad de la seguridad que se proporciona controla los ataques
informaticos que llegan, y que son representados en el modelo con una
variable nivel. Se ha valorado el nimero de ataques iniciales que aparecen en

el escenario base en cinco sobre diez, y este valor crecera mediante el flujo
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“nuevos ataques” cuando aumente el nimero de operaciones realizadas o, si
se descuida la calidad ofrecida, y se vaciarda con el flujo “reducciéon de

ataques” si se aplican medidas de seguridad asumiendo los costes que supone
ataques informaticos = nuevos ataques — reduccion ataques Vo=5
nuevos ataques3? = |F THEN ELSE(n° operaciones bancarias por Internet >=
3.55*10%: OR : calidad seguridad< 5; 2; 0)
reduccion ataques =
IF THEN ELSE(ataques informaticos>=8; medidas seguridad; 0)
medidas de seguridad = 8
coste seguridad = reduccién ataques * coste por ataque
coste por ataque = 3*108

este coste por atague supone alrededor de un 10 % del presupuesto destinado

a seguridad inicialmente.

Los ataques informéticos, junto con el nivel de dificultad al navegar,
engloban los problemas que condicionan la seguridad percibida por el
usuario. Se plantea la ecuacién que define los problemas dividiendo cada
variable afectada por su valor inicial (5 para los ataques y 3 para el nivel de
dificultad al navegar) para que el valor de la variable “problemas” el primer

ano de la simulacion, sea 1

problemas =
MAX((ataques informaticos/5)*(nivel de dificultad al navegar/3); 0)
El efecto de estos incidentes sobre la seguridad percibida se plantea de

modo que: si no hay problemas, el usuario se siente seguro; con el nimero de

problemas que le llegan actualmente, su seguridad la valora en 8,5 sobre 10, y

33 E| valor de 3,55 * 10° es aquel con el que se llega al 100 % de la capacidad del equipo disponible.
Recordar que en el apartado de navegabilidad el nimero de operaciones bancarias por Internet del

escenario base era de 2,133 * 10° y que cubria alrededor del 60 % de la capacidad.
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cuando el numero de problemas aumenta, la seguridad percibida se reduce

de forma importante.

Figura 69: Seguridad percibida por el usuario en funcién de los problemas que tenga
en el proceso
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El tema de la seguridad afecta a los usuarios operativos a través del
multiplicador correspondiente en funcién de la diferencia entre la seguridad
percibida y la esperada que se estima en 8,5 sobre 10. Si no hay diferencia
entre ellas no se potencia la operatividad y si se siente mas seguro de lo
esperado, se anima a realizar operaciones y, ademas, con un efecto

exponencial del multiplicador. Las ecuaciones quedan asi:

diferencia seguridad = seguridad esperada - seguridad percibida

seguridad esperada = 8,5

Figura 70: Efecto de la seguridad sobre los usuarios que comienzan a ser operativos
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Oferta

La parte del modelo que refleja la oferta aparece en la figura siguiente:

Figura 71: Estructura de la oferta
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El presupuesto destinado para la oferta se reparte de modo que el 80 % se
utiliza a proyectos que mejoren la oferta de la web y el otro 20 % se destina a
la concesiobn de intereses mas elevados que la competencia. Estas

asignaciones no se realizan de forma continua sino mediante promociones
intermitentes a lo largo del tiempo.

dinero para productos y servicios =

0,8 * presupuesto oferta * PULSE TRAIN (2013; 3; 4; 2025)

dinero para intereses= 0,2 * presupuesto oferta*PULSE TRAIN(2013;2;3;2025)
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La forma de potenciar el nUumero de usuarios operativos mediante la oferta
se recogera a través de los dos multiplicadores de operativos: por precios y

mediante productos y servicios

multiplicador oferta®* = multiplicador operativos por precios *

multiplicador operativos productos y servicios

El multiplicador que depende de los precios no tendra efecto si el precio
lanzado por el canal Internet coincide con el de otros canales y crecera de

forma lineal hasta un incremento del 20 % en el mejor de los casos.
multiplicador operativos por precios = (1;1) (1,3; 1,2)

Pero las entidades no tienen mucho margen para destacar en precios; la
mejor estrategia en este momento es destacar en servicios apostando por la
innovacion y la diferenciacion. El multiplicador de productos y servicios va a
reflejar la inyeccibn de capital aportada por las entidades de forma
esporadica o constante en funcidon de su imagen de marca y la importancia
del canal como captador de beneficios para la entidad. Se define de forma
gue no tiene efecto cuando no hay presupuesto para esta partida y crece

hasta un 25 % para una inversibn generosa.

multiplicador operativos por productos o servicios : (0;1) (7,1*108; 1,25)

Para finalizar este apartado, se expone en la siguiente figura el modelo
completo que representa el conjunto de variables y relaciones que forman

parte de la teoria que queremos representar.

34 ponemos como valor maximo para multiplicador de precios 1,2 y para multiplicador de productos y
servicios 1,25 ya que estamos fomentando la operatividad y por su matiz de fidelidad, tienen mayor
repercusién unos servicios de calidad que un mejor precio de forma esporadica.
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Capitulo 5

5.3.- Validacién del modelo

En este apartado se pretende analizar el modelo planteado comprobando
su consistencia mediante distintas pruebas que verifiquen la validez de su
estructura y la coherencia de su comportamiento para que, a partir de sus
resultados, pueda ser usado como apoyo en la toma de decisiones. En el area
de Dinamica de Sistemas, se reconoce que no existen pruebas que permitan
determinar de manera absoluta si un modelo representa la realidad, y que
mas bien se debe hablar de construir confianza en los modelos (Forrester y
Senge,1996, p. 415); se trata de hacer una valoracion parcial del grado de

utiidad de la teoria.

La validacion de los modelos complejos que aparecen en Dinamica de
Sistemas suele salirse de la norma empleada por otras disciplinas. La
perspectiva holistica que aporta esta metodologia no debe someterse
Unicamente a criterios estadisticos tradicionales. Existen y se aplicaran una
serie de pruebas pertinentes para el caso de la Dinamica de Sistemas (Forrester
y Senge, 1996) que se refieren al comportamiento y que se completaran con
otras pruebas que también validan la estructura (Zufiga y Pérez Rios, 2.000).
Antes de realizar ninguna prueba hemos de tener presente que la creaciéon de
cualquier modelo sigue un propdsito determinado y solo en funcién de dicho

objetivo se puede hablar de la validez o confianza del modelo.

5.3.1.- Evaluacion de la estructura del modelo

A la hora de reconocer la validez del modelo se observaran inicialmente
determinados aspectos relacionados con su estructura con el fin de
comprobar que no hay errores en el proceso de formalizacidén y que refleja de
forma correcta el desarrollo conceptual que le dio origen. Ademas, vamos a
observar si suceden de forma l6gica algunos comportamientos propios del

contexto bancario en el que trabajamos.
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5.3.1.1.- Prueba de verificacién de la estructura

La verificacion de la estructura implica la comparaciéon de la estructura del
modelo con la estructura del sistema real que el modelo intenta representar.
La estructura del modelo debe concordar con las restricciones fisicas asi como
las metas y presiones sociales presentes en la realidad y que sean relevantes
para el problema en estudio. Hay que comprobar que la estructura relevante
para el propésito del modelo ha sido considerada y de este analisis puede

detectarse si se han elegido los limites adecuados del sistema.

En el apartado 5.2 se desagregd el modelo describiendo con detalle los
distintos factores que afectan al sector, fundamentando con datos reales que
aparecen en distintas fuentes bibliograficas y que se comentaron en el
capitulo 3. Todos ellos han sido incluidos en el modelo hasta conformar la
estructura general que se reflejé en la Figura 72 y cuyas ecuaciones aparecen
en el Anexo |, por lo que consideramos que la estructura representada es fiel a
lo que se conoce en la realidad. Dicha estructura se complementara
posteriormente incluyendo el tema de las redes sociales de caracter mas
novedoso y todavia poco desarrollado en las entidades. Esta inexperiencia ha
sido la causa de no incluir este aspecto desde un principio ya que
consideramos que la presencia de ciertas premisas relativas a este tema,

podrian distorsionar los resultados actuales.

5.3.1.2.- Prueba de verificacién de parametros

La verificacion de los parametros consiste en comparar los parametros del
modelo con los del sistema real para determinar si corresponden tanto
conceptual como numéricamente. En el modelo aparecen parametros
relacionados con dos temas fundamentalmente: la tecnologia y la banca. Los
nombres asignados se han elegido de modo que reflejen de forma clara el
dato que quieren representar. La mayoria de ellos se refieren a aspectos
cuantitativos relacionados con la banca online, aunque algunos muestran
aspectos cualitativos mas dificiles de cuantificar que hacen referencia a la
calidad de ciertos servicios o al efecto (potenciador o estabilizador) que

produce la accion de alguna variable sobre otra.
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La determinacion de sus valores se ha realizado ajustandose a los datos
observados en la realidad que fueron obtenidos de las cuentas de resultados e
informes anuales de las entidades financieras, manuales técnicos, trabajos
economeétricos y de informes oficiales. Ademas se va a realizar un seguimiento
especial a ciertas variables que hacen referencia a grupos de personas y a
dinero manejado, revisando sus valores para que no se presenten situaciones
extrafias. Asi, en el modelo se hace referencia a varios grupos de personas que
estan incluidos en un grupo mayor. Mediante la representacion grafica
obtenida de la simulacion del escenario base, se probara que en ningldn
momento el valor de la variable que representa el grupo reducido supera al
valor de la variable que representa al grupo en que esta inmerso y, ademas,

gue no aparece un nimero negativo de personas en las simulaciones:

0 < grupos personas < grupo en el que esta inmerso

Entre los grupos de personas y sus relaciones tenemos:

- internautas > usuarios banca Internet > usuarios banca Internet operativos
- potenciales usuarios de banca por Internet > nuevos
- Internautas > internautas conectados a través del movil

- Internautas > internautas que usan comercio electrénico

Sobre los distintos presupuestos manejados y las relacionesss entre ellos, estan:

presupuesto oferta < presupuesto banca multicanal

presupuesto seguridad < presupuesto banca multicanal

presupuesto navegacion < presupuesto banca multicanal

dinero para intereses < presupuesto oferta

dinero para productos y servicios < presupuesto oferta

Los resultados que se pretenden verificar se muestran en las siguientes figuras:

35 aB que aparece en la grafica en el eje de los euros, representa miles de millones.
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Figura 73: Prueba de verificacion de parametros 1. Un grupo de personas
no supera al grupo en el que esta inmerso
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Figura 74: Prueba de verificacion de parametros 2. Limitaciones en los presupuestos
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5.3.1.3.- Prueba de verificacion de consistencia dimensional.

De acuerdo con Forrester y Senge (1996, p. 419) esta prueba es mas bien
elemental, pero si falla demuestra que hay problemas en la estructura del
modelo. Se espera que las dimensiones en ambos lados de cada ecuacién
coincidan, y que la dimension de cada variable o constante corresponda con
la de la realidad. En nuestro modelo se ha definido tal y como corresponden a
la realidad (ver Anexo |). Ademas se ha comprobado a través del programa
Vensim que la unidad de medida esperada de cada ecuacion sea el

resultado de las unidades involucradas.
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5.3.1.4.- Prueba de verificacién de condiciones extremas

Esta prueba consiste en determinar cudl es la respuesta de la estructura del
sistema ante cambios extremos en las variables de estado (valores que tienden
a cero y a infinito), analizando el impacto que dichos valores extremos tienen
sobre las otras variables a las que afecta. Forrester y Senge (1996) indican que
esta prueba es efectiva por dos razones. Por un lado, permite descubrir
debilidades en la estructura del modelo ya que muchas formulaciones
apareceran como irreales cuando sean sometidas a situaciones extremas. Por
otro lado, permite incrementar la confianza de que el modelo sera de utilidad
para analizar opciones que o obliguen a trabajar fuera de los rangos histéricos

en los que actia.

En nuestro caso estas pruebas se van a realizar sobre las siguientes variables

con los resultados que se exponen:

- La inversion por parte de las entidades financieras en proyectos
relacionados con la tecnologia aparece en el modelo con la variable
“porcentaje para banca movil’. Se plantean las dos condiciones
extremas: no destinar dinero a esta partida o destinar el maximo
presupuesto posible. Esta decision afecta a varias variables: a los
“nuevos” que contratan el servicio online en banca ya que el
porcentaje de los usuarios motivados por el canal Internet que llegaba
a ser de un 3'5% sobre los potenciales usuarios puede caer hasta un
2’5% en el caso pesimista o subir hasta un 4% en el mejor de los casos.
También afecta a los “ingresos” principalmente a largo plazo debido al
crecimiento de los ingresos mediante los medios de pago. Y afecta a la
tasa de “traspaso a otro canal” que puede duplicarse si no hay
inversion para estos proyectos o, por el contrario, reducirse ligeramente

cuando el presupuesto es generoso.

-  También se han planteado condiciones extremas sobre las variables
gue definen la oferta de las entidades: dinero para intereses y dinero
para productos o servicios. El resultado afecta tanto a los nuevos

usuarios que contratan el servicio online como a los que se animan a
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realizar operaciones por este canal. Si no hay dinero para intereses se
nota descenso de los nuevos contratos ya que esta es una buena
estrategia de captacion, sin embargo el impacto sobre los que realizan
operaciones es casi inapreciable. Si se opta por no invertir en nuevos
proyectos que mejoran las web bancarias, la repercusibn también es
mayor en los nuevos contratos que en la operatividad, aunque no es

tan acusada como cuando se anula el incentivo de los intereses.

- Una ultima situaciéon extrema se plantea para cuestionar la estrategia a
tomar respecto a la seguridad y la nhavegabilidad, aspectos relevantes
para los clientes cuando realizan operaciones. Se propone destinar todo
el presupuesto de la banca multicanal a estas dos partidas con el fin de
aumentar su calidad, renunciando a la oferta (% oferta = 0). El resultado
muestra que este planteamiento no beneficia la operatividad y ademas
reduce los nuevos contratos online producidos por el atractivo de la

oferta.

El detalle de los resultados anteriores se muestra en el apartado 5.3.2.4
comparando los valores obtenidos al plantear estos casos extremos con la
simulacion del escenario base, para contrastar la evoluciéon temporal de

dichas variables.

5.3.1.5.- Prueba de verificacién de limites.

Esta prueba consiste en determinar si los limites de la estructura consideran
las relaciones necesarias para satisfacer el propésito del modelo y si su nivel de
agregacion es el apropiado. En nuestro caso, el estudio empirico nos muestra
la entrada de un aspecto que esta totalmente integrado en el entorno social
pero que todavia tiene un débil impacto sobre el sector bancario. Nos

referimos a la relacidon entre la banca y las redes sociales.

Para que el modelo permita explorar las consecuencias de una estrategia
de operaciones completa planteada para el servicio de la banca por Internet,
este aspecto debe formar parte de su estructura. Por ello, al esquema

planteado en la Figura 72 se le afiadiran parametros y relaciones sobre las
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redes sociales y su inclusion en banca, considerando el impacto de la opinién
gue lanzan los clientes que ya utilizan este servicio sobre los que todavia no lo
hacen tanto en el caso de que las opiniones favorezcan el uso de Internet en
banca como en el caso de que las opiniones difundidas critiquen la calidad

de este servicio.

En el apartado 5.3.2.5 se realizara un estudio detallado de las nuevas
variables y las nuevas ecuaciones que aparecen al incluir este aspecto, asi
como de los nuevos resultados que se presenten y que serviran para completar

la estrategia planteada y, en caso necesario, modificar esa estrategia inicial.

5.3.2.- Evaluacioén del comportamiento del modelo

Al evaluar el comportamiento del modelo se pretende observar si el modelo
reproduce la conducta esperada (inicialmente valorando el ajuste respecto a
los datos reales obtenidos del estudio empirico y posteriormente planteando
un andlisis dinamico para ver como responde el modelo ante el escenario
base y ante otros escenarios alternativos) y si es capaz de producir patrones de
comportamiento a futuro realistas, pudiendo detectar el origen de algun

comportamiento irregular.

5.3.2.1.- Prueba de reproduccién del comportamiento

El objetivo de esta prueba consiste en examinar en qué medida el
comportamiento generado por el modelo concuerda con el comportamiento
ocurrido en el pasado, contrastando en una misma grafica la evolucion
temporal conjunta de los datos histéricos ya conocidos y los datos que
aparecen tras la simulacidn del modelo. En nuestro caso se realiza dicho
analisis para las dos variables nivel que estan midiendo la magnitud del
problema objeto de estudio: los “usuarios de banca por Internet” y los

“usuarios de banca por Internet operativos”.36

36 ver datos en anexo 4.
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Figura 75: Contraste del resultado del modelo con los datos histéricos disponibles para
la variable usuarios de banca por Internet
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Figura 76: Contraste del resultado del modelo con los datos histéricos disponibles para
la variable usuarios de banca por Internet operativos
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Como puede verse, el modelo reproduce de forma bastante satisfactoria el
ajuste entre el escenario base planteado y el comportamiento histérico de
dichas variables. Ademas, siguiendo a zZufiiga y Pérez Rios (2000), se calcula el
coeficiente de desigualdad de Theil para cada una de las dos variables

planteadas como prueba estadistica para medir el error cometido.
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Dicho coeficiente se obtiene a partir del error cuadrado medio (ECM)

n
definido por ECM = E[ (S, -A, )ZJ donde S: representa el valor simulado en el
n\‘=

momento t, A: representa el valor real o histérico en el momento t, y n es el

nimero de observaciones realizadas.

El coeficiente de Theil propone la descomposicion de este error en tres
sumandos con el fin de distinguir las proporciones debidas a variaciones de los
respectivos sesgos, las que se originan por diferencias en las varianzas y las

provocadas por diferencias en las covarianzas:
ECM = (Xs - Xa)2 + (Ss - Sa)2 + 2*(1'r)* Ss*Sa

donde Xs = media datos simulados; Xa = media datos reales; Ss = desviacion
tipica de los datos simulados; Sa = desviacion tipica de los datos reales y r el

coeficiente de correlacion entre la serie simulada y la real o histérica:

(; (S, =X A, - xa)/nj

S5 Sa

r =

Al dividir las componentes del error entre el ECM, se generan las llamadas
“proporciones de desigualdad”: Um, Us, U¢ donde U™ + Us + Uc = 1 y cada

sumando viene dado por:

2 2 *M_r)\*Q *
Um_(xs_xa) Us_(ss_sa) Uc = 2 (1 |’) Ss Sa

ECM ECM ECM

Siguiendo a Sterman (Pérez Rios y Zufiga, 2000), para dar confianza a un
modelo cuando refleja la conducta del sistema, el error debe estar
concentrado en la componente de varianza Us (indicando esto que las

discrepancias fluctian) o en la componente aleatoria Uc.

En el caso particular de los usuarios de banca por Internet y utilizando los

datos disponibles, el estudio estadistico se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 5: Calculo del coeficiente de Theil para la variable
usuarios de banca por Internet

At St
Afio datos histéricos datos modelo
2003 3.197.494 3.197.494
2004 3.923.699 4.010.912
2005 4.744.840 4.804.070
2006 5.219.648 5.577.295
2007 5.520.304 6.330.914
2008 6.811.369 7.063.056
2009 8.151.306 7.772.143
2010 9.305.057 8.458.937
2011 9.742.344 9.124.175
2012 10.930.107 9.765564
2013 11.394.266 10.382.552
media simulada Xs 6.953.374
media real Xa 7.176.403
desviacion tipica
simulada Ss 2.276.250
desviacion tipica
real Sa 2.746.492

El coeficiente de correlacidn entre la serie simulada y la histérica vale en

este caso r = 0,98908 y el valor del error cuadrado medio ECM = 4,07364 *1011.

Las correspondientes “proporciones de desigualdad” son:

Porcentaje de error debido al sesgo U™ =0,1221076

El porcentaje de error debido a diferencias en las varianzas U®° = 0,5428259

El porcentaje de error debido a diferencias en Ila covarianza

U® = 0,33506647.

En el caso de esta variable, las causas del error cometido estan en la

componente de varianza principalmente, mostrando asi un caracter alterno.

Realizando un estudio similar sobre la variable usuarios de banca por

Internet operativos con los datos que aparecen en la tabla 6, el coeficiente de
correlacion entre la serie simulada y la histérica vale r = 0,984051 y el valor del

error cuadrado medio ECM = 1,6755*1011
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Tabla 6: Calculo el coeficiente de Theil para la variable
usuarios de banca por Internet operativos

At St
Afo datos histéricos datos modelo
2003 1.787.399 1.787.399
2004 2.267.898 2.271.474
2005 2.747.263 2.801.906
2006 3.084.812 3.342.103
2007 3.328.744 3.882.299
2008 4.277.540 4.422.495
2009 5.542.888 4.962.691
2010 6.308.829 5.502.887
2011 6.342.266 6.043.083
2012 7.192.010 6.583.279
2013 7.110.022 7.123.475
media simulada Xs 4,429.372
media real Xa 4,544,515
desviacion tipica
simulada Ss 1.697.729
desviacion tipica
real Sa 1.921.822

Las correspondientes “proporciones de desigualdad” ahora son:

Porcentaje de error debido al sesgo U™ =0,07913

El porcentaje de error debido a diferencias en las varianzas U° = 0,2997195

El porcentaje de error debido a diferencias en la covarianza U® = 0,62115

Para esta variable, las causas del error cometido estan principalmente en la

componente aleatoria Uc, lo que indica un motivo de error de indole casual.

Ya que las series simuladas tienen un grado de ajuste bastante razonable
con las series reales se puede concluir que, en términos generales, esta prueba

es superada satisfactoriamente por el modelo.

Una vez adecuados los datos que propone el modelo a los datos histéricos
gue venian sucediendo hasta el momento, completamos este apartado
incluyendo la comprobacion de ciertos comportamientos l6gicos propios del
sector financiero en el que trabajamos cuando incluye en sus procesos el

canal Internet.
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Para ello, a través del programa informatico Vensim, y mediante las
ecuaciones Reality Check que proporciona, se plantean distintas reglas para
constatar que el modelo propone respuestas razonables a determinadas
situaciones propias del contexto de la banca por Internet. En concreto se

proponen cuatro reglas:

Regla 1.- Si no aumenta el nUmero de operaciones bancarias por Internet, no

empeora la navegabilidad

Mediante esta regla se pretende probar que se ha disefiado bien la
capacidad del equipo de modo que si el nimero de operaciones se

mantiene, se garantiza cierto nivel de navegacién aceptado por el cliente.

: THE CONDITION: n°® operaciones bancarias por Internet < =2.133e+009

: IMPLIES: nivel de dificultad al navegar < 4

Regla 2.- Con sobrecarga del equipo la calidad es mala

El modelo tiene que tener en cuenta que cuando el equipo esta
sobrecargado llegando su capacidad al maximo de 10, la calidad esta por

debajo del nivel marcado en el escenario base

: THE CONDITION: capacidad del equipo = 10

: IMPLIES: calidad de la navegacion <=7

Regla 3.- Con mala navegacion empeora la seguridad

Ademas, el comportamiento racional del usuario le lleva a sentirse mas
inseguro cuando intenta realizar operaciones por Internet y no las finaliza con
éxito. Esto aparece en el modelo con una seguridad percibida menor que la

esperada cuyo valor esta en 8,5 sobre 10

: THE CONDITION: calidad navegacion<=7
: IMPLIES: seguridad percibida<=8.5
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Regla 4.- Con inseguridad se reduce la operativa

Por dltimo, reflejar otro comportamiento I6gico en estos casos: si no hay una

seguridad, no se realizan operaciones a través de este canal.

: THE CONDITION: seguridad percibida<=8.5
: IMPLIES: multiplicador seguridad<=1

La siguiente figura muestra el diagrama que relaciona cada regla citada con

las variables del modelo que la condicionan:

Figura 77: Diagramas de Reality Check

<n° operaciones

bancarias por Internet>

\

si no aumenta el nimero de
operaciones no empeora la

navegabilida
<nivel de dificultad — J
al navegar>

<capacidad del

equipo>
I con sobrecarga del

equipo la calidad es mala

<calidad

navegacion> \

con mala navegacion
empeora la seguridad

\

<seguridad
percibida>

/

con inseguridad se
reduce la operativa

\

<multiplicador
seguridad>
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Una vez identificadas las entradas y las restricciones para cada caso, se
muestra en la siguiente figura el chequeo realizado por Vensim a las
ecuaciones del Reality Check y el resultado de la simulacion dinamica que

confirma el cumplimiento del comportamiento deseado.

Figura 78: Cumplimiento de las ecuaciones de Reality Check
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5.3.2.2.- Prueba de prediccion del comportamiento

Mediante esta prueba se pretende mostrar la conducta de las variables
mas relevantes del modelo con el fin de observar si el comportamiento futuro
es el esperado y si aparecen otra serie de comportamientos de interés. Para
ello se simulan dichas variables con los valores conocidos hasta el momento, y
se representa la respuesta temporal mediante distintos graficos. Los resultados
de la simulacién se organizan en dos grupos: por un lado se incluyen las
variables relacionadas con el impacto de la tecnologia en la banca por
Internet y, por otro, aquellas que afectan a la gestibn por parte de las
entidades de los aspectos que potencian este servicio: la navegacion, la

seguridad y la oferta.

a) Impacto de la tecnologia en la banca por Internet

El modelo muestra que en el momento actual, cuando la tecnologia ha sido
adoptada por una parte importante de la poblacién, las relaciones
comerciales con las entidades financieras mediante el canal Internet estan en
continuo crecimiento manteniéndose un empuje en el porcentaje de
motivados por el canal Internet, que va a actuar de forma continua sobre los
nuevos usuarios, con una intensidad variable en el tiempo. Si en 2013 un 1,2 %
de las personas que todavia no tienen el contrato bancario online, se animan
a hacerlo con el impulso de la tecnologia y este valor puede llegar a triplicarse

llegando incluso hasta el 4 % en algun periodo.

Figura 79: Simulacion del escenario base. “porcentaje motivados canal Internet”
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Este comportamiento es el resultado de la combinacion de un efecto mas
inmediato motivado por la reestructuracidon bancaria actual que obliga al
cierre de un importante nimero de oficinas y traspaso a canales alternativos

Figura 80: Simulacidén del escenario base. “efecto cierre oficinas”
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junto al impacto de la era del teléfono movil y su incremento en el uso para

conectarse a Internet:

Figura 81: Simulacion del escenario base. “efecto banca movil”
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En este caso se ha considerado por un lado el incremento del uso del movil
en banca gracias a las nuevas oportunidades que este dispositivo permite
debidas a los avances tecnoldgicos y por otro, las nuevas opciones financieras
que las entidades irAn ofreciendo con el tiempo cuando permitan una mayor
operativa por este canal. Estos dos aspectos no suceden de forma simultanea,

por eso se presentan de forma independiente.

Todo ello refleja que el avance tecnoldgico no cesard de motivar al uso del
canal Internet para las relaciones bancarias, con distinta intensidad segun la
estrategia de las entidades y en periodos de tiempo intermitentes cuando se

aporta capital a proyectos relacionados con este tema.

Pero la tecnologia actualmente juega también un papel importante en las
cuentas de las entidades, de modo que esta sirviendo de instrumento para
aumentar los ingresos y reducir los costes con el fin de mantener un ratio de

eficiencia acorde a las exigencias financieras del momento.

A partir de los gastos de explotacion del afio 2013 que ascienden a
17.069.239.000 €, la adopcidn de Internet puede suponer un ahorro importante
para las entidades de hasta 2.000 millones de euros en algin momento, como
se muestra en la siguiente figura, donde el trazo azul representa los gastos sin

ahorro por el uso del canal y el rojo con esa reduccion.

Figura 82: Simulacion del escenario base. “gastos”
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Pero, ademas, si se potencia el nimero de operaciones bancarias realizadas
por Internet, los ingresos pueden llegar a duplicarse en momentos en que la
operativa aumente coincidiendo con una promocién o con el lanzamiento de

algun producto nuevo.

Figura 83: Simulacién del escenario base. “ingresos por nuevas
operaciones bancarias”
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Destacan los ingresos por operaciones de pago en un momento en que son
cada vez mas las personas que utilizan el comercio electrénico y crece el

numero de operaciones de pago online por persona.

Figura 84: Simulacion del escenario base. “ingresos operaciones de pago”
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Como se refleja, esta partida que en 2013 es de 15 millones de euros, puede
ascender hasta casi 350 millones, lo que comienza a ser una cantidad

importante en el total de ingresos de las entidades.
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b) Factores que potencian la operatividad

El presupuesto disponible para el fomento de la multicanalidad en banca
esta marcado por el valor que toma el ratio de eficiencia, que gracias a la
inclusion de la tecnologia en banca mejora sus resultados ya que puede
reducirse hasta 10 puntos sobre el valor actual de 51,7 %. La evolucidon

temporal de este ratio aparece en la siguiente figura:

Figura 85: Simulacién del escenario base. “ratio eficiencia”
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En aquellos momentos en los que el ratio sube, se destina mas presupuesto
bancario al canal Internet para volver a recuperar el valor inicial. En 2013 se
invirtieron en banca multicanal 5.000 millones de euros y la evoluciéon para los

proximos afos dada la tendencia de reduccién del ratio, es

Figura 86: Simulacién del escenario base. “presupuesto banca multicanal”
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La asignacion concreta de este presupuesto a cada uno de los aspectos
implicados en el fomento de la operatividad estd marcada por el proyecto de
gestidon planteado en cada momento por las entidades. Se analiza ahora el
comportamiento de estas partidas a partir de los datos introducidos en el

escenario base.
Navegabilidad

En cuanto a la dificultad que encuentran los usuarios cuando intentan
realizar operaciones bancarias por Internet, en principio la valoracion de la
calidad al navegar es buena (un valor de 7 sobre 10), pero el continuo
crecimiento del nUmero de operaciones bancarias a través del canal Internet
que se pronostica en el tiempo, obligara a las entidades a vigilar la capacidad
de sus equipos con el fin de que no se saturen. Al simular el modelo aparece la
constante sobrecarga producida por este motivo, con el correspondiente
gasto para solventar dicha saturacion que origina un comportamiento similar

en el presupuesto destinado a esta partida como puede verse en la siguiente

figura:
Figura 87: Simulacién del escenario base. “capacidad del equipo”
capacidad del equipo presupuesto navegacion
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El presupuesto para mejorar la havegacion en los equipos se mantiene en
este tiempo alrededor de 1.200 millones de euros aunque con frecuencia se ve
reducido por el gasto en recuperar la calidad de la navegacion y en disminuir
la dificultad que encuentra el cliente cuando intenta realizar operaciones para
permitr un incremento en la operatividad con los bancos. Con esta

organizacion propuesta en el escenario base, el nivel de la calidad se
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mantiene elevado, aunque se nota que, con el tiempo, la sobrecarga puede

bajar la calidad.

Figura 88: Simulacion del escenario base. “calidad navegacion”
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El impacto sobre los que se animan cada afio a hacer operaciones es
positivo, ya que se puede llegar a superar hasta un 30 % el valor considerado
como base en 2013; la tendencia es a un incremento medio anual de un 20 %,

como se muestra en la figura:

Figura 89: Simulacién del escenario base. “multiplicador navegabilidad”
multiplicador navegabiidad
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Seguridad

Para proporcionar cierto grado de seguridad al cliente, en el escenario
base se parte de un presupuesto de 3.000 millones de euros y es la partida de
asignacion mas elevada. Pero el aumento del nimero de operaciones puede

hacer crecer los problemas tecnoldgicos reduciendo la confianza conseguida,
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con la correspondiente repercusion sobre la actitud de los usuarios al sentirse
menos protegidos. Al simular el modelo aparecen |os siguientes resultados: con
el incremento de operaciones esperado (que puede llegar a duplicarse hasta
ponerse en una media de 4.000 millones), los problemas de la operativa
(provocados por el propio usuario al navegar junto a las incidencias

informaticas), pueden crecer hasta un 25 %.

Figura 90: Simulacion del escenario base. “problemas”
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problemas : escenariobase +—+—4+—+—+—+—+—+

Gracias a la adecuada gestion y cubriendo el gasto que supone la inversion
en medidas de seguridad, se consigue que el usuario siga sintiéndose seguro
ya gue, como se ve en la figura, el valor de la seguridad percibida supera el 7

exigido desde un principio en casi todo el periodo.

Figura 91: Simulacién del escenario base. “ seguridad percibida”
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Como resultado, la incidencia sobre su animo a la hora de hacer
operaciones por este canal es menos optimista que la obtenida en el
apartado de navegacion, de modo que en determinados momentos se
potencia, pero son bastantes los tramos en los que aspectos relacionados con
la seguridad desaniman a los posibles usuarios activos. Todo ello refleja la
importancia de la seguridad al realizar operaciones bancarias por Internet. Los
clientes todavia siguen teniendo miedo a realizar operaciones a través de

canales online, y esto hay que trabajarlo si se quiere potenciar la operatividad

Figura 92: Simulacion del escenario base. “multiplicador seguridad”
multiplicador seguridad
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Oferta

En cuanto a la captacion de clientes con una oferta ajustada a sus
necesidades que puede animar tanto a personas gue no tienen contratado el
servicio de banca por Internet y deciden hacerlo, como a aquellas no
habituadas a realizar operaciones online, la gestion planteada en el escenario
base asigna 826 millones de euros y propone dedicar mas presupuesto para la
adaptacion de las paginas web con nuevos servicios y productos hacia el
canal Internet y menos para ofertas promocionales con intereses superiores a
la competencia. Con esta estrategia el porcentaje de los nuevos que se
animan a contratar por vez primera el servicio del canal online que en 2013 era

de un 8 % cambia poco, y no supera el 8,5 % en todo el periodo considerado.
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Figura 93: Simulacién del escenario base. “tasa efecto oferta sobre nuevos”
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Sobre los usuarios que se animan a realizar operaciones el comportamiento

se muestra en la siguiente figura:
Figura 94: Simulacién del escenario base. “multiplicador oferta sobre operativos”

multiplicador oferta sobre operativos
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muitiplicador operativos por precios : escenario base +——4——4+—4+—+—4+—+—+% m operativos productos y servidos : escenario base —4——+——4—+—3—%
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En este caso la oferta les favorece ya que contribuye con un aumento de
hasta el 20 % de media, provocado por un impulso de mayor duracién cuando
se realizan mejoras en las web combinado con efectos mas puntuales con las

ofertas en precios.

Una vez analizado el comportamiento individual de cada uno de estos tres
aspectos motivadores de la operatividad en banca, se muestra el efecto de la
accion conjunta sobre el numero de usuarios que se animan cada afio a
realizar operaciones bancarias por canales no presenciales, y el resultado es
un comportamiento oscilatorio con un incremento medio de unas 500.000
personas al afio, produciéndose reducciones cuando surgen problemas en
alguno de ellos. La evolucidn global presenta estabilidad en el numero de

personas que se animan cada afo a realizar operaciones, como puede verse

en la figura:
Figura 95: Simulacion del escenario base. “operativos”
operativos
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Para finalizar este apartado nos parece interesante incluir la siguiente
grafica donde se muestra la evolucién temporal prevista para los internautas,

los usuarios de banca y los que son operativos:
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Figura 96: Simulacidén del escenario base. Evolucion de las variables “internautas”,
“usuarios de banca por Internet” y “usuarios banca operativos”
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Como se aprecia, las entidades tienen que trabajar mucho en temas
relacionados con el fomento de la operatividad. Quizd habra que plantearse
la inclusion de algun aspecto nuevo distinto a los tres mencionados, que haga

llegar el interés hacia los clientes por implicarse en la operativa.

5.3.2.3.- Prueba de sensibilidad del comportamiento

Esta prueba pretende determinar la sensibilidad del modelo ante cambios
en los pardmetros dando una mayor amplitud que rompe la rigidez inicial del
valor asignado, para simular la flexibilidad de los resultados y de este modo,
localizar aquellas variables que son mas sensibles a estos cambios. Se aplica
considerando que los valores que se proponen no son del todo ciertos, sino
qgue ocurren con determinada probabilidad que se reconoce asignando la
distribucién de probabilidad mas adecuada. El programa informatico Vensim
realiza distintas simulaciones para cada valor posible y, con los resultados, se
analiza el comportamiento y se compara la evolucion experimentada antes y

después de producirse los cambios, para asi medir el impacto que ocasiona.

Se propone realizar un analisis de sensibilidad en dos grupos de variables: las
qgue afectan a los nuevos que contratan el servicio de banca por Internet y las

relacionadas con los clientes que se animan a realizar operaciones.
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a) Analisis de sensibilidad en aquellos que contratan el servicio online

En el escenario base se planteé una primera distribucién para la variable
“nuevos” que representa el nUmero de usuarios gue se animaban a contratar
la banca por Internet, de modo que el 60 % de ellos lo hacia gracias a la
oferta lanzada desde las entidades, el 25 % gracias a factores relacionados
con la tecnologia y el otro 15 % por otras causas adicionales de caracter
social. Se propone ahora una distribucién que amplie los valores considerados

con el fin de conocer a cual de los dos aspectos es mas sensible el modelo.

a.l) Cambios sobre la variable entrada “tasa oferta base”

Suponiendo que el 60 % de los nuevos estan motivados por la oferta que
lanzan las entidades, este porcentaje de personas equivale a un 2,1 %
sobre los potenciales usuarios de banca por Internet, y ese es el valor
propuesto para la variable entrada “tasa oferta base”. Planteamos ahora

un margen de oscilacion de 10 puntos sobre esta asignacion inicial:
- Si se supone un 50 %, en este caso la entrada?’” valdria 0,01741

- Si se supone un 70 %, en este caso la entrada3® valdria 0,02437.

Figura 97: Analisis de sensibilidad para la variable entrada “tasa oferta base”

escenario base
50%  75% 95 1009

tasa oferta base
0.0270
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0.0103
2013 2016 2019 2022 2025

Time (Year)

37 Se calcula el 50% de los nuevos (810.740*0,5 = 405.370) y este valor se divide por el nimero de potenciales
usuarios: 405.370 / 23.289.883 = 0,01741.

38 De igual forma pero ahora con un 70%: 810.740 * 0,7 = 567.518. La proporcién sobre potenciales usuarios:
567.518 / 23.289.883 = 0,02437.
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Se ha supuesto para la variable entrada una distribucion uniforme con valor
minimo 0,01741 y valor maximo 0,02437. Los resultados sobre la variable
salida “usuarios de banca por Internet” se muestran en la siguiente figura
(se incluye una ampliacion del periodo final) en la que aparecen los
intervalos de confianza con valores mas pequefios para predicciones mas

precisas aunque con un mayor riesgo de fallo:

Figura 98: Analisis de sensibilidad para la variable salida
“usuarios de banca por Internet”
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El resultado del analisis muestra que la variable salida usuarios de banca
por Internet que al final del periodo llegaba a 28 milones de personas,

oscila en aproximadamente 1,63 millones de personas.
a.2) Cambios sobre la variable entrada “valor base canal Internet”

Proponemos ahora un cambio similar en la proporcién de los motivados por
la tecnologia, que en el escenario base era de un 25% de los nuevos
usuarios, tomando un intervalo entre el 15% y el 35%. La proporcion del
escenario base equivale a un valor para la variable® entrada “valor base

canal Internet” de 0,01216. En los otros casos los valores son:
- con un 15%, el valor base canal Internet#® es de 0,00730
- con un 35%, el valor base canal Internet*! es de 0,01702

Se plantea de nuevo cambios ajustados a una distribuciéon uniforme que

tiene ahora como valor minimo 0,00730 y valor maximo 0,01702:

Figura 99: Analisis de sensibilidad para la variable entrada “valor base canal Internet”
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39 Se calcula el 25 % de los nuevos (0,25 * 810.740 = 202.685 personas). Este niumero de usuarios resulta del
porcentaje que buscamos de internautas: 23.289.883 * 0,7157 *x = 202.685 = x=0,01216.

40 En este caso son 0,15 *810.740 = 121.611 personas. El valor entonces es: 23.289.883 * 0,7157 *x = 121.611
= x=0,00730.

41 Ahora son 0,35 *810.740 = 283.759 personas y el valor que buscamos: 23.289.883 * 0,7157 *x = 283.759 =
x =0,01702.
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El resultado ahora sobre la variable salida se muestra en las siguientes

figuras con la evolucién completa y la ampliacién del dltimo tramo:

Figura 100: Analisis de sensibilidad para la variable salida
“usuarios de banca por Internet”
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El resultado en el periodo final para la variable salida “usuarios de banca
por Internet” propuesto en el analisis indica una oscilacion aproximada de
700.000 personas. Luego comparando los dos resultados podriamos concluir
que, ante un mismo coste de la estrategia, la entidad conseguirA mas

contratos del servicio por Internet si potencia la oferta sobre la tecnologia.
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b) Andlisis de sensibilidad en aspectos que motivan a realizar operaciones

mediante el canal Internet

A la hora de animar a ser mas operativo via online, el tema de la
seguridad adquiere mucha importancia, por ello se realiza un andlisis de
esta caracteristica planteando por un lado, cambios en las estrategias de
las entidades (modificando el porcentaje del presupuesto que destinan a
este concepto) y, por otro, cambios en el nivel de seguridad que exigen los

clientes a sus bancos (a través de la variable “seguridad esperada”).

En el escenario base se ha asignado un 60 % del presupuesto dedicado
a banca multicanal para temas de seguridad. Se propone ahora modificar
la estrategia de las entidades permitiendo que el presupuesto para
seguridad vaya desde el escenario mas negativo, con una asignacion de
presupuesto pequefia (un 20 %), al mas positivo de modo que todo el
presupuesto de la multicanalidad (el 100 %) se utlice para intentar
garantizar una operativa segura. Como no es muy probable que ocurran
los escenarios extremos, se propone gue la variable entrada “% seguridad”
siga una distribuciéon de probabilidad normal con valor minimo 0,2; valor
maximo 1; media 0,6 y desviacion 0,2 para que la media mas el doble de la

desviacion cubra toda la distribucion.

Figura 101: Analisis de sensibilidad para la variable entrada “% seguridad”
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El resultado sobre la variable salida “usuarios de banca por Internet” se

muestra en las siguientes figuras:

Figura 102: Andlisis de sensibilidad para la variable salida
“usuarios banca por Internet operativos”
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De modo que la variable salida presenta gran amplitud de valores pero
se concentra en los valores extremos que son tomados en la mayoria de los
casos. Con los datos del modelo base, la variable “usuarios banca por
Internet operativos” tomaba un valor de 13,15 millones de personas, y
ahora oscila entre 12,3 y 14,1 millones. De las 200 simulaciones que realiza

Vensim, 75 de ellas dan un valor entre 12,3 y 12,45 millones que
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corresponden con el valor mas pequefio, y 50 de ellas entre 13,95 y 14,10
millones, lo que supone ya el 60% de los resultados. El otro 40%, corresponde
con valores menos frecuentes repartidos entre esta franja. Todo ello

aparece reflejado en el histograma de la Figura 103

Figura 103: Histograma para “usuarios banca por Internet
operativos” frente a cambios en “% seguridad”
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El resultado sobre la variable “operativos” aparece en la figura:

Figura 104: Analisis de sensibilidad para la variable salida “operativos”
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Si nos centramos ahora en el cliente y del nivel de seguridad que exige a

la entidad con la que trabaja, se ha valorado en 8,5 sobre 10 y este dato
aparece en el escenario base como “la seguridad esperada”. Se proponen
otros valores que pueden ocurrir con idéntica probabilidad, por ello la
variacion de esta variable se plantea siguiendo una distribucion uniforme

entre los valores 7,5y 9,5.

Figura 105: Analisis de sensibilidad para la variable entrada “seguridad esperada”
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El resultado sobre el nUmero de usuarios de banca operativos se muestra

en la siguiente figura:

Figura 106: Analisis de sensibilidad para la variable salida “usuarios banca operativos”
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Ahora el nimero de usuarios operativos en banca casi no cambia cuando
se endurece su exigencia respecto a la seguridad. El histograma refleja que la
amplitud de valores abarca entre 13 y 13,33 los millones de personas que
operan en banca mediante canales online e incluso més concentrados (entre
13,025y 13,27), sobre 13,15 millones de personas del valor inicial. Ademas todos

estos valores son tomados en un niumero de casos muy similar.
Figura 107: Histograma para “usuarios banca por Internet
operativos” frente a cambios en “seguridad esperada”
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En este caso el comportamiento de la variable “operativos”, se muestra en
la Figura 108 que pone de manifiesto la escasa sensibilidad de la variable, de
modo que importa poco el nivel de exigencia de los usuarios respecto a la
seguridad que toman las entidades financieras, mientras no haya problemas
que afecten directamente al cliente este no se preocupa por las medidas de

seguridad que estan teniendo sus bancos.
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Figura 108: Analisis de sensibilidad para la variable salida “operativos”
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Como resumen del analisis de sensibilidad, se obtienen las siguientes

conclusiones:
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Se han modificado parametros relacionados con la captacion de
nuevos contratos de banca por Internet a partir de un escenario base
gue suponia que de los huevos contratos online anuales, la motivaciéon
mediante la oferta que lanzan las entidades ocurria en un 60 % de los
casos, y la motivacidn mediante avances tecnoloégicos de un 25 %. El
resultado del andlisis muestra que, ante un mismo incremento en las dos
partidas, se consiguen al final del periodo mas contratos si se motiva

con la oferta que si se ha apostado por la tecnologia.

Respecto a los usuarios que se animan a realizar operaciones, la
sensibilidad se ha medido sobre el tema que mas les preocupa, que es
la seguridad. El analisis muestra la alta sensibiidad de la decision a
realizar operaciones en funcion del presupuesto que se destine, lo que
lleva consigo menos ataques y buena navegacion. Sin, embargo, si no
son atacados, los usuarios tampoco exigen mucha seguridad. Se
plantea en el modelo un incremento de la exigencia y apenas varia el

numero de operativos al final de periodo.
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5.3.2.4.- Prueba de politicas extremas

Esta prueba consiste en alterar las ecuaciones y simular el modelo con el

propoésito de determinar las consecuencias dinamicas. Es el momento de

plantear escenarios alternativos y explorar lo que pasaria bajo situaciones

extremas para obtener resultados y poder sacar conclusiones con el fin de

mejorar las estrategias planteadas en el escenario base. Los escenarios gue se

va a plantear son:

a)

b)

d)

Escenarios de inversibn en tecnologia por parte de las entidades

financieras. Se propone una postura pesimista y otra optimista para la
cantidad de presupuesto que destinan las entidades a la tecnologia. Se
miden resultados tanto en la variable de los nuevos contratos por el canal
Internet, como las repercusiones sobre los ingresos, en especial en la

partida para medios de pago.

Escenarios de respuesta de la seguridad percibida ante problemas en el

proceso, que incide mas sobre los que se animan a hacer operaciones y
en concreto sobre el tema que mas les preocupa: la seguridad. Se
provocan problemas en la operativa bien al navegar o bien por ataques

informaticos y se analizan las diferencias en las respuestas del usuario.

Escenarios de respuesta a cambios en la distribucién del presupuesto

destinado para la oferta. Se pretende medir la repercusion sobre los

nuevos gque contratan el servicio y sobre los operativos ante escenarios
limite suponiendo que no se lanzan ofertas en intereses 0 que no se

invierte en la calidad de la web.

Escenarios con una nueva asignacion de presupuesto que plantee un

modelo menos fidelizador, con menos presupuesto para la seguridad y la

navegabilidad e incrementando la cantidad destinada a la oferta.

Se desarrollan ahora cada uno de estos escenarios:
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a) Escenarios de inversion en tecnologia por parte de las entidades financieras

En este apartado se pretende analizar la incidencia del grado de
implicacién de las entidades destinando mas o menos presupuesto para
apostar por avances tecnolégicos e incluirlos en sus negocios. La variable del
modelo que representa esta inversidon se ha llamado porcentaje para banca
movil porque actualmente el desarrollo de la banca moévil se considera como
uno de los proyectos principales a potenciar por las entidades. El valor
propuesto en el escenario base para esta variable es del 22 % de la parte de
presupuesto de oferta destinada a desarrollo de productos y servicios. Es uno
de los valores mas elevados del periodo de estudio porque el incremento del
numero de operaciones bancarias por Internet obliga a no descuidar la
seguridad y la navegabilidad. Se contemplan ahora dos escenarios nuevos:
uno pesimista en el que no se destina dinero para esta partida, y uno optimista
en el que se destinan 720 millones de euros, lo que supone el 24 % del
presupuesto (un valor 6ptimo en nuestro modelo). La representacion grafica es

la siguiente:

Figura 109: Escenario nuevo 1. Cambios en la asignacion para tecnologia
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La repercusion de los cambios realizados en esta variable se notara por un
lado en los nuevos usuarios que contratan el servicio y, por otro, en los gastos e

ingresos anuales de las entidades financieras.
a.l) Impacto sobre “nuevos” de los escenarios optimista y pesimista

El impacto de la tecnologia sobre los nuevos usuarios que se animan a
utilizar el canal Internet en banca, se mide en el modelo mediante la
variable “porcentaje de motivados por el canal Internet” que marca la
proporcion de los potenciales usuarios que se anima cada afio a contratar
este servicio gracias a los avances tecnologicos. La evolucion de esta

variable en los tres escenarios planteados seria la siguiente:

Figura 110: Escenario nuevo 1. Impacto sobre la variable “nuevos”
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La primera observacion a resaltar es que, aunque las entidades
financieras no quisieran potenciar este canal, el desarrollo tecnoldgico
actual harda que este servicio crezca en el tiempo gracias al efecto
ocasionado por los factores externos: el cierre de oficinas y el mayor uso del
smartphone para conectarse a Internet. En el escenario base la proporciéon
de internautas que realiza contrato online nuevo cada afo es de 1,21 % y

el modelo muestra que dicho valor podria llegar hasta el 2,6 % en 2015 por
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el cierre de sucursales. Pero, con el tiempo, si las entidades no apoyan,

decae el uso de este servicio.

Cuando las entidades se implican, los animados cada afio se potencian,
y este valor se mantiene en el tiempo a pesar de los ciclos que presenta el
modelo a causa del caracter ciclico de las promociones. La asignacion de
un mayor presupuesto haria incrementar el porcentaje de internautas que

se animan a contratar el servicio hasta un 4,5 %.
a.2) Impacto sobre “ingresos” de los escenarios optimista y pesimista

Los avances tecnolégicos son actualmente una importante estrategia de
control de las cuentas de las entidades. En estos momentos en los que el
comercio electronico esta en auge, los moviles son capaces de ofrecer
aplicaciones mas completas a un publico internauta y las grandes
empresas de tecnologia comienzan a captar mercado, la inversion en
tecnologia puede aportar ingresos importantes mediante los medios de
pago de modo que, mientras que en el escenario base dicho importe
podria llegar hasta 345 millones de euros, en el caso mas optimista podria

ascender a 1.100 millones de euros.

Figura 111: Escenario nuevo 1. Impacto sobre la variable “ingresos operaciones pago”
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También es importante reflejar el porcentaje de usuarios que podrian

pasarse a otros canales con las consecuencias que ello podria tener:

Figura 112: Escenario nuevo 1. Impacto sobre la variable “tasa traspaso otro canal”
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Si en el escenario base se traspasa un 1 % a otros canales, en el caso mas
pesimista puede duplicarse y hasta triplicarse la tasa, mientras que en el

caso mas optimista el abandono del canal es bajo; apenas cambia la tasa.

b) Escenarios de respuesta de la seguridad percibida cuando aparecen

problemas en el proceso.

Como ya se ha reflejado, el tema de la seguridad tiene mucha repercusion
en la operatividad por Internet y las incidencias que llegan al usuario influyen
mucho en su decisién. Para un estudio mas detallado, vamos a plantear dos
situaciones distintas y compararemos la respuesta del usuario ante cada una

de ellas.

Se supone primero la entrada de un ataque informéatico, afiadiendo al
modelo una nueva variable: Virus = 3*pulse(2016,1) que incluye un ataque
repentino en un momento, por ejemplo, en el afio 2016. La siguiente figura

refleja cobmo quedaria ahora el modelo:
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Figura 113: Escenario nuevo 2. Modelo con la nueva variable “virus”
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El valor para la variable “ataques informaticos” en el escenario base es de 5
y cambia en funcién del nimero de operaciones realizadas sumandose en ese

afo 3 puntos mas. Al simular dicha variable, el comportamiento ahora es:

Figura 114: Escenario nuevo 2. Respuesta ante la incidencia de un virus
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Como se aprecia, el sistema corrige la incidencia y con la solucion
aportada por las entidades se consigue bajar el nimero de ataques a partir de
entonces, lo que hace recuperar la seguridad percibida por los usuarios e
incrementar el niumero de operaciones por usuario, como se muestra en la
Figura 115. Ello indica la buena gestidon planteada en el escenario base para

afrontar este aspecto.
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Figura 115: Escenario nuevo 2. Recuperacion de la seguridad y
de la operatividad ante un virus
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Veamos ahora qué ocurre si las incidencias se producen al realizar

operaciones. Para ello en el modelo se modifica la variable

nivel de dificultad al navegar =10 - calidad navegacioén + PULSE(2016, 1)

subiendo un punto la dificultad en ese afio. Con ello se supera el nivel de

incidencias al navegar dado por aceptable. La respuesta es:
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Figura 116: Escenario nuevo 2. Respuesta del modelo
cuando surgen incidencias al navegar
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El resultado reflejado en la Figura 116 muestra que aunque el sistema corrige
la incidencia, la seguridad percibida queda resentida y el numero de
operaciones a largo plazo se reduce. En conclusién, se han propuesto
incidencias de tipo informéatico e incidencias al realizar operaciones y la
respuesta del modelo muestra que el usuario se recupera mejor del ataque
informatico, siempre que la entidad resuelva el incidente ocurrido. Los
problemas al navegar crean mayor inseguridad por el caracter no presencial

de Internet y la recuperacion en este caso es mas lenta.

c) Escenarios de respuesta a cambios en la distribuciéon del presupuesto

destinado para la oferta.

En el escenario base el presupuesto destinado para la oferta se ha
orientado en su mayor parte hacia el desarrollo de productos, y una parte
menor a promociones en los intereses elevando la cuantia cuando se tiene
mas fondos. Cada una de estas partidas supone una forma distinta de atraer a
los usuarios de mayor efecto a corto plazo cuando se potencia en intereses y
de mayor creacién de valor si se invierte en la imagen y oferta mediante el

canal. Proponemos ahora nuevos escenarios con situaciones limite.

c.1l) Supongamos que no se hacen campafas destacando en precios:

dinero para intereses = 0

Figura 117: Escenario nuevo 3. Respuesta de “nuevos” cuando no hay promociones
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Los precios son buena medida de captacibn por eso se nota un
importante descenso de los nuevos que contratan el servicio,
principalmente a corto plazo. La repercusion sobre los que se animan a ser

activos es pequeiia:

Figura 118: Escenario nuevo 3. Respuesta de “operativos” cuando no hay promociones

operativos
600,000
550,000
E 500,000
o
g :
450,000
400,000
2013 2015 2017 2019 2021 2023 2025
Time (Year)
operativos : escenario sin dinero para intereses T s 1 T T T i T
operativos : escenario base —2 2> 2 2> 2 2 2 2 2 2 2 2

c.2) Planteamos ahora un escenario en el que se renuncia a proyectos de

mejora del servicio: “dinero para productos y servicios” =0

Figura 119: Escenario nuevo 3. Respuesta de “nuevos” cuando se descuida la web
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Figura 120: Escenario nuevo 3. Respuesta de “operativos” cuando se descuida la web

operativos
600,000
Q 550,000
E 500,000
3 p
8 450,000
400,000
2013 2015 2017 2019 2021 2023 2025
Time (Year)
operativos : escenario descuido web +—F+—F+—3F+—+%

N
N
N
N

o
Z

N

operativos : escenariobase —2——2

Como resultado de este grupo de escenarios podemos decir que la
estrategia de ofrecer mas intereses por el canal online que por otros canales
sirve para captar nuevos clientes y, por eso, cuando no se ofrece este dinero,
los nuevos contratos son los mas afectados, sufriendo un importante
descenso. De nuevo el modelo muestra unos resultados bastante ajustados a
lo que se conoce en la actualidad: oferta de precios es estrategia de
captacion. Algunos se animan a ser operativos por aprovechar mejores
precios por eso, al no destinar presupuesto, se nota un ligero descenso en

esta variable, aunque la trayectoria varia poco respecto a la inicial.

d) Escenarios con una nueva asignacion de presupuesto que se ajuste a un

modelo menos fidelizador.

Somos conscientes de que la asignacidon presupuestaria del modelo base
con la mayor dotacion para seguridad y menos para oferta, consigue
mantener a los ya clientes e incide menos sobre como atraer a realizar
operaciones. Proponemos ahora otros escenarios con nuevas asignaciones

para conocer la respuesta del modelo.
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En el primer escenario se sugiere olvidar las camparfas de captacion e invertir

Unicamente en favorecer la navegacion y la seguridad para ver cuanto se

incrementa la operativa:

228

d.1) No hay presupuesto para oferta. Se plantea, por ejemplo, un 75 % del
presupuesto de banca multicanal para seguridad y un 25 % para
navegabilidad. La respuesta de los nuevos que contratan el servicio online
en banca es importante ya que toda la campafa de captacion esta en la
oferta. Ahora estamos quitando las promociones de modo que no hay
atractivo de precios y tampoco se invierte en la calidad de la web
bancaria ni en adaptar nuevos aspectos relacionados con la tecnologia.

La reduccidn en el nimero de contratos es, por tanto, considerable.

Figura 121: Escenario nuevo 4. Evolucion de los usuarios de banca por
Internet cuando no hay dinero para oferta
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La respuesta sobre los que hacen operaciones es menor y no se
consigue mas operatividad sino que, con el tiempo, hay menos clientes
activos. Para conocer mejor el cambio que se origina se detalla

también la evolucién del incremento anual de operativos.
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Figura 122: Escenario nuevo 4. Evolucién de los usuarios de banca por
Internet operativos cuando no hay dinero para oferta
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Por consiguiente, aunque se invierta todo el presupuesto en favorecer
la operativa no se consigue activar a los clientes. El modelo base ya
plantea un escenario que satisface a los usuarios con buena calidad al
navegar y seguridad percibida. Si quitamos la oferta olvidamos a los

animados por promociones reduciendo asi también a los operativos.
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d.2) Otras distribuciones de presupuesto de banca multicanal. Con el
segundo escenario se sugiere el planteamiento contrario, esto es,
potenciar la oferta con una asignacion presupuestaria del 60 % oferta,

25 % seguridad, 15 % navegabilidad. La respuesta es la siguiente:

Figura 123: Escenario nuevo 4. Evolucién de los usuarios de banca por
Internet con mas dinero para oferta
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Figura 124: Escenario nuevo 4. Evolucién de los usuarios de banca por
Internet operativos con mas dinero para oferta
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Figura 125: Escenario nuevo 4. Evolucioén de los operativos con mas dinero para oferta
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La oferta anima a los huevos contratos (Figura 123), pero baja el nimero
de clientes activos ya que se descuida la seguridad y la calidad de la
navegacion. Este comportamiento se aprecia mejor al detallar en la
Figura 125 el numero de clientes que se animan cada afio a ser

operativos.

En resumen, el escenario propuesto que anula la captacion de clientes y
potencia la navegacion y la seguridad, consigue una bajada importante de
los nuevos contratos y también un descenso de los operativos, por lo que no se
consigue el objetivo perseguido. Si se opta por la estrategia contraria
potenciando la oferta, se favorece el numero de contratos pero se reduce el
nimero de usuarios que realizan operaciones de modo que tampoco se

consigue el objetivo propuesto.

Como conclusion de los resultados de este ultimo grupo de escenarios se
puede decir que el fomento de la operatividad con los tres elementos del
modelo (oferta, navegabilidad y seguridad) esta dificil. Quiza la solucién esté
en incorporar algun elemento nuevo distinto que haga cambiar esta

trayectoria.
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5.3.2.5- Prueba de limites adecuados.

Mediante esta prueba se analiza el comportamiento del modelo al
modificar la estructura inicial en la que se han ampliado los limites incluyendo
otros aspectos que no aparecian en un principio y que complementan la
estrategia propuesta. En este caso la estructura adicional introduce un servicio
muy utilizado por los internautas en estos momentos: las redes sociales, que
puede ser de gran aportacion para la banca por Internet en un momento en
gue los usuarios habitualmente consultan las opiniones de otros antes de tomar
su propia decision. En el nuevo modelo destacan las personas que ya disponen
del contrato online y que son las que emiten su opinidn en la Red, y los usuarios
gue carecen de él y que se convencen con la opinibn emitida. El diagrama
causal se refleja en la siguiente figura, mostrando el aspecto potenciador de
este bucle de relaciones correspondiente a la emisibn de una noticia que
elogia la operativa online en banca. En caso de que la noticia divulgada

expresara un descontento con este servicio, el bucle resultante es estabilizador.

Figura 126: Diagrama causal de convencidos por las opiniones divulgadas

usuarios de banca

por Internet \
L opiniones
usuarios convendados divulgadas
por la opinion de

terceros

Para elaborar el diagrama de flujos, se mencionan primero el grupo de

variables relacionadas con la difusién de opiniones por parte de los que ya

conocen el servicio: los usuarios de banca por Internet. El uso de las redes
sociales esta cada vez mas difundido, pero todavia solamente el 19,9 % de los
usuarios de banca online se atreve a expresar sus opiniones en la Red. Este
valor no debe reflejarse en el modelo como una constante ya que el estudio

empirico nos indica que tiene una tendencia creciente; por ello, al definirla se
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plantea un incremento anual del 2 % de modo que en los 12 afios de estudio

esta tasa se va a duplicar.

usuarios que expresan su opinién = usuarios de banca por Internet *

porcentaje de personas que emiten opiniones en la Red

porcentaje de personas que emiten opiniones en la Red

= 0,199 + RAMP(0.02,2013,2025)

La participacion en redes sociales sobre temas financieros por parte de los
usuarios no es todavia muy grande. El principal canal utilizado por los usuarios
de banca para manifestar sus opiniones es Facebook, que tiene una media de
4 opiniones al afo emitidas por persona. Pero este dato también tiene
tendencia creciente, de modo que lo consideramos con un incremento anual
de 1,25 puntos para que en los 12 afos de estudio se lleguen a alcanzar cerca

de 20 opiniones por usuario

opiniones de los usuarios = participaciéon por usuario * usuarios que

expresan su opinion

participacion por usuario = 4 + RAMP(1.25,2013,2025)

Todo ello refleja la magnitud de opiniones que hay en la Red relacionadas
con temas bancarios, que crece de manera exponencial. Pero las personas
gue consultan las opiniones son incapaces de consultar todas y tienen que
seleccionar, de modo que tendran en cuenta solo una parte de ellas. Para
reflejar esto en el modelo definimos el nUmero de opiniones de su interés como
aquellas que consultara, y lo hacemos por grupos de modo que, como con los
datos iniciales el nUmero minimo de opiniones esta alrededor de 9 millones, en
ese caso el consultor mirara unas 90, si el numero de opiniones sube
ligeramente consultara mas, pero cuando el incremento es considerable,

consultara el mismo nimero de opiniones.

numero de opiniones de su interés = Figura 127
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Figura 127: Relacién entre el nUmero total de opiniones en la Red y las que consulta
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Planteamos ahora el grupo de variables relacionadas con la captacion de

nuevos contratos. Nos referimos a las personas que todavia no usan este canal

para sus relaciones comerciales con la banca y que pueden animarse por los
comentarios que emiten los que si lo hacen. No todos los potenciales usuarios
participan en las redes sociales y, aun asi, solo algunos se dejarian convencer.
Por eso nuestro grupo de personas esta dentro del 64,10 % que participa en las

redes sociales y solo el 47 % confia en las opiniones emitidas.

usuarios convencidos a través de las redes sociales

= potenciales usuarios de banca por Internet * fraccion de
potenciales usuarios que participan en redes sociales * porcentaje
de personas que confia en las opiniones en la red * porcentaje de

convencidos

porcentaje de convencidos

= porcentaje de convencidos inicial * efecto de las opiniones

porcentaje de convencidos inicial*2 =0,01733

42 | os usuarios convencidos son 23.289.883 * 0,641 * 0,47 = 7.016.543. Como los motivados por
otras causas eran 121.611 personas, eso da una proporcion inicial de 0,01733.
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fraccidn de potenciales usuarios que participan en redes sociales*?
= 0,641+ RAMP( 0.0175, 2013, 2025)
porcentaje de personas que confia en las opiniones en la red*

= 0,47 + RAMP( 0.01, 2013, 2025).

Una vez identificado el grupo de posibles personas a convencer,
expresamos el criterio que rige sus decisiones y que puede hacer que se anime
O no a contratar el servicio en banca, potenciando el nimero inicial de
personas que ya lo hacen. Este criterio de decisidbn esta relacionado con el
tipo de opinién emitida (en el sentido de favorable o no al tema de su interés
en ese momento), y con el numero de opiniones lanzadas sobre ese tema ya
que el verdadero impacto surge cuando aparecen varias opiniones en la
misma linea, de modo que si hay buenas opiniones pero no muchas no
ayudaria a tomar una decisidn; sin embargo, un importante namero de

opiniones a favor del tema que le interesa, le convenceria con mas facilidad.

efecto de las opiniones

= |[F THEN ELSE(tipo de opiniébn=1, efecto opiniones favorables,

efecto opiniones desfavorables)

tipo de opinidn = 1 si es opinidon favorable y 0 si es desfavorable

La variable se ha definido de modo que, a partir de un valor inicial de 90
opiniones, en el caso favorable, si el n° de opiniones crece poco, el efecto no
es muy grande, pero si llega a triplicarse, entonces la tasa crece
considerablemente y en el caso desfavorable se reduce de forma importante.
La Figura 128 muestra los graficos que definen las variables efecto opiniones

favorables y desfavorables respectivamente:

43 Se refleja en la ecuacion su tendencia creciente en el periodo temporal en el que estamos
trabajando, elevando este porcentaje hasta un 85 % al final del periodo.

44 En este caso la tendencia creciente se incluye con un incremento de un punto al afio.
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Figura 128: Efecto sobre convencidos segun el tipo de opinién emitida
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El diagrama de flujos de esta ampliacion quedaria como sigue:

Figura 129: Ampliacion del modelo con la difusién en redes sociales
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Al simular el nuevo modelo, la variable que muestra las nuevas personas que
se animarian a contratar el servicio de banca por Internet por la opinién que
consultan en la Red, tiene un comportamiento de crecimiento continuo si las

opiniones son siempre positivas y de descenso si las opiniones son negativas:

Figura 130: Usuarios convencidos a través de las redes sociales con opiniones extremas
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Pero la opinidon que trasmiten los que ya disponen del servicio de banca por
Internet no siempre va a ser positiva ni siempre estara en contra; por ello se
plantean escenarios mas realistas. Se relaciona la opinibn con la seguridad
percibida al realizar operaciones, lo cual también suele incidir sobre el nimero
de personas que emiten opiniones e incluso sobre la cantidad de opiniones
lanzadas a la Red. Por ello se redefinen las variables siguientes:

tipo opinién = IF THEN ELSE(seguridad percibida>=8.5, 1, 0)

participacion por usuario
= (4 + RAMP(1.25, 2013, 2025) )* efecto seguridad percibida
porcentaje de personas que emiten opiniones en la Red

= (0,199 + RAMP(0.02, 2013, 2025)) * efecto seguridad percibida

Si se simulan ahora los nuevos contratos generados por las opiniones en las
redes sociales, entonces aparece un caracter oscilatorio méas real que el

representado en el escenario anterior.
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Figura 131: Usuarios convencidos a través de las redes sociales con opiniones
relacionadas con la seguridad percibida
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Ademas, se afiade el efecto sobre los que realizan operaciones, de modo
qgue cuando las opiniones que se emiten en la Red son buenas, las
operaciones se incrementan, pero si no lo son se reducen y lo hacen en mayor
proporcién. Para introducir este aspecto se afiade un factor que actua sobre

las operaciones por usuario, denominado “efecto opinién redes sociales”

Figura 132: Ampliacién del modelo con el efecto de la opinién en redes sociales sobre
las operaciones realizadas por usuario

valor base de
<tipo de operaciones por
opinion usuario <n° de oficinas>
efecto opinion /
redes sociales efecton® <seguridad
oficinas percibida>
! }:X:» usuanrrni:rir;tca operacion e'sp/or efecto seguridad
operativos por . . < percibida
operativos usuano
n° operaciones
bancarias por
Intemet

238



Validacion empirica de la teoria

Ahora las operaciones por usuario quedan definidas con la ecuacion:

operaciones por usuario = valor base de operaciones por usuario * efecto

opinidn redes sociales * efecto n° oficinas * efecto seguridad percibida
efecto opinidn redes sociales = IF THEN ELSE(tipo de opinidon=1, 1.1, 0.5)

de modo que, si la opinibn es favorable se incrementan un 10 % las
operaciones, pero en caso contrario se reducen y en mayor proporcion.
Simulando el modelo para conocer las personas que se suman ahora cada

afo para realizar operaciones tenemos:

Figura 133: Repercusion sobre los operativos de la opinidn en redes sociales
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de modo que la operatividad puede mejorar bastante. Este comportamiento
se debe a que en el modelo base el nivel de seguridad se mantiene alto,
originando opiniones que animan a contratar el servicio y a ser operativos.
Quiza esta pueda ser una buena alternativa para fomentar la operatividad
consiguiendo mantener un determinado nivel de calidad y animando a que
aquellos que estén satisfechos con el canal lo difundan a través de las redes
sociales y asi, convenzan a nuevos clientes. Este Ultimo es el reto mas dificil ya

que suele ser mas habitual difundir las malas opiniones.
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5.3.2.6- Prueba de miembro de la familia.

Mediante esta prueba se pretende tomar el modelo realizado como un
modelo general aplicable a otros casos similares una vez ajustados los
parametros correspondientes. Detras de cada modelo subyace una teoria
gue se ha representado en la estructura del modelo y con solo cambiar el
valor de los parametros adaptandolos a una nueva situacidn, se podria

emplear el modelo en casos analogos.

Dado que nuestro modelo representa al conjunto de entidades financieras,
el ajuste de los datos y la inclusibn, en caso necesario, de algun aspecto
especifico, permitira obtener resultados para casos particulares de entidades
concretas. De este modo no solo se pueden conocer distintas versiones
complementarias sino que ademas, la comparacion de dichos resultados

puede enriguecer y completar las estrategias conocidas.

5.3.3.- Evaluacién de las implicaciones del modelo en el ambito de politicas

Las pruebas de las implicaciones del modelo en el ambito de las politicas
tratan de verificar si las respuestas del sistema ante un cambio en las politicas,
corresponderian a las predicciones del modelo. Algunas pruebas realizadas al
evaluar el comportamiento en el apartado anterior, ya han introducido
cambios en las politicas planteadas inicialmente y los resultados han sido
analizados en ese momento. Se complementa ahora este andlisis destacando
pruebas de mejora del sistema y pruebas de prediccibn de cambios del
comportamiento del modelo cuando alguna de las politicas que lo gobiernan

es alterada, incluyendo en este apartado el contraste de hipotesis.

5.3.3.1.- Prueba de mejora del sistema

Esta prueba consiste en identificar politicas de mejora para el
funcionamiento del sistema. Al plantear escenarios alternativos en el apartado
5.3.2.4 en el que se modificaron algunas variables evaluando los resultados,
surgieron nuevos planes de actuacion que fueron aceptados cuando

implicaban una mejora del sistema y rechazados si no contribuian a progresar.
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Asi, la decision de no incorporar proyectos ni servicios nuevos en las paginas
web bancarias redujo el niUmero de nuevos contratos del canal online por lo

gue se rechaz6 dado que la politica inicial era mas adecuada.

La estrategia de potenciar los medios de pago en las entidades financieras
supone una importante mejora a largo plazo ya que ademas de incrementar
los ingresos coloca a los bancos al nivel de las grandes empresas de
tecnologia que ahora estan suponiendo su competencia mas directa. Esta
politica mejora el sistema por lo que debe tenerse en cuenta para no

incrementar el traspaso de clientes a otros medios de financiacion.

La opcién de apostar Unicamente por la mejora de la navegabilidad y de la
seguridad de las paginas web bancarias como estrategia para potenciar las
operaciones bancarias a través de Internet no dio resultado, mostrando que es
necesario completar con una oferta de calidad como atractivo de nuevos
clientes online. Ademas el lanzamiento de promociones de resultados
inmediatos para los clientes como las que destacan en precios, es bien
aceptada por los usuarios y es una técnica eficaz de captacion. Por dltimo, la
estrategia de la adopciéon de las redes sociales por parte de las entidades
puede dar buenos resultados en el intento de potenciar la operatividad online.
En un futuro préximo, cuando la participacion en estos medios se haya
convertido en un habito para los usuarios, un buen uso de la Red puede

aportar buenos resultados a las entidades financieras.

5.3.3.2.- Prueba de prediccién de cambios de comportamiento

Esta prueba se plantea si el modelo refleja que cambiara su
comportamiento cuando se altere alguna de las politicas que lo gobiernan. Se
incluye aqui el contraste de las hipdtesis dinamicas planteadas en el apartado
4.4 después de proponer la estrategia para la banca por Internet y una vez

desarrolladas las estructuras causales que representan la teoria dinamica.

Se plantearon catorce hipoétesis recogidas en cuatro grupos relacionados
con dos temas distintos: la importancia de la tecnologia para las entidades

financieras y la gestion del presupuesto para fomentar la operatividad online.
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Hipotesis relacionadas con el grado de implicaciéon en tecnologia y su

incidencia sobre el nUmero de personas que contrata el servicio online

242

H1.- El nUmero de personas que contratan el servicio de banca por Internet
crecera aunque las entidades financieras no apuesten por el desarrollo

tecnoldégico.

Para la comprobacién de esta hipo6tesis se planted en el apartado 5.3.2.4
una politica extrema para la inversibn en tecnologia por parte de las
entidades que no destinaba dinero para proyectos nuevos relacionados
con avances tecnolégicos. El resultado de la simulacion mostraba que los
factores externos (cierre de oficinas y el crecimiento de la conexion a
Internet con el movil) a corto plazo pueden elevar desde el 1,2 % hasta el
2,6 % el porcentaje de potenciales usuarios que contratan anualmente este
servicio, aunque con el tiempo este valor disminuye. Se acepta la

hipotesis.

H2.- Las entidades que inviertan en tecnologia aumentaran el nimero de

nuevos contratos al canal online.

En la hipo6tesis anterior se mostraba que los avances de la tecnologia y los
procesos de reestructuracion bancaria favorecen el uso de canales online
en banca a corto plazo pero, si las entidades no se implican, este efecto
potenciador cesa con el tiempo. Para confirmar esta hipétesis en el mismo
escenario se plantearon otras dos situaciones para la inversion en
tecnologia (expresada con la variable “porcentaje para banca movil”): el
valor dado en el modelo base y un valor optimista con una asighacién
Optima del presupuesto. Al simular el efecto ocasionado, se observa que el
porcentaje de potenciales usuarios que contrata el servicio de banca
online crece desde el 1,2 % hasta casi un 4 % llegandose asi a triplicar esta
tasa en aquellos momentos en los que la inversibn en proyectos
tecnoldgicos es mayor. Cuando el escenario es el mas optimista en
asignacion presupuestaria, se llega a alcanzar una tasa del 4,5 %, que

consigue mantenerse en el tiempo. Se acepta esta hipotesis.
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H3.- La oferta en la web y las promociones de precios son mas valoradas
por los usuarios al contratar el servicio de banca por Internet que los

avances tecnoldgicos.

Para la comprobaciéon de esta hipoétesis se realiz6 un analisis de
sensibiidad incrementando el mismo valor al porcentaje tanto de los
nuevos contratos gracias a la oferta, como de los nuevos contratos gracias
a la tecnologia. La respuesta sobre el numero de contratos totales fue
mayor en el caso de potenciar la oferta (referido tanto al mantenimiento
de una web de calidad como al lanzamiento ocasional de promociones en
precios), con 1,6 millones de personas mas que si se potencia proyectos
relacionados con la tecnologia que aportan valor, ya que en este caso
fueron 700.000 los nuevos contratos conseguidos durante el mismo periodo

de tiempo. Se acepta esta hipotesis.

Hipoétesis relacionadas con el grado de implicaciéon en tecnologia y su

incidencia sobre las cuentas anuales de las entidades
H4.- El uso del canal Internet en banca reduce los gastos totales.

La certeza de esta hipdtesis se comprueba al simular en el modelo base la
variable “ahorro uso canal Internet”, que parte de unos gastos de
explotacién de 17.000 millones de euros y estos se reducen hasta en 2.000
millones de euros en algin momento del periodo temporal estudiado (ver

Figura 82). Se acepta esta hipotesis.

H5.- El uso del canal Internet en banca aporta nuevos ingresos.

El canal Internet proporciona nuevos productos y servicios que no serian
posibles en la oficina. Este valor afiadido que aporta Internet conlleva
nuevos contratos y nuevos ingresos que permiten aumentar los beneficios,
como se muestra al simular en el escenario base la variable “ingresos por
nuevas operaciones bancarias” (ver Figura 83). En este caso desde unos
ingresos de 2.000 millones de euros se puede llegar a duplicar la cifra en
momentos en los que la operativa aumente, coincidiendo con una
promocioén o con el lanzamiento de algun producto nuevo. Se acepta esta

hipotesis.
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H6.- Las entidades que inviertan en los medios de pago online aumentaran

sus ingresos.

Los ingresos por operaciones de pago mediante canales no presenciales
se valoran en el escenario base en 15 millones de euros, partida poco
significativa dentro del total de ingresos (expresados a través del margen
bruto inicial) que suponen algo mas de 34.000 milones de euros. La
simulacién de este escenario pronostica un crecimiento exponencial de
esta partida hasta unos 350 millones de euros (Figura 84). Con una politica
extrema como la planteada en el apartado 5.3.2.4 que concede un
presupuesto muy optimista de 720 millones de euros, estos ingresos podrian

ascender hasta unos 1.100 millones (ver Figura 111). Se acepta la hipétesis.

H7.- Las entidades que inviertan en los medios de pago online consiguen

fidelizar el canal Internet entre sus clientes.

Si en el escenario mencionado en la hipétesis 6 se simula la variable “tasa
traspaso a otro canal” (ver Figura 112), se muestra que al ser este un servicio
demandado por los usuarios y ya ofrecido por la competencia en estos
momentos, si las entidades no lo ofrecen, no solo renuncian a estos ingresos
sino que se incrementa el traspaso a otro canal, ya que esta tasa podria

duplicarse y hasta triplicarse. Se acepta esta hipotesis.

Hipotesis relacionadas con la gestion del presupuesto destinado a la banca

multicanal y co6mo actua sobre el nimero de clientes operativos

H8.- El nivel de calidad de la navegacion condiciona el numero de

usuarios gque realizan operaciones bancarias a través de Internet.

En el escenario base se ha asignado un 60 % del presupuesto de la
multicanalidad a seguridad y del 40% restante, se concede un 60% a
navegabilidad y un 40 % a oferta. Con esta distribucién presupuestaria el
modelo refleja, al simular este escenario, un mantenimiento de la calidad
de la navegacion, a pesar de la predecible sobrecarga de los equipos por
el incremento del numero de operaciones. Pero la estrategia definida en

este escenario soluciona este incidente y consigue que aumente hasta un
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20 % la tasa de incremento de operativos como muestra la simulacion de
la variable “multiplicador navegabilidad” del escenario base (Figura 89).

Se acepta esta hipotesis.

H9.- La seguridad percibida por los usuarios con contrato bancario online

condiciona su decision al realizar operaciones por Internet.

Mediante el analisis de sensibilidad se ha podido medir la gran sensibilidad
que presenta la variable que mide el nimero de usuarios que se animan a
realizar operaciones cada afo respecto al presupuesto destinado a
seguridad (ver Figura 102). Si se reduce este presupuesto, se originan mas
incidentes y empeora la navegabilidad, lo que se traduce en una mala
experiencia del usuario y se reduce las operaciones realizadas (Figura 125).
La simulacion del incentivo a realizar operaciones en funcion de la
seguridad, manifiesta un caracter oscilatorio de esta variable coincidiendo
con los periodos de mayor y menor seguridad percibida debido a la

reduccion del presupuesto (ver Figura 92). Se acepta esta hipotesis.

H10.- Los clientes realizan mas operaciones bancarias por Internet si
detectan mayor esfuerzo por parte de las entidades en aspectos

relacionados con la seguridad.

El andlisis de sensibilidad muestra que esta hipdtesis no es cierta ya que
apenas cambia el niumero de usuarios que se animan a ser operativos
cuando se incrementa la exigencia de seguridad por parte de los usuarios
aportando un valor mas alto a la variable “seguridad esperada” (ver Figura
106). Si al cliente no le llegan incidencias directamente, el tema de la

seguridad no le preocupa. Se rechaza esta hipotesis.

H11.- La oferta online que lanzan las entidades financieras potencia los

nuevos contratos e incrementa la operatividad.

La propuesta del escenario base destina un 80 % del presupuesto de la
oferta a servicios en la web y un 20 % a promociones destacando en
precios respecto a la competencia. La simulacion del escenario base

refleja, a través de la variable “tasa efecto oferta sobre nuevos”, que esta
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gestion realizada potencia los nuevos contratos de forma periédica con
intervalos mas potentes cuando se producen las promociones dado su
caracter ciclico (ver Figura 93). Pero también se potencia la operatividad
ya que se consigue un valor medio para el “multiplicador oferta sobre
operativos” de 1,2 que se traduce en un incremento de un 20 % del
porcentaje de los clientes que comienzan a realizar operaciones cada afo

(Figura 94). Se acepta esta hipotesis.

Hipotesis relacionadas con la gestion del presupuesto hacia escenarios

alternativos menos fidelizadores
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H12.- El nimero de clientes operativos crecera si se destina mas

presupuesto a seguridad y a navegabilidad.

En este caso el modelo manifiesta que esta hipotesis no es cierta. Se
propone un escenario alternativo al escenario base, en el que se asigna un
75 % del presupuesto para la seguridad y un 25 % para navegabilidad; el
resultado de la simulaciéon muestra un efecto negativo sobre los nuevos
contratos, cuyo valor disminuye (Figura 121). Tampoco se consigue
incrementar el niumero de clientes operativos sino que sucede el efecto
contrario al excluirse los clientes que se decidian a operar atraidos por una
oferta interesante (Figura 122). El nivel de seguridad y la experiencia de
navegacion ofrecidas en un principio parecen ser suficientes. Se rechaza

esta hipotesis.

H13.- La cantidad de contratos nuevos y el nimero de usuarios operativos

crece si se mejora la oferta de las entidades por el canal Internet.

Los escenarios alternativos del apartado 5.3.2.4 que plantean un modelo
menos fidelizador, también nos llevan a rechazar esta hipoétesis, ya que
asignando el 60 % del presupuesto de multicanalidad a oferta se reduce la
seguridad y la navegabilidad bajando asi la seguridad percibida. Con esto,
si se incrementan los nuevos contratos (Figura 123), pero la operatividad
sufre una caida importante (Figura 124). Por ello, la solucidon para el
fomento de la operatividad no esta en potenciar la oferta. Se rechaza esta

hipotesis.
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H14.- La operatividad es mayor si las entidades invierten en fomentar las

redes sociales en banca.

Ampliando los limites del escenario base con el tema de las redes sociales,
se analiza la repercusion que puede tener sobre el nUmero de operativos la
difusion de la buena o mala experiencia por parte de los que ya realizan
operaciones bancarias por el canal Internet. Relacionando el caracter de
la noticia con la seguridad percibida, de modo que la opinién difundida
sera optimista cuando el usuario operativo se siente seguro y pesimista si no
es asi, y teniendo en cuenta que estas opiniones suben o bajan el nimero
de operaciones que se realizan, la simulacibn del nuevo escenario
pronostica un incremento de la operatividad. Segun esto se puede aceptar

la hipotesis.

La tarea de las entidades financieras esta ahora en conseguir que aquel
que esté contento lo difunda. Esta actitud esta creando un habito en los
internautas con ciertos temas sociales pero, por ahora, no en temas
bancarios. Las entidades estan intentandolo uniendo sus noticias a otras de
caracter mas social relacionadas, en general, con el deporte, pero todavia

gueda mucho camino por recorrer en este aspecto.

Resumiendo, de las catorce hipétesis planteadas en la teoria dinamica de

la banca por Internet, se aceptan las hipoétesis 1 a 9, 11 y 14 siendo rechazadas

la 10,la12yla 13.

5.3.3.3.- Prueba de amplitud de las politicas

Esta prueba examina cémo la modificacién de los limites de la estructura

del modelo podria alterar las recomendaciones derivadas del uso del mismo.

Para llevarla a cabo es necesario conceptualizar estructuras adicionales y

analizar los efectos de éstas en el comportamiento del modelo.

La construccion del modelo de Dinamica de Sistemas usado en esta tesis

constituye la culminaciéon de un proceso iterativo en el cual se fueron

afadiendo y eliminando estructuras hasta el nivel de depuracién actual. Esto
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no significa que se deban afadir ciertas estructuras en posteriores usos del

mismo, una vez superadas las pruebas descritas de validacion.

5.3.3.4.- Prueba de sensibilidad de las politicas

Esta prueba indica el grado de influencia que tiene la incertidumbre en los
valores de los parametros sobre las recomendaciones en el ambito de
politicas. Las pruebas realizadas han mostrado que el incremento de los
contratos online nuevos es mas sensible a la oferta que lanzan las entidades a
los usuarios que el atractivo de la tecnologia. Este resultado debe tenerse en

cuanta al definir nuevas politicas de actuacion.

En cuanto a la operatividad, los clientes son muy sensibles a la seguridad
que perciben conseguida reduciendo los ataques informaticos externos y
cuidando la navegacion de las paginas web bancarias. La sensibilidad hacia
la seguridad real es mucho mas reducida siempre que el cliente se sienta
seguro, aunque no por ello debe descuidarse. Esta diferente exigencia hacia
la seguridad percibida sobre la seguridad real conviene ser considerada ante

nuevas estrategias.

5.4.- El modelo y la estrategia de operaciones

Como se ha sefalado, el modelo fue construido como un marco de
referencia sobre el cual poder estudiar la estrategia de operaciones. Dicha
estrategia fue definida en el apartado 3.6 en base a ciertos elementos
obtenidos del estudio empirico y segun el objetivo propuesto, con la finalidad
de incrementar el nimero de nuevos contratos online en las entidades

bancarias asi como fomentar la operatividad mediante este canal:

Incrementar la inversion en tecnologia por parte de las entidades
financieras apostando por incluir otros servicios que aportan valor afiadido
ademas de ofrecer una pagina web bancaria de calidad con productos y

servicios que uUnicamente pueden obtenerse mediante este canal. En
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concreto mas apoyo a la banca moévil y a aplicaciones relacionadas con
los medios de pago. Ademas, controlar la navegacién que se ofrece y la
seguridad que los usuarios sienten, sin descuidar la seguridad real
ajustandose a los criterios de coste y viabilidad financiera medidos por el
indice de referencia actual que es el ratio de eficiencia. Todo ello debe
completarse con distintas promociones temporales basadas, por ejemplo,
en estrategias de precios. Dichas promociones tienen el objetivo de
incrementar el nUmero de usuarios con contrato del servicio bancario online

y, a la vez, potenciar la operatividad mediante Internet entre los ya clientes.

El modelo construido en el capitulo anterior incluye la apuesta por potenciar
la banca movil en las entidades con una asignacion presupuestaria para
dicho servicio, favoreciendo asi la llegada de nuevos contratos al canal
Internet y reconociendo que, gracias al auge actual del comercio electrénico,
este proyecto atrae nuevos ingresos a las entidades a través de los medios de
pago. Por otro lado, el modelo favorece la practica de mejorar las paginas
web bancarias incluyendo proyectos exclusivos mediante este canal. Ademas
incorpora como atractivo promociones en precios para determinados

productos si se contratan por Internet, que son muy valoradas por los usuarios.

La estrategia que propone el modelo para el impulso de la operatividad
consigue una estabilidad para aspectos claves en este objetivo como son la
seguridad del servicio y la navegabilidad a través de las paginas web. Este
resultado es bastante bueno ya que el objetivo marcado para la calidad de
estos servicios es muy exigente. Para potenciar el nimero de operaciones a
través del canal online, el modelo propone la inclusibn de nuevos aspectos
como la incorporacion de las redes sociales entre las estrategias de negocio
de los bancos. La correspondiente simulacibn muestra resultados positivos

cuando se plantea esta politica sobre argumentos de base.

De acuerdo con lo anterior, se concluye que contamos con un modelo de
Dinamica de Sistemas con el cual es posible analizar diferentes alternativas

gue permiten ejecutar la estrategia de operaciones.
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Conclusiones

6.1.- Introduccion

Una vez concluida la investigacion sobre el servicio de la banca por
Internet ofrecido por las entidades financieras a los usuarios, hos disponemos a
exponer las distintas conclusiones a las que se ha llegado con este trabajo.
Para ello en el apartado 6.2, se muestra una sintesis del trabajo realizado
analizando el motivo que nos llevd a su elaboraciéon y justificando la
metodologia elegida en base a los objetivos que nos planteamos cumplir.
Ademas se exponen las principales conclusiones alcanzadas una vez realizada
la investigacion en la que se propone una estrategia para dar respuesta a las

carencias detectadas en este servicio.

Se completa el capitulo con el apartado 6.3 en el que se incluyen nuevas
lineas de investigacion que no han sido tratadas en este trabajo pero que
complementarian este estudio y que son propuestas para su posible ejecucion

en un futuro.

6.2.- Conclusiones del trabajo realizado

6.2.1.- Sintesis del trabajo

El trabajo realizado trata sobre el servicio de banca por Internet que
ofrecen las entidades a los usuarios, y se realiza para las entidades de crédito
puesto que forman un grupo de gran representatividad dentro del sistema
financiero al ser el que mayor volumen de activos totales maneja en su
balance. El motivo de este trabajo surge tras detectar que a pesar de los
avances en la tecnologia y que las entidades se esfuerzan por integrarla en sus
procesos, los usuarios no acaban de aprovechar estas oportunidades. En los
ultimos afios ha habido un marcado estancamiento en la actividad bancaria
online y, por ello, las entidades buscan fomentar una participacion mas activa
de sus clientes que pueda contribuir a un incremento en el nimero de

operaciones realizadas y asi conseguir un aumento en sus beneficios.

Tras un estudio empirico dentro del sector bancario, se detectan las areas

implicadas en este servicio. Algunas estan relacionadas directamente con las
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entidades financieras como su estrategia de negocio, la oferta a través de
este canal, y el grado de implicaciobn en temas como la navegabilidad,
seguridad y disefio de sus paginas web. Otras son ajenas a este sector pero le
condicionan y deben tenerse en cuenta en la toma de decisiones, como la
evolucién de la tecnologia o las distintas restricciones tanto econémicas como
legales ocasionadas por la reestructuracidon bancaria vigente. Todas ellas son
consideradas desde un enfoque holistico que permita ver el conjunto sin
olvidar las partes, considerando que dichas areas no son independientes sino
gue se interrelacionan aportando una estructura mas completa que la mera

unién de todas las partes.

Identificadas las areas relacionadas con la banca por Internet, se localizan
los distintos elementos a tener en cuenta detectando aquellos sobre los que se
puede actuar y con los que se puede competir. De este modo se tiene un
panorama suficientemente amplio para plantear una estrategia que pueda
ser llevada a cabo por las entidades bancarias con el fin de incrementar el
numero de nuevos contratos online y fomentar la operatividad mediante el
canal Internet. Dicha estrategia se expone mediante una teoria que va a ser
formulada con diferentes hipétesis y representada a través de un modelo para
el que se ha elegido el enfoque que aporta la Dinamica de Sistemas, donde la
comprension de las interrelaciones es mas importante que el estudio en detalle
del valor futuro de las distintas variables. Ademas, el caracter iterativo de esta
metodologia que, a través de los bucles de realimentacion introduce la
repercusion de las decisiones tomadas en las variables de partida, permitira en

caso necesario, reconducir el problema y plantear estrategias nuevas.

Dada la complejidad del sector bancario, se aporta inicialmente una visidn
global del sistema en la que aparecen los distintos subsistemas que componen
el modelo con sus respectivos diagramas causales que permiten conocer las
distintas relaciones dinamicas. Aparecen cuatro subsistemas relacionados con:
los clientes que utilizan la banca por Internet, el beneficio que este servicio
aporta a las entidades, y los factores tanto externos a las entidades (cierre de
oficinas y los avances de la tecnologia) como aquellos que utilizan ellas
mismas para fomentar este servicio (navegabilidad, seguridad y oferta). La

combinacién de todos ellos origina el diagrama causal general que
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posteriormente es formulado describiendo las ecuaciones que cuantifican las
relaciones entre las variables, permitiendo asi mostrar la estructura al nivel de
desagregacidon necesario para simular la estrategia de operaciones
propuesta. Se cuantifican un total de 115 variables repartidas entre niveles,
flujos, variables auxiliares, y constantes y se describe un horizonte temporal que
comprende desde el afio 2013 hasta el afio 2025, esto es, un periodo que
permita percibir posibles variaciones y tendencias, pero tampoco demasiado
largo dado el caracter cambiante del entorno financiero, lo que haria poco

fiables los resultados obtenidos del modelo a largo plazo.

Pero la elaboracion del modelo se quedaria en un simple ejercicio si no es
posible comprender el impacto de dicha estrategia sobre la realidad, por ello
antes de ser puesta en practica, esta teoria debe ser validada y contrastada.
Se realizan diferentes pruebas que evallan tanto la estructura del modelo
como su comportamiento y su implicacion en el ambito de politicas, con el
proposito de aportar confianza al modelo propuesto. La estructura del modelo
refleja en buena medida la estructura real de la banca por Internet y los
parametros y condiciones iniciales del modelo corresponden a valores reales.
El modelo reproduce satisfactoriamente el comportamiento histérico de las
variables mas importantes del mismo: los usuarios de banca por Internet y los
usuarios operativos, y el estudio estadistico realizado mediante el coeficiente
de Theil, manifiesta que el error cometido en ambos casos no es sistematico. El
modelo fue sometido a diversas condiciones extremas obteniéndose
respuestas esperadas en esas circunstancias. Ademas se aplicaron pruebas de
sensibilidad que permitieron incrementar la confianza y se ampliaron los limites
incluyendo el tema de redes sociales (de gran potencial en banca)

haciéndonos ver que este aspecto puede mejorar los resultados.

Con todo ello se puede decir que hemos elaborado una herramienta
capaz de representar fielmente el entorno del servicio de banca por Internet y
qgue puede ser utilizada para reproducir estrategias con el fin de evaluar sus
consecuencias. El andlisis de los resultados obtenidos para distintos escenarios
nos permitira evaluar si la estrategia es la adecuada o, si por el contrario,

conviene reconducir la politica aplicando una estrategia nueva.
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6.2.2.- Principales resultados

Procedemos ahora a exponer los principales resultados aportados en este

trabajo, los cuales han sido agrupados en nueve apartados distintos:

1.- Nos planteamos como primer objetivo aumentar el nUmero de contratos
del canal online y analizando el sector encontramos que existen distintos
agentes, ajenos a las propias estrategias de las entidades financieras, que
ayudan a potenciar este servicio y entre ellos actualmente destacan: la
situacion bancaria en Europa y el desarrollo de la tecnologia. La actual
reestructuracion financiera esta obligando a la fusion de entidades y al
cierre de un numero importante de oficinas, con el consiguiente
incremento en el uso de canales alternativos no presenciales. En cuanto al
canal Internet, la relacidbn con su uso concreto para las operaciones con
los bancos es muy estrecha y su evolucion condiciona el avance de este
servicio particular; por ello, la busqueda de soluciones dentro de este
sector intenta reproducir los comportamientos y experiencias digitales, con
el objetivo de satisfacer al cliente en un momento en el que la opinién y

participacion del usuario son muy valoradas en las relaciones comerciales.

Entre los habitos del internauta destaca la conexion mediante el
teléfono movil, que ha ido ganando terreno hasta llegar en 2013 a ser el
dispositivo mas utilizado para conectarse a Internet. Esta moda beneficia
de nuevo al servicio ofrecido en banca, ahora con un acceso mas facil.
Pero ademas, las entidades estan viendo un importante potencial en este
canal y lo consideran como una oportunidad de negocio; por ello, cada
vez son mas las aplicaciones bancarias ofrecidas mediante este soporte

aunque el gran desarrollo de la banca movil todavia esta por llegar.

2.- La atraccidon hacia nuevos contratos online desde las propias entidades
financieras se hace mediante la oferta que lanzan en sus paginas web,
con productos y servicios exclusivos del canal no presencial que
diferencian y aportan valor, junto a distintas promociones ocasionales
basadas en estrategias de diferenciacidon en precios. La combinacion de
una oferta adecuada (tanto en calidad como en tipo de productos) junto

a la inversion en determinados proyectos que abren nuevos mercados y al
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efecto de circunstancias concretas que estan sucediendo en el sector
financiero en estos momentos, consigue potenciar el numero de nuevos
contratos online en banca mejorando asi la carencia detectada: ahora
Internet si llega a captar clientes ademas de fidelizar a los que ya lo eran.
Con la estrategia planteada en el escenario base que combina la
inversibon en la caldad de la web y la apuesta en proyectos
complementarios a su actividad financiera habitual como es la banca
movil, junto al lanzamiento de distintas promociones de la oferta, se
consigue mantener un animo continuo a contratar el servicio online, con
un caracter ciclico que aparece al simular el modelo, ya que la
contratacion es mayor en los momentos en que se ponen en marcha los
distintos proyectos. Ademas, para medir la importancia que los usuarios
conceden a cada uno de estos aspectos, se ha realizado un analisis de
sensibiidad y el resultado obtenido muestra que cuando se trata de
contratar por vez primera la banca por Internet, los usuarios estan mas
influenciados por la oferta desde la web que por disponer de ciertos
servicios adicionales que aportan valor pero no les resultan tan importantes

en la toma de su decision.

3.- Pero la apuesta de las entidades por la tecnologia no solo esta sirviendo
para generar nuevos contratos. En estos momentos tiene un papel muy
importante sobre sus cuentas anuales ya que ademas de ahorrar costes
gracias a la digitalizacion de los procesos, permite incrementar los ingresos
con productos y servicios que no serian posibles en la oficina fisica. Entre los
ingresos cabe destacar una partida que por el momento no es muy
significativa pero que puede llegar a ser importante. Nos referimos a los
ingresos a través de las operaciones de pago en un momento en el que el
comercio electrénico esta en auge ya que cada vez se compra mas por
este canal y lo hacen mas personas. La apuesta de las entidades por la
incorporacion del movil para operaciones de pago, puede llegar a tener
gran importancia no solo por los ingresos que atrae, sino porgque este
servicio ya esta siendo demandado por los clientes y ofrecido por grandes
empresas de tecnologia; si no se oferta, puede incrementarse el traspaso a
otros canales y, en el peor de los casos a otro tipo de financiaciéon no

bancaria.
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4.-

Para conseguir el segundo objetivo - animar a los clientes a realizar mas
operaciones bancarias a través del canal Internet-, el modelo plantea la
inversibn de las entidades en tres aspectos: la navegabilidad a través de
sus paginas web, la seguridad de las operaciones y la oferta lanzada a sus
clientes, con un reparto que prioriza la seguridad por ser el aspecto que
mas preocupa a los usuarios. La asignaciéon presupuestaria general para la
multicanalidad se encuentra entre el 15 % y el 35 % del margen financiero
de las entidades, en funcidon del indicador bancario tomado como
referencia: el ratio de eficiencia. Este importe se distribuir& posteriormente
entre los tres aspectos mencionados segun la estrategia comercial que se

decida aplicar en cada momento.

El ratio de eficiencia mide la capacidad de producir méas utilizando
menos recursos, a través de la adecuada gestion entre ingresos y gastos
no derivados directamente del producto financiero. Su valor en 2013 era
del 50,17 % lo que indica que las entidades de crédito han tenido que
gastar 50,17 euros para obtener unos beneficios de 100. Este es un buen
valor comparado con el que obtienen otros paises europeos, pero es alto
si observamos la trayectoria de los ultimos diez afios y puede mejorar
utilizando la tecnologia. Con la estrategia propuesta en el escenario base,
partiendo de 5.000 millones de euros para potenciar la diversidad de
canales en banca, y destinando mas presupuesto a la multicanalidad
cuando el ratio de eficiencia aumenta, se consigue que mantenga un
valor inferior al 47,5 % e, incluso, que disminuya hasta el 40 % en algun
momento puntual (valor que ya se habia alcanzado en 2008) mostrando

asi la idoneidad de la estrategia planteada.

5.- El reparto de los fondos destinados a multicanalidad que se ha elegido en
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el escenario base sigue una politica de fidelizacién, puesto que potencia
la seguridad y la navegacion, y destina una menor asignacion para la
oferta. Con esta distribucidbn presupuestaria se consigue una buena
calidad al proceso de navegacion ya que, si su nivel de navegacion esta
valorado por el cliente en 7 puntos sobre 10, se consigue mantener este
valor durante todo el horizonte temporal considerado y pocas veces baja,

a pesar de que el numero de operaciones realizadas por este canal va



Conclusiones

creciendo y los equipos disponibles se sobrecargan, teniendo que invertir
en reducir esta sobrecarga. Si se mantiene este nivel de navegabilidad se
puede conseguir que, cada afio, se animen a ser operativos un 20 % mas

de usuarios.

6.- El tema de la seguridad es el de mayor impacto sobre los que se animan a
ser operativos y, por ello es la partida de asignacidn mas elevada. En este
aspecto hay que tener en cuenta que sobre la decision de realizar
operaciones bancarias por Internet no solo afecta la seguridad real que las
entidades conceden, sino que también influye la seguridad que el cliente
percibe. Esta sensacidn de seguridad varia en funcién de las incidencias
que le lleguen al usuario y que en el modelo se consideran de dos tipos:
incidentes informaticos ajenos a su actuacidon y problemas en la
navegacion que suceden cuando realiza la operacidn que desea. El
modelo muestra cierto control sobre la seguridad que percibe el cliente,
pero el incremento del numero de operaciones que sucede cuando se
potencia la operatividad, puede hacer crecer los problemas de caracter
tecnolégico reduciendo la confianza conseguida, con la correspondiente
repercusion sobre la actitud de los usuarios al sentirse menos protegidos. La
gestion planteada en el modelo base (actuando cuando hay problemas,
a pesar del gasto que supone), permite una seguridad percibida con un
valor superior a 7,5 puntos sobre 10 en casi todo el periodo de estudio pero
aun asi, cualquier incidencia en este tema tiene una repercusion negativa

importante, por lo que no es facil mantener el interés por la operatividad.

El nimero de usuarios operativos es muy sensible a los temas de
seguridad que le llegan directamente al cliente (como se pone de
manifiesto en los distintos escenarios propuestos), ya que cuando se
reduce el presupuesto y empeora la experiencia del usuario o bien le
llegan mas ataques, el cliente deja de hacer operaciones. Para un estudio
mas detallado se han planteado ademas situaciones alternativas en las
gue Unicamente se incrementan los ataques informaticos o bien se
inducen mas problemas al realizar la operacion deseada. Los resultados
muestran que el usuario recupera antes la confianza si la incidencia

proviene de un ataque informatico, siempre que la entidad resuelva sin
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problemas el incidente ocurrido. Los problemas al navegar crean mayor
inseguridad dado el caracter no presencial de Internet, y la implicaciéon

directa que le supone, por eso la recuperacion en este caso es mas lenta.

Sin embargo, al cliente solo le preocupa la seguridad cuando le llegan
directamente las incidencias; en el caso contrario, su exigencia en este
tema no es muy grande. En el andlisis de sensibilidad realizado, se plantea
reducir el nivel de exigencia bajando el valor de la seguridad esperada; el
resultado muestra que el nimero de usuarios operativos apenas se
modifica constatando asi lo poco exigentes que son los particulares con
las entidades en temas de seguridad siempre que tengan garantizada una
buena experiencia. Segun esto, las estrategias que tomen las entidades en
este aspecto deben dirigirse hacia evitar que las alarmas lleguen a los
usuarios sin descuidar por ello la seguridad real que las entidades siempre

se preocupan por mantener con un buen nivel de calidad.

En cuanto a la oferta, elegida como principal estrategia para captar
nuevos contratos y, en algunas ocasiones, para animar a realizar
operaciones, se distinguen en el modelo entre las promociones con
estrategia de precios y la inversibn en mantener cierta calidad de la
pagina web. En el escenario base se destina un 80% a la mejora de
productos y servicios en la web y un 20% a promociones con tipos de
interés mas elevados que la competencia. Con esta gestion planteada -
que fomenta la calidad de la pagina y los productos y servicios que
propone a través de ella y complementa con distintas promociones
destacando en precios - , se consigue no solo potenciar l0os nuevos
contratos, sino también incrementar hasta un 20% el porcentaje de los

clientes que comienzan a realizar operaciones cada afo.

La politica planteada en un principio, es buena para atraer nuevos
contratos pero no consigue incrementar el nUmero de clientes que realizan
operaciones, por eso se plantean en el trabajo nuevas estrategias para
potenciar la operatividad. Dado que la seguridad es importante para el
cliente, se propone ahora un escenario en el que todo el presupuesto

disponible para el fomento de la multicanalidad se invierta en seguridad y
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navegabilidad, olvidando las campafias de captacion. El resultado pone
de manifiesto que tampoco asi se consigue fomentar la actividad entre los
clientes ya que el escenario base proporciona una situacion que ya
satisface a los usuarios con buen nivel de calidad al navegar y seguridad
percibida. Ademas, al quitar la oferta olvidamos a los clientes que se
animan con las promociones, consiguiendo que no se incorporen nuevos

clientes y bajando asi el nUmero de contratos nuevos.

Si se opta por la estrategia contraria potenciando la oferta, entonces
bajaria la asignhaciéon para la seguridad y la navegacion ya que el
presupuesto es limitado. La simulacién del nuevo escenario muestra que se
favorece el numero de contratos pero se reduce el numero de clientes
gue realizan operaciones, de modo que tampoco se consigue el objetivo
propuesto de fomentar la operatividad. Se puede decir entonces que con
la estrategia del escenario base en la que se apuesta por mantener cierta
calidad en las paginas web bancarias e invertir en determinados
proyectos marcados por las preferencias de los internautas (actualmente
en banca movil y la adopcién de los medios de pago) se produce un
incremento en los nuevos contratos, pero el fomento de la operatividad
con los tres elementos sugeridos en el modelo (oferta, navegabilidad y
seguridad) no es suficiente. Quiza la solucién esté en incorporar algun
elemento nuevo que haga cambiar esta trayectoria y permita incrementar

la operativa.

En esta linea se amplian los limites sugeridos en el escenario base
introduciendo un aspecto importante para los internautas: las redes
sociales. En la actualidad las entidades utilizan las redes sociales para
captar clientes y, a su vez, mantener satisfechos a los que ya lo son, ya que
facilita el intercambio de informacién y mejora la participacion en un
momento en el que la sociedad, ante una decisidbn sobre algun tema que

le interesa, prefiere contrastar con las opiniones de otros.

Se estudia el impacto de la opinién lanzada en las redes sociales por los
ya usuarios de banca por Internet sobre el incremento del numero de

personas que contratan este servicio. Esta opinién que el cliente emite sera
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favorable o no por causas diversas las cuales, por lo general, suelen estar
relacionadas con la experiencia obtenida al realizar operaciones y muy
ligadas a la seguridad percibida. Si se logra que el cliente que acabe con
éxito una operacion lo comunique para que se convenzan nuevos
clientes, entonces las redes sociales podran ayudar no solo a captar
nuevos contratos sino también a fomentar la operatividad. Este es el reto
para las entidades: conseguir que el cliente, ademas de estar contento, lo
difunda. Esta actitud esta siendo ya un habito en los internautas cuando
abordan ciertos temas sociales pero, por ahora, no en temas bancarios.
Las entidades estan intentandolo uniendo sus noticias a otras ligadas al
ocio, principalmente relacionadas con el deporte, pero aiin queda mucho

por hacer en este campo.

Hasta aqui los resultados obtenidos en nuestro trabajo, realizado dentro de
un marco condicionado por factores y estrategias que han sido elegidas entre
las mas representativas para el estudio realizado, siguiendo la informacion y
documentacién disponible. Pero este puede ser solo el primer paso de un
trabajo mas amplio en el que se incluyan otros aspectos adicionales y se
complemente con otros bloques de variables, pudiendo asi aportar soluciones

a situaciones mas concretas.

6.3.- Nuevas lineas de investigacion

Como complemento a este trabajo, se proponen otras lineas de actuacion
que amplian el estudio realizado. Dado el caracter multidisciplinario de esta
tesis, las futuras lineas de investigacion derivadas de la misma caen en diversos

ambitos de estudio como se expone a continuacion:

- Modelo para la banca de empresas: como se ha mencionado, el modelo

propuesto para construir una estrategia se ha centrado en la banca para
particulares y podia resultar interesante incorporar variables relacionadas
con la banca para empresas cuyo uso del canal Internet para las
relaciones comerciales bancarias es mayor que el que se realiza a nivel
particular. En general, este modelo podria ser ampliado y acondicionado

para representar estrategias tomadas en otros servicios bancarios similares,

262



Conclusiones

cuestionando su valdez y, en caso necesario, proponiendo su

reformulacion.

Particularizar el trabajo para entidades financieras concretas: Como ya se

ha mencionado, el modelo propuesto hace referencia al conj