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ESTUDIO DE LA BANCA EN INTERNET
La aparición y el desarrollo de Internet, no ha dejado indiferente al sector financiero. De hecho, en los últimos años éste ha sufrido importantes cambios que son dignos de estudio. Todas las entidades financieras, sin excepción, han creado herramientas que posibilitan a sus clientes realizar operaciones financieras a través de la red. El objeto del presente informe es, precisamente, ofrecer una visión objetiva del grado en que los internautas utilizan las herramientas online desarrolladas por las entidades financieras.

Los primero datos demuestran que el 58,6% de los internautas es usuario de la banca online. No obstante, este comportamiento difiere en cuanto al género. Así, entre los usuarios, tan sólo el 39,6% son mujeres frente al 60,4% de los hombres.

Gráfico 1. Porcentaje de usuarios de banca electrónica según sexo en la 5ª oleada
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Fuente: EGI

Si bien el género es una variable diferenciadora del tipo de usuario de banca electrónica, el comportamiento por edades es igualmente esclarecedor. Como se observa en el gráfico 2, el colectivo con menor uso de la banca online son los mayores de 60 años, que suponen únicamente el 2,2% del total de este tipo de usuarios. En el lado opuesto, las personas comprendidas entre los 26 y 35 años suponen el mayor porcentaje de usuraos con el 42,4%. Entre ambos polos, los colectivos de entre 36 y 50, los menores de 25 y los de 51 a 60 años, representan el 30,1%, 15,7% y 9,6%, respectivamente.

Gráfico 2. Porcentaje de usuarios de banca electrónica según edad del internauta en la 5ª oleada
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Fuente: EGI

Un dato adicional que revela el elevado nivel de competencia al que se ha sometido el sector en los últimos años, es el nivel de satisfacción de los usuarios de banca electrónica. Tan sólo 9,8% declara estar poco o nada satisfecho con el servicio de banca online. De hecho, tan sólo el 1,5% afirma estar nada satisfecho con el servicio. Mientras que un importante 58,8% dice estar bastante satisfecho y el 25,6% dice estar muy satisfecho con el servicio recibido.
Gráfico 3. Nivel de satisfacción con la banca online en la 5ª oleada
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Fuente: EGI

Atendiendo a la entidad financiera proveedora del servicio online, los datos revelan que los internautas prefieren en el 11% de los casos, el BBVA, porcentaje significativamente superior al 4,8% de su gran competidor, el BSCH.
Gráfico 4. Entidades preferidas por los internautas
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Fuente: EGI

Entre las Cajas, Caja Madrid le gana “la partida online” a La Caixa al acumular el 9,8% de los usuarios frente al 8,5% de la segunda. Caixa Catalunya aparece como la tercera caja en importancia al representar el 4,5% de los usuarios de banca electrónica.
Otros bancos como Bankinter, Banesto, Patagon o ING direct, tienen porcentajes de usuarios superiores al 2%. Concretamente, del 3,7%, 2,9%, 2,7% y 2,4%, respectivamente.
El estudio pormenorizado de estas entidades financieras revela niveles de satisfacción diferentes entre los internautas.

En primer lugar, el BSCH, además de presentar menor porcentaje de usuarios muestra un mayor grado de insatisfacción. Así, el 19,3% dice estar poco o nada satisfecho frente al 12,7% del BBVA. Por otro lado, el porcentaje de usuarios que afirman estar bastante satisfechos es ligeramente superior en el BSCH (61,6% frente al 59,5% del BBVA). En consecuencia, la gran diferencia está, además de en la “insatisfacción”, en el porcentaje de usuarios muy satisfechos con el servicio. El 25,3% de los usuarios del BBVA así lo declaran, frente al 14,4% del BSCH.
Gráfico 5. Nivel de satisfacción con la banca online en la 5ª oleada
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Fuente: EGI

En lo que se refiere a las cajas de ahorro, la situación es bien diferente. Pese a tener un mayor porcentaje de usuarios, Caja Madrid tiene mayor proporción de insatisfechos. Concretamente, 10,7% así lo declara frente al 6,3% de La Caixa. En el lado opuesto, un importante 34,8% está muy satisfecho con el servicio online ofrecido por La Caixa, frente al 18,4% de su competidora.

Gráfico 5. Nivel de satisfacción con la banca online en la 5ª oleada
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Fuente: EGI

Globalmente, y en lo que se refiere a estas cuatro entidades, es destacable que el nivel de insatisfacción es mayor, en términos generales en los bancos que en las cajas, siendo precisamente una caja, tal y como acabamos de ver, la que mayor porcentaje de muy satisfechos tiene (La Caixa con el 34,8% de los usuarios) así como de bastante satisfechos (Caja Madrid con el 67,6%).
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