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EL FUTURO DE LA BANCA ELECTRONICA EN LA UME

(LA IMPLANTACION DEL EURO POSIB{LITARA EL DESARROLLO DE LA
BANCA Y EL COMERCIO ELECTRONICO. 30-NOVIEMBRE-1997)

La proxima entrada en vigor de la moneda Unica es una oportunidad para
resaltar todas estas ventajas. Con ella, se eliminaran los riesgos de cambio, los
precios seran mas transparentes, el mercado se ampliara, los competidores se
extenderan a todas las entidades financieras de la UME y sera mas facil que
entren especialistas en el mercado, a menores precios, con canales mas
baratos. Por tanto, disponer de una red virtual sera ain mas necesario.

Al intensificarse el intercambio comercial y financiero entre paises, los canales
virtuales pueden proporcionar una ventaja competitiva para acceder a un
mercado acostumbrado a una red de oficinas menos extensa que la espafiola,
por medios menos costosos que una red tradicional.

Cerca de un 90% de los ciudadanos y de las pymes de la Unidn Europea
confia en que sera su entidad financiera la que va a resolver todos sus
problemas de adaptacién a la moneda uUnica. Los canales electronicos se
constituiran en un vehiculo para transmitir el cambio, en un medio a traves del
que las entidades financieras informaran o incluso asesoraran a sus clientes
sobre como afrontar los nuevos procedimientos.

La banca electronica, o en un sentido mas amplio la banca virtual, es aquella
que se sirve de nuevos canales para ofrecer servicios en cualquier momento y
en cualguier lugar, sin necesidad de la presencia fisica de la entidad financiera.

Son las nuevas tecnologias, basadas en el desarrollo de las comunicaciones,
las que permiten poner en contacto al cliente con los servicios y productos
financieros mediante un teléfono, un ordenador personal, un televisor, un
cajero, un kiosco, un videoteléfono o cualquier otro medio electronico, y en
lugares tan dispares como un supermercado, un fren, etc.....

Los canales electrénicos homogeneizan la imagen de la entidad financiera ante
su cliente, independizandola del tamafio de la entidad, y colocan a todas las
instituciones a la misma distancia de los mercados objetivo. Ello hace que el
reto se centre en conseguir dar contenido de valor a la tecnologia, mas que en
disponer de la misma.

El papel tradicional de las oficinas, el gran activo de las entidades de crédito,
no esta claro en ese panorama, sobre todo en un pais como Espafa con una
de las menores tasas de habitantes por oficina. Nadie duda que los clientes
todavia necesitan una relacion personal con su entidad para construir su
percepcion de confianza en la institucion. Tampoco que la red de oficinas
supone una importante barrera de entrada.
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Sin embargo, existen ya experiencias que redefinen su funcion hacia el
concepto de “tienda financiera”, donde el cliente realiza por si mismo todas sus
transacciones a través de cajeros, teléfonos, etc....y el personal se centra en la
venta y el asesoramiento.

Lo cierto es que ningun segmento de clientes utiliza un unico canal de acceso,
sino mas bien una combinacion de los mismos en funcidn del tipo de
transaccion y del producto de que se trate.

Es por todo ello que las instituciones financieras han tenido que asumir la
presencia en los nuevos canales de distribucion, a pesar de la complejidad
técnica y del cambio en todos los ambitos de la gestion que estos canales
conllevan. El afan de llegar mejor al cliente ha provocado un notable desarrollo
de la banca electronica. Sin embargo, es importante observar que los costes
de estos nuevos canales tecnolégicos son en algunos casos significativamente
mas bajos que los de los canales tradicionales, lo que hace mas atractiva la
exploracion de sus posibilidades.

Por otra parte, estas nuevas tecnologias, junto con la estandarizacion de los
productos, propician la entrada en el mercado financiero de nuevos
competidores, dispuestos a captar de forma especializada los segmentos de
menor riesgo. La actividad que en la actualidad se conoce como banca no
tiene por qué ser en el futuro patrimonio exclusivo de los bancos. De hecho, las
entidades financieras son conscientes de que es necesario un nuevo disefio
del negocio, en el que parte de la actual cadena de valor podria ser asumida
por entidades ajenas al sector.

Aunque han existido iniciativas por parte de compafiias tecnologicas para
captar el negocio de los bancos, hoy parece mas bien que las entidades
dejaran de controlar todo el proceso para asociarse con empresas
suministradoras de soluciones basadas en estas tecnologias emergentes, lo
que les permitira llegar a su mercado antes y en mejores condiciones.

La tecnologia por tanto, ofrece ahora la oportunidad de traspasar las barreras
nacionales, facilitando la globalizacidén de los mercados. En poco tiempo, el
cliente podra comprar desde su domicilio productos de todo el mundo, de
compaifias reconocidas, aunque éstas no tengan implantacion en su pais.

No solo se mejora la accesibilidad de los productos financieros, sino que
pueden asociarse éstos con un nuevo tipo de comercio: el comercio
electronico. Las entidades financieras ya ofrecen hoy centros comerciales a
través de Internet donde aportan la facilidad de gestionar el pago bien a fravés
de una tarjeta de crédito o incluso financiacion sobre un crédito tradicional.
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Si analizamos los distintos canales, Espafia es uno de los paises donde los
clientes han aceptado los cajeros automaticos como el principal medio de
obtencion de efectivo y de comprobacion de saldos, transacciones para las que
el acceso a la oficina ha disminuido notablemente. Solo Alemania le supera en
el nimero de media por habitante unidades instaladas. Tras Espaiia, figuran
Francia y Reino Unido.

Los cajeros estan presentes en un numero cada vez mayor de lugares, y con
operaciones no siempre estrictamente bancarias. Asi, hoy es posible incluso
reservar entradas para un espectaculo desde un dispositivo de este tipo. No
existe acuerdo sobre las posibilidades de este canal para la distribucion de
productos. Hay quien lo considera con grandes perspectivas y quien piensa
que existen barreras culturales, no tecnologicas, para la extension de sus
servicios. -

Respecto a la banca telefénica, Espafa ha experimentado un desarrollo
importante en los Gltimos afos y bajo distintas estrategias: desde considerarlo
un canal complementario al negocio existente, hasta tratarlo como medio para
ganar nuevos clientes.

La gran ventaja de la banca telefonica es por un lado la accesibilidad y por
otro, la flexibilidad para ofrecer un amplio catdlogo de servicios. El cliente
puede optimizar su tiempo, mediante un canal cémodo y rapido. Incluso la
entidad financiera gana accesibilidad hacia el cliente: ya es posible avisarle
mediante un teléfono movil con tecnologia GSM de la presencia de un
movimiento relevante en sus cuentas, de un cambio en su extracto de cuenta,
etc....

El diferencial de coste de una operacion a través de banca telefénica respecto
a una operacion en oficina varia en funcion del tipo de servicio: es pequefio si
la atencidn es personalizada, a través de una operadora, y grande si parte de
las operaciones o todas ellas utilizan una VRU, dispositivo que procesa
automaticamente las operaciones sin asistencia de personal.

El desarrollo de la banca telefénica en Europa también es importante: en el
afio 2000 mas del 90 por ciento de las entidades habran puesto en marcha sus
servicios. El impacto es mayor en aquéllos paises como Bélgica o Reino Unido,
donde se ha experimentado una fuerte reduccion de la capacidad de sus
redes.

A pesar de que el crecimiento de este medio en Espafia es menor de lo que se
esperaba, es en la actualidad el canal alternativo preferido por los clientes.

El canal conocido popularmente como “home banking” permite al cliente
conectarse a su entidad mediante un ordenador personal y un modem,
utilizando un software, bien propiedad de la entidad financiera, o incluso de
otros tipos de empresas como Microsoft o Intuit, para acceder a transacciones
individualizadas o para intercambiar ficheros que agrupan miiltiples
operaciones.

&



o
FA CONFEDERACION ESPANOLA DE CAJAS DE AHORROS
: f‘,:'ff: Secretaria Permanente para la Moneda Unica
W

.__i.L
A

N

Si bien la accesibilidad de este canal es menor porque exige la distribucién de
un software especifico para este proposito, esta especialmente indicado en el
intercambio de operaciones entre las empresas y sus entidades financieras:
transmisién de recibos, o6rdenes de transferencia, pagos a proveedores,
etc....Se calcula que en Espana existen mas de 1,5 millones de profesionales y
800.000 empresas con ordenador personal. Estas cifras son notablemente
superiores en la media de los paises de UME.

La explosion del fenémeno Internet, que esta cautivando al mundo entero, no
es ajena a la actividad bancaria. Ya son muchas las instituciones financieras
con presencia en la ‘red de redes”, no so6lo con propdsitos de ofrecer
informacion sino con una oferta variada de productos: consultas de saldos y
movimientos, transferencias, etc....

Un factor critico para el desarrollo de este canal es la seguridad, pero también
en este sentido se estan experimentado avances en los Ultimos meses con la
aparicion del protocolo SET para la realizacion de pagos seguros. En este
proyecto estan implicados lideres del mercado de software como IBM,
Netscape o Microsoft asi como las grandes compafiias de medios de pago.
Este protocolo es un estandar de distribucion gratuita.

A pesar de la dificultad de gestion de este nuevo canal, donde crear una
imagen de marca tiene su dificultad, sus perspectivas de crecimiento son
importantes. La edad media de los usuarios se esta incrementando, el nimero
de usuarios puede llegar a 300 millones en el 2000, y el numero de
compradores en la red puede alcanzar los 30 millones para esa fecha.
Respecto a Espafia, un total de siete millones de personas utilizan un
ordenador personal y un millon tiene acceso a Internet.

De la variedad de factores clave para el éxito de una entidad financiera, la
eleccion de los canales de distribucion es clave a su vez para la consecucién
de otros como politica adecuada de clientes, calidad, productos, tamafio, etc....

Los clientes valoran cada vez méas la comodidad de acceso y la optimizacion
de su tiempo que un contacto personal con la institucion. Es por ello que la
utilizacion de los canales de banca remota aumenta a una tasa muy superior a
la de la oficina tradicional, y esto serd mas patente en el futuro, porque las
generaciones mas jovenes son las que mas uso hacen de los canales
electronicos.
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Transacciones minoristas por canal
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Sucursales Cajeros Centros Banca en Qtros
Telefonicos Casa

Fuente: Ernst & Young LLP, en “Cyberbanking”, Goldman Sachs U.S. Research, dic
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