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|1| Introduccion

Como hemos podido ver en los ultimos afios, la irrupcion de
internet, y por consiguiente el desarrollo de las ya conocidas
tecnologias de la informacion en todos los ambitos de la vida y la
sociedad resulta imparable, habiendo crecido de manera
exponencial afio tras afno.

No podia ser una excepcion el sector financiero, incluyendo dentro
de este los medios de pago, la banca y las nuevas aplicaciones
financieras digitales también conocidas como Fintechs.

ADICAE ha desarrollado este estudio en 2019 como forma de
aproximacion al consumidor, ayudandonos a entender su

percepcion sobre este sector en Espafia y a poder vislumbrar ciertas
tendencias y por tanto retos y oportunidades.
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|2| Ficha metodoldgica

E  Poblacién objetivo El foco de esta investigacion es la poblacién internauta espafiola mayor
de 18 afos.
E  Metodologia.Cuestionario estructurado y auwdministrado, siguiendo una metodologia
CAWI (onling
E Muestra y error muestrall.746casos, lo que equivale a un error muestral de 3,1%,
asumiendo muestreo aleatorio, varianza maxima y un nivel de confianza del 95%.
E  Ambito: La muestra esta distribuida en la totalidad del territorio nacional (Espafia), con - /

porcentajes representativos del peso de cada Comunidad Autbnoma. k

\



|3| Transformacion del sector bancario



Durante los ultimos afios se ha apreciado un cambio progresivo en el sector financiero. Este skditalidandoprogresivamente debido al creciente
uso de la banca online por parte de los consumidores a través de dispositivos electronicos como smartphones, tabletdares gemgatiles entre
otros. De todas formas, no queda claro, y escapa el alcance del presente estudio, si este uso creciente responde edidagbmieees de la banca
tradicional en trasladar hacia sus clientes parte del trabajo que realizaban sus empleados (impresion de estados deaaentdeedocumentacion de
identificacion personal, etc.) o si deriva, y en qué grado, a una demanda de los consumidores.

Siguiendo los datos de este estudio, los porcentajes de encuestados que tienen una cuentmeoautnadicionaly en unodigital son:

P.6 ¢Tienes una cuent a
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Como podemos ver, ud%de los consumidores posee una cuenta
dentro de la banca tradicional. Esto demuestra como todavia la banca
tradicional sigue teniendo fuerza en nuestra sociedad. Sin embsdi,

1 de cada 4 personas tienen una cuenta en un banco digiato
demuestra que el uso de este tipo de banca aun no esta del todo
generalizado.

El todavia alto porcentaje de pertenencia a un banco tradicional se puede
relacionar con una sensacién de seguridad y confiabilidad de este tipo de
banca frente a la mayor incertidumbre, posiblemente por falta de
informacion, de la banca online.

No se aprecian diferencias llamativas en cuanto a género o comunidad
autonoma.



Grafico 2
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Por edades, mas de 1 de cada 3 menores de 45 afios afirman
recurrir a la banca digital. Para mayores de 45 afios poco mas

de 1 de cada 5 lo hace.

Cuando segmentamos este analisis por
edadse aprecian algunos cambios en los
porcentajes, siendo relativamente mayor
la fidelizacidon en los bancos digitales de
clientes mas joévenes, en este caso
menores de 45 afias

Cuando nos fijamos en el grupo de edad
mayores de 45el porcentaje de
pertenencia a uranco digitaldesciende
un 12%,lo que se puede considerar un
cambio notable.

Esto se puede relacionar con la mayor
reticencia o desconfianza con las nuevas
tecnologias de los mas mayores.

Al cruzar por género no se apreciaron
grandes diferencias en el analisis, siendo
estos porcentajes relativamente
equitativos entre hombres y mujeres.



Siguiendo con el analisis de las operaciones financieras que se realizan con el
banco y en internetd través de la web o app del bancse ha realizado un
analisis fanel (embudo)

P.7 ¢ Cuales de las siguientes operaciones financieras
realizas?. P.8 ¢Y principalmente en internet?

Consulta de saldo y movimiento

V)

Transferencias a otras personfs

Traspaso de dinero entre mis cuentap

P7- Operaciones
financieras que
realiza

—

P8- Principalmente
en internet

|

Ahorro

P7- Operaciones
financieras que
realiza

—

en internet

P8- Principalmente

—

. 56%
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Las operaciones que mas se realizahndernet estan en consonancia con las que mas se realizan de manera tradicional, aunque con algunos cambiospggayde el
facturas onlinedesciende ur25%frente a realizar esta accion en la sede fisica. Esto puede llevar a conclusiones apresuradas si no se tiene en cuétit@ogua om
domiciliacion bancaria de los recibos. Por tanto, seria posible afirmar que no existen grandes variaciones en ese sentido

Los ratios de las acciones que se realizan en internet respecto a las acciones tradicionales que se realizan con masdredet%4 90%y 93%respectivamente, es decil
el 92%de las personas quepnsultan su saldo y movimientde realizan principalmente a través de Internet. De la misma forn2Q%ide las personas que realizan
transferencias a otras persondas realizan mayoritariamente a través de Internet.

Estosratios tan altos nos muestran que practicamente la totalidad de las personas que realizan estas operaciones finaneizana®bretodanline, dejando claro que
ciertas operaciones financieras online pueden llegar a superar facilmente en los préximos afios a las operaciones teadidesealte fisica del banco.



Para poder entender un poco mejor la transformacion digital del sector bancario, se pregunt6 a los encuestadosquaniciacon la
que acuden a su sucursal bancaria, con la que entranwalalel banco y con la que se usapp. Los resultados que se han obtenido
han sido los siguientes:

P.9 ¢ Con qué frecuencia acudes a tu sucursal P.10 ¢ Con qué frecuencia entras en la pagina web
bancaria? de tu banco?

!N ~

B Todoslosdias M Unavezala M  Cada quince = Algunavez al@ Deforma [ ] Nunca
semana dias mes excepcional

Grafico 4




Como podemos ver los datos nos vuelven a confirmar la transformacion digital que estan experimentando los consugmidetegrafico se puede apreciar
comomas de un 80% de | o0os encuesthddzegl a@816& &F 2WNHE & SesOSEdDtbrehyrhuf deasionalsin “
embargo, cuando preguntamos por la frecuencia en la que entra en la web de su banco, estos porcentajes cambian radizaideenias de60%de
encuestados visita la pagina web de su bahotdos los dias Al menos una vez a la semayes decir, de forma frecuente.

Con laAPPdel banco sucede algo similar aunque de manera un poco mas leve, ya que alredad@(¥é de los usuaricgue dispone de la app de su banco

- ~ oA > oA

I OOSRS | ¢2R2 XA 8¥Ed BNS@Za dzy | Bhiembargd dl pokedtijé dé kentuestados que no se han descargado la APP continua
siendo alto, superior &#5% Estodemuestra que las apps de los bancos no se han terminado de desarrollar ni de resultar totalmente atractivas para lss usuario
demostrando tal vez un desconocimiento por parte de los usuarios de la eficacia, facilidad e inmediatez que estas appsopeedenar a los mismos,

permitiendo a los usuarios acceder a su cuenta bancaria desde cualquier lugar y momento de una forma inmediata.

Estos datos nos vuelven a demostrar de que forma la banca digital esta ganando terreno cada dia frente a la tradicismaiosqsarecerian preferir acceder de
forma creciente en la modalidad online a su cuenta bancaria que acudir de forma fisica a la sucursal, ahorrando de ésmfarmpasfuerzo.

P.11 ¢ Con qué frecuencia utilizas la app de

tu banco? Durante el presente estudio se ha
4,15 podido verificar que algunas
entidades no permiten el acceso a
su zona web a través del navegador
del smartphone, siendo obligatorio
descargar la App para el acceso a la
zona de usuario del consumidor

Gréfico 5
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Medios de pago

En la siguiente parte dektudiose han analizado las formas o medios de pago preferidos por los encuestados en la actualidad. Se ha atendido principalmente
a las nuevas formas de pago coapps movilegBizum, Twi 0 pago con mavilen tiendas fisicgsDe esta forma, se ha estudiado el estado de este sector

en la actualidad y se han sacado algunas tendencias.

Para comenzar, se pregunté por el tipo de tarjetas que tienen los encuestados, obteniendo los siguientes resultados:

Grafico 6

P.12 ¢ Cual de los siguientes tipos de tarjeta tienes?

Tarjeta de débito Tarjeta de crédito Tarjeta de prepago

3

Otros; 82% $ Y )

Otros;
39%

VISA

Como podemos ver, el tipo de tarjeta por excelencia datpeta de débitg liderando el ranking con WB6%.Le sigue la d€rédito
con un61% y por ultimo, con una gran diferenciallarjeta de prepagocon unl8%



Siguiendo con el analisis, debemos fijarnosasrformas de pago

P.14 ¢ Cudles de los siguientes métodos de mas conocidas o populares

pago conoces o has escuchado?
- - - En orden decreciente, encontramostéajeta y elefectivo, ambas

Tarjeta I 96.73% con un porcentaje superior 856% seguidos por l&ransferencia
ﬁ Bancaria(87%9, Pay Pal73% y elcheque(70%9. Todos estos
métodos o formas de pago tienen una larga tradicion en nuestra
= Efectivo _ 94,84% sociedad, por lo que no sorprenden los altos porcentajes de
@g conocimiento
@ Transferencia Bancaria_ 86,67% : _ _
porcentajes son mucho menores, liderando esta listaagio a
través de smartphon€58%), el cual ha conseguido una mayor
P Pay Pal _ 73.08% difusion respecto a las demas. Le siguerafgss smartphong48%)
PayPl como Bizum o Twip, y quedando en ultimo lugaalgeta virtual
(3599 y lascriptomonedas(32%).

. ’ Estos datos nos ensefan que las nuevas formas de pago estan

Sin embargo, si nos centramos en las nuevas formas de pago, los

4= ) consiguiendo progresivamente una mayliusion a pesar de no ser
Pago a través de smartphone _ — formas de pago totalmente generalizadas.
. ;- f 0
smartwatch en comercios fisicos
= o| Tarjeta virtual _ 35,09% - : - : :
Nota metodologica: Premeditadamente no se ha incluido en el cuestionario la
domiciliacion bancaria, que es la forma de pago mayoritaria sin discusion pard el
% Criptomonedas NG ; o, pago de recibos.
Gréfico 7




P.15 De los siguientes métodos de pago.
¢, Cuales utilizas habitualmente?
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= |
|
: |
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|
|
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N . - l
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= ’

Pago a través de smartphone g

. 9,69%
smartwatch en comercios.

Apps smart phaoWess% Bi zum...)
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Tarjeta virtual 4,53%

f_fji Cheque " 1,13%
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Sin embargo, si pasamos a ver los porcentajes de uso habitual
gue han declarado los encuestados, nos encontramos con una
gran diferencia.

El efectivo encabeza la lista con &89foaproximadamente,
seguido muy de cerca por la tarjeta. Esto nos deja claro la
todavia gran permanencia de estos dos medios de pago
habituales entre los consumidores

Si seguimos el analisis de forma decreciente, se produce un
salto abrupto al comparar &ago con tarjetacon la

Transferencia bancarid.os primerogracticamenteque
cuadriplican a los segundos en su frecuencia de uso para
pagos habituales. Por tanto, pese de ser uno de los medios de
pago mas conocidos, el uso de las transferencias no resulta ser
tan frecuente

Pay Pabke posiciona ahora en el grupo de los menos usados
con unl2%de frecuencia de uso habitual, indicAndonos que
un conocimiento extendido de una forma de pago no garantiza
su utilizacion, influyendo en su uso diversos factores que
intervienen como la seguridad o la practicidad del mismo.

ElIPago a través de smartphonglasApps smartphone
también descienden en este ranking, confirmandonos su
menor uso habitual. La tarjeta virtual y el cheque no superan
el 5%

Lascriptomonedasno son usadas habitualmente por ningun
encuestado.



Formas de pago
tradicionales

Para que de forma mas sencilla y grafica se
pudiese ver la diferencia entre conocimiento y

uso de cada una de las formas de pago se realiz

este grafico.

Efectivo Tarjeta

89,00%

Transferencia bancaria

84,50%

Grafico 9
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Apps smartphone
( Bi zum..)

47,80%

Tarjeta virtual

35,10%

4,50%
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En el grafico precedente podemos ver que las formas tradicionales de pago, Sin embargo, si nos fijamos en las nuevas formas de pago o pagos digitales,

exceptuando la transferencia bancaria se mantienen constaotes4ltos podemos ver como estos porcentajes difieren enormemente entre su

porcentaje$ tanto si atendemos a su conocimiento como a su uso, constatando conocimiento y su uso

gue tanto elefectivo como el pago cortarjeta son todavia las formas de pago

mas extendidas en nuestro pais Como ya hemos indicado, el conocimiento de estos medios de pago es cada
mas generalizado, rondando®0%en la mayoria de los casos. Lo caracteristico

De todas formas, debemos manejarnos con precaucion al analizar estos datos yale estas nuevas formas de pago es que cuando analizamos su uso habitual e

gue estudios previos indican que las respuestas que sefialan a la tarjeta como los encuestados, el porcentaje cae drasticamente hasi@®%

medio de pago incluye a las retiradas de efectivo. Esto podria sobreestimar el usaproximadamente Podemos por tanto sefialar que siempre mayor

de las tarjetas y por contrapartida subestimar el de efectivo. conocimiento se traduce en mayarso,al menos por el momento

De entre las nuevas formas de pago las que mas se utilizaPasoRal pago a
través de smartphone lasapps smartphone cuyo uso esta comenzando a
crecer, aunque todavia permanecen como formas de pago marginales en
comparacion con los medios de pago tradicionales.



P.4 ¢ Cual es el nivel de estudios mas alto que obtuviste? x P.15 ¢ Qué medios de pago utilizas habitualmente?

Efectivo
A o
Basicos y g _ 42,00%
medios

Superiores y
postgraduados -

Pay Pal

A 27,00%
DA ’
Basicos y -
medios

Superiores y p 73,00%
postgraduadost gyl

] N 71100 e 77,00% ]

—)

Cuanto mas
alto es el nivel
de estudios que
tiene el
encuestado

Tarjeta

B so00%

Transferencia
bancaria

B 21 00%

79,00%

Pago atravesde  Apps
smartphone  smartphone
L] 29,00% ] 24,00%

Mayor uso de
medios de pago
electronicos

—

Cheque
B 3000

Tarjeta virtual

- 25,00%

75,00%

Esto demuestra de
forma contundente
el reto de la
alfabetizacion
digital




Si nos fijamos en el cruce realizado pivel de estudiosy losmedios
de pagoque utilizanhabitualmente los encuestados, estos resultados
arrojan grandes diferencias en el andlisis, sobre todo cuando
atendemos a los medios de pago electronicos.

Latransferencia bancarias un método de pago usado mucho mas por
los que tienerestudios superioredrente a los que solamente tienen
estudios medios

Ademas, todas las nuevas formas de pago cpagp mediante
smartphoneo pago a través de aplicaciode smartphonecomo

Bizum, son mucho mas usados por los que tienen estudios superiores y
postgraduados, con una diferencia de masi¥foen la mayoria de los
casos frente a los que tienen un nivel de estudios medios o basicos.

Acorde a estos resultados podemos inferir que a mayor nivel de
estudios hay un mayor uso habitual de los medios electronicos de

pago.



P.16 ¢ Cuales de las siguientes formas de
pago has utilizado alguna vez en internet?

Tarjeta  p— r ssss—— Si pasamos a analizar las formas de pago que se han utilizado en
83,68% internet, la tarjeta, la transferencia bancaria y Pay pal son las mas
Transferencia Bancaria I .77 populares.

Pay Pal I 43,29%
Efectivo (Contra reembolso) I 29.05%
Tarjeta virtual [ 1521%
Apps smart phdiillessst Bi zum..)
Pago a través de smartphone .l 7.05%

Criptomonedas ! 0,83%



Otro rasgo del consumidor que resulta esencial analizar si queremos
entender la evolucion y digitalizacion del mercado es la frecuencia de
compra en tiendas online y su comparacion con la compra en
establecimientos fisicos.

Para ello se pregunto a los encuestadasosnpran masen

establecimientos fisicos, online, o equivalentemente en ambas.

A rasgos generales se puede apreciar como la compra en establecimientos
fisicos sigue representando la mayoria,/@%aproximadamente.

Sin embargo, comprar mas en tiendas online comparado con afos atras ha
aumentado notablemente, llegando a a8%el porcentaje de encuestados
gue compra mas online, y @®%en ambas por igual.

P.13 ¢ Habitualmente compras mas en
establecimientos fisicos u online?

72,20%

20,00%

7,80%

Establecimientos fisicog&stablecimientos online Compro
equivalentemente en
ambas

Gréfico 11




P.13 ¢ Habitualmente compras mas en establecimientos fisicos u online?

® ]
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compra de forma online o indistinta 78,00%

respecto a establecimientos fisicos

ia / A |
49,00%
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= 32,00%
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19,00% p— 17,00%
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5,00%
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Establecimientos fisicog&stablecimientos online Compro Establecimientos fisicos Establecimientos online Compro
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P.13 ¢ Habitualmente compras mas en establecimientos fisicos u online?

Estudios
basicos o
medios

Establecimientos fisicog&stablecimientos online Compro
equivalentemente en
ambas

Gréfico 12
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67,00%
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Sin embargo, si analizamos este mismo fenédmeno por edad, las
diferencias se intensifican, dejandonos claro que la edad es un factor
determinante en el comportamiento de los consumidores digitales.

Los menores dé5 afioscompran mas en establecimientos online que
los mayores, siendo este porcentaje cercan®(®y mientras que
compran equivalentemente en ambas 8B2% Estos dos porcentajes
superan eb0% lo que nos sugiere que a una menor edad, la
probabilidad de comprar online aumenta notablemente.

Entre los mayores d45 afos probablemente menos familiarizados

con las tecnologias digitales, el porcentaje de comprar mas en
establecimientos online se queda en b4 lo que representa un
porcentaje marginal, y equivalentemente en ambas (online y en tienda
fisica) solamente ufh7%

Cuando cruzamos esta misma variable pigel de estudios|os
resultados nos volvieron a confirmar que a mayor nivel de estudios
existe una relacion mas estrecha y un uso mas habitual de las
tecnologias digitales.

Como podemos ver, el doble de los encuestados con estudios
superiores y postgraduados, compran en establecimientos online
respecto a los que no obtuvieron este nivel de estudios (10% frente
5%), y casi unBomas también en la categoria de respuesta
equivalentemente en amba&23% frente a 17%).



Medios de pago por sectores

Para profundizar un poco mas en el analisis de los medios
de pago resulta fundamental entender el uso de los medios
de pago segun los sectores en los que se consume.

Esta informacidén nos va a proporcionar una vision mas
detallada de los compradores y de las pautas que siguen
los mismos..

Para comenzar con el analisespregunté a los
encuestados si el importe a pagar influia en el medio de
pago elegido.

Un abrumador73%contestd que si frente a uai7%.

P.19 Cuando compras en establecimiento fisico ¢ el
importe a pagar determina tu decision para escoger
la forma de pago entre efectivo o un medio de pago
electrénico?

Gréfico 13




Siguiendo esta linea teodrica, se pregunto a rasgos
generales si el tipo de establecimiento influia también en la
forma de pago, ganando también%®j con un56% un
porcentaje algo mas bajo que enRd9 dandonos a
entender queel importe influye mas que el tipo de
establecimiento a la hora de elegir un medio de pago u
otro.

P.20 Cuando compras un bien servicio en
establecimiento fisico, ¢ el tipo de establecimiento
influye en la decision entre pagar en efectivo o en
otros medios de pago electronicos?

O Si

Gréfico 14




P.18 ¢ Que tipo de productos sueles comprar

c 0 n —Medios de pago electronicos

Tecnologia

Textil

Hogar y decoracion

Transporte

Alimentacion

Perfumeria y cosmética

Entradas de cine, teatro y
musica

Bares, cafeterias,
rectaliranteg

Grafico 15

97,70%

94,00%

90,00%
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P.18 ¢ Que tipo de productos sueles comprar
c 0 n —Efectivo

Bares, cafeterias,

]
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musica

Alimentacion | 67,59-%--_
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Textil N 50,49%
Hogar y decoracion [N 28.17%

Transporte [ 44,76%

Tecnolnoaia NN 35,55%
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P.21 Elige la respuesta que mas se ajuste a tus
preferencias..

Para poder entender de forma mas detallada que factores influyen en la
eleccién de uso de los medios de pago, se preguntd por el medio de pago
preferido segun sectores.

Cuanto mayor es el importe prefiero pagar con med'ggo/
de pago electronicos y cuanto menor es el importe 0
prefiero pagar con efectivo

Siguiendo los resultados podemos ver que los sectores en los que mas se pag Siempre que puedo pago en efectivo. 15%
con medios de pago electronicandvil o tarjetd, sonTecnologiaTextily
Hogar y decoracién Siempre que puedo pago con medios de pago 19%

electronicos.

Los sectores en los que prevalece el efectivoBames y restaurantes
Entradas de cine, teatretc., yAlimentacion

Cuanto mayor es el importe prefiero pagar con efectivo y 0
cuanto menor es el importe prefiero pagar con medios de 1 /0
pago electronicos.

Estos resultados nos reafirman que el importe a pagar, es decir, que sea un
importe alto o bajo, todavia influye en gran medida en el medio de pago
elegido por los consumidores, ya que en bares, restaurantes, compra de
entradas de cine, o productos de alimentacién, los importes suelen ser
bajos que en el sector tecnoldgico o textil.

De hecho, para terminar de contrastar esta hipotesis, se propuso que los
SyOdzSaidl R2a St A3aASNIY dzyl RS Saidla RSTAYAOA2YS&aX KFIoASYyR2 3AlLylFR2X



Centrandonos en las nuevas formas de pago, vale la pena atender
exclusivamente al pago con mavil, para poder entender como esta
evolucionando esta nueva forma de pago en nuestro pais.

Como podemos ver en los resultados, los porcentajes de pago con movil|
frente a la tarjeta o el efectivo son bastante bajos.

Sinembargo llama la atencion que los sectores donde mas se paga con 1
alimentaciony entradas de cine o teatro.

De aqui se puede concluir que el pago con movil resulta un medio de pago
practico entre los que lo conocgrpara realizar pagos con un bajo importe,

De esta forma, si se generaliza esta forma de pago en el futuro, puede ir
progresivamente sustituyendo al efectivo.

NOvil
coinciden en cierta medida con los preferidos para el pago en efectivo como

P.18 ¢ Que tipo de productos/servicios sueles
comprar en efectivo y cuales con medios e pago
electronicos?> PAGO CON MOVIL

Alimentacion

7.9%

Textil
7.9% Entradas cine,teatro,etc

Bares, restaprant s .. 0
o ~ //. 7.6%
Tecnologia
— .5%
Transporte
6.4% \
Hogar
7%

Perfumeria y cosmética
6.5%
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Percepcion de los medios de pago

En esta parte del estudio se ha analizado la percepcion de los
encuestados acerca de las distintas formas de pago.

Para acercarnos a su percepcion, se pidio que valoraran las distintas
forma de pago en una escala, siendo los extremos de esta valoracion
completamente Segury completamente insegurdos cuales han sido

graficados.



P.25 ¢ Qué medios de pago te parecen mas seguros y cuales menos?

Completamente seguro

Efectivo
Transferencia bancaria
Pay Pal
Tarjeta virtual
Tarjetas
Apps smartphone
Pago a través de smartphone o smartwatch

Criptomonedas

Gréfico 18

38,00%

29,00%

26,00%

19,00%

15,00%

10,00%

76,00%

59,00%

Completamente inseguro

DO 0N U S e 35100%y
Apps smartphone _ 12,00%
Pago a través de smartphone o smartwat_ 12,00%
Tarjeta virtual - 10,00%
pay Pal [ 4,80%

Efectivo . 2,70%
Tarjetas || 1,30%

Transferencia ancarial 1,20%
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En el andlisis previo surgen algunos datos que llaman la atencion
en cuanto a la seguridad de los medios de pago.

Por ejemplo, parece especialmente bajo que tan solo uno de cada
cuatro encuestados considere a las tarjetas como un medio de
pago completamente seguro.

Por el lado de los medios de pago considerados completamente
inseguros, encabezan el ranking las criptomonedas. Poco mas de
uno de cada tres encuestados las considera muy inseguras.

En diapositivas anteriores sefialamos que ningln encuestado
empleaba criptomonedas como medio de pago habitual.

Resultaria interesante investigar la evolucion de esta percepcion a
medida que comiencen a difundirse y conocerse mas estas
alternativas como medios de pagdéllo en el supuesto de que

éstas se constituyan de manera efectiva, en su caso, en
instrumento o medio de pago.

Hasta ahora las criptomonedas han sido mencionadas como
alternativas de inversion especulativas, con promesas de
importantes ganancias. Este tipo de inversion, con elevados
riesgos, no son aptas para cualquier inversor y debemos ser muy
precavidos al realizarlas.



En consonancia con este estudio, debemos fijarnos también
en los nuevos medios de pago. Entre elfay Pahparece
como de los mejor valorados, seguramente por la tradicion
gue tiene esta forma de pago en nuestro pais.

Sinembargo la tarjeta virtual le sigue muy de cerca, siendo
una forma de pago relativamente nueva y con unos
porcentajes de conocimiento y de uso bastante bajos.

El pago a través del movil y pagos a traves de apps también
aparecen en los ultimos lugares en cuanto a percepcion de
seguridad.

Si nos fijamos en la esca@ampletamente

insegurq podemos ver como lideran el ranking las
criptomonedas siendo la forma de pago con una
peor percepcion de entre las nuevas formas de

pago.

Lasapps smartphoney elpago a traves del movil
le siguen en el ranking con 2%

Esto nos vuelve a demostrar como la falta de
difusién y de conocimiento entre la poblacion
generan indudablemente una peor percepcion de
las mismas.



Medios de pago tradicionales

Métodos de pago que conoc+ Utiliza habitualmente
Efectivo » Efectivo
Completamente seguro 75,70% Completament 75,80%

CompletamentX ' 2,50%

Completamente inseguro” 2,80% Tarjeta

Completamente

Tarjeta Sequro 26,50%

Completamente seguro 25,40%

Completamente
1,20%

inseguro
Completamente
inseguro 1,20% . .
Transferencia bancaria
. . Completamente .
Transferencia bancaria seguro 05.80%
Completamente
60,30%
seguro
Completamente
: 0,70%
insequro
Completamente
1,00%

inseguro
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Métodos de pago

Pay Pal

Completamente
seguro

41,00%

Completamente
inseguro

Pago a través de

smartphone

Completamente
seguro

3,00%

18,20%

Completamente
inseguro

Apps smartphone
( Bi zum..)

Completamente
seguro

8,40%

26,80%

Completamente

. 7,50%
inseguro

Nuevos medios de pago

que conoce »

Usa habitualmente

Pay Pal

Completamente
seguro

52,80%

Completamente

) 2,20%
inseguro

Pago a través de
smartphone

Completamente
seguro

36,00%

Completamente
inseguro

Apps smartphone
( Bi zum..)

Completamente
seguro

2,70%

44,40%

Completamente

. 0,00%
iInsequro

Métodos de pago
gue conoce

Criptomonedas

Completamente

15,20%
seguro

Completamente

) 27,20%
inseguro

Tarjeta virtual

Completamente

50,40%
seguro

Completamente

) 2,60%
inseguro

» Usa habitualmente

Criptomonedas

Completamente

4,30%
seguro

Completamente

) 52,20%
inseguro

Tarjeta virtual

Completamente

38,20%
seguro

Completamente

) 1,80%
inseguro
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En el andlisis previo se cruzé la variabtenpletamente Segurq
Completamente inseguroon la desiconociano usabancada medio
o forma de pago.

Este analisis ha sido bastante revelador, ya que se ha relacionado la
percepcion de los usuarios con las distintas formas de pago
dependiendo de si simplemente la conoce, o la usan habitualmente.
Este cruce nos ha permitido trazar algunas tendencias.

Si nodijamos en los medios de pago tradicionales, los porcentajes
no varian mucho entre los que los conocen y los usgnque el
conocimiento de los mismos es practicamente general por los
usuarios.

Sin embargo, esto cambia cuando nos centramos en las
nuevas formas de pago/ale la pena resaltar el caso de
Pay PalPago a través del mowyilPago a traves de apps

Entodas estas formas de pago la percepcion de que es un
medio de pago completamente seguro aumenta entre los
gue lo utilizan habitualmente siendo la forma de pago

gue mas aumente en su percepcion positivaado a

través del moévjlrepresentando practicamente el doble
entre los que lo usan habitualmente frente a los que lo
conocen.

Esto nos indica que en el caso de estas formas de pago las
barreras a una mayor utilizacion de las mismas son el
desconocimientq ya que entre los usuarios habituales, la
percepcion de las mismas es bastante positiva.

Sin embargo, entre los usuarios de daptomonedaspasa
exactamente lo contrario. La mala percepcion de esta
forma de pago aumenta entre los usuarios habituales
frente a los que simplemente la conocen, mas de0%



P.24 ;Consideras garantizada la seguridad de
tus datos personales a la hora de efectuar
pagos con medios de pago electronicos?

18%
Cuando preguntamos por si consideraban

garantizada la seguridad de los datos
personales a la hora de efectuar pagos con
medios de pago electronicos, la mayoria con un
54%contestd que si frente a uB%que afirmo
gue no consideraba garantizada la seguridad de

sus datos personales.
28%

= Sj
No
NS/NC
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P.26 ¢ De los medios de pago que conoces, en qué medida te
influyen las comisiones por uso del servicio a la hora de utilizarlos

I/ I I I I I I I IO%

0 n0?

Grafico 23

® Me influyen mucho

Cuando se les pregunto a los
encuestados si las comisiones
le influian en el uso de las
distintas formas de pago,
afirmaron que les influian
mucho a la hora de realizar
transferencias bancarias y
pago a través de cheque como
los que mas, seguido por Pay
Pal y operaciones con tarjeta.
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Conocimiento y uso de las entidades Fintech

En la ultima parte del estudio se analizo el
conocimiento y uso de las nuevas entidades Fintech.

Para analizar su conocimiento se pregunto:



Gréfico 24

P.27 ¢ Has escuchado alguna vez el término Fintech?
"N 76%

P.28 ¢ Sabes lo que es una Fintech?

Como indican los resultados, el porcentaje de conocimiento de
las Fintech es bastante bajo, habiendo declarado que sabian lo
que es una Fintech unicamente BA%de los encuestados.



Fintech se refiere a los servicios financieros qu§ 20/
ofrecen los bancos.

_ , Fintech define a todas aquellas empresas de servicios
P.29 ¢ Cuales de las ? financieros que utilizan la Gltima tecnologia para ofrece0 9 %0
siguientes frases defineni productos y servicios financieros innovadores..

lo que es una Fintech? Las Fintech son nuevos tipos de bancos que no requierT7cy
0

sede fisica.

Las Fintech son apps que sirven para realizar inversiones

de forma online. 11%

Sin embargo, cuando se les sugirieron varias definiciones del
concepto Fintech, u69%de los encuestados eligio la definicion
correcta.



P.31 De la siguiente lista de apps, por favor,
sefala las que conozcas, las que hayas
utilizado y las que utilizas habitualmente.

= fintonic

20%
33%

2%

24%

50%

2%
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‘eToro®

2%

22%

50%

2%

.g(‘ii“

66% l P.31 Conocimiento

2,5%
50%

P.31 Conocimiento

2,1%



Por ultimo, se sugirieron a los encuestados, dentro de las empresas Fintech, un listado de las mas populares en la
actualidad, y se les preguntd por su conocimiento y uso. Con estos resultados se realiz6 uricanehpsisa
poder analizar las respuestas de forma gréfica.

En relacion con las respuestas obtenidasypy Fintonicresultaron ser las que tienen un mayor conocimiento
entre los encuestados, sin embargo, el uso habitual de las mismas no sup&arebmbos casos.

Con porcentajes mas marginales encontrame26, ETORO y bit2nen orden decreciente.

Para lagintechsZanky Goin, con un porcentaje dél%de conocimiento, los encuestados declararon no haberlas
utilizado nunca.
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Toplines finales

|1| Transformacion del sector bancario

A A nivel total, un 94% tiene cuenta en un banco tradicional, mientras que el porcentaje de personas que tienen una ousmtecen u
digital es de un 25%. Al segmentar el andlisis por edad se aprecia la mayor penetracion de los bancos digitales enes, e1as §i&

caso. Menores de 45 afios, donde un 35% posee una cuenta en este tipo de bancos, mientras que so6lo un 23% de los nadigsres de
afirma poseer una cuenta en un banco digital.

A Los ratios de las operaciones financieras que se realizan online sobre las que se realizan offline, superan el 9986 epaelziones
que mas se realizan, lo que nos demuestra el cambio que se esté produciendo en el consumidor, haciendo necesasicida digltaiz

bancos para poder ofrecer asi mayor agilidad e innovaciones constantes para hacer frente a este cambio de paradignmayciientéene
satisfecho.



|2| Medios de pago y digitalizacion

A Los nuevos medios de pago electronicos, a pesar de haber conseguido una creciente difusion entre los
consumidores en los ultimos anos, sus porcentajes de uso todavia contindan siendo muy bajos, demostrando
gue todavia no se ha producido una definitiva popularizacion de los mismos.

A Se ha observado, que a mayor nivel de estudios, mayor uso de nuevo medios de pago digitales. Este mayor us
de las nueva formas de pago electronicas se puede deber a que cuanto mayor es el nivel de estudios obtenido
por la persona, su relacion con las tecnologias de la informacion es mas estrecha y su conocimiento de las
mismas mas amplio, lo que hace que se pierdan ciertos miedos relacionados con el desconocimiento de estas
tecnologias que muchas veces suponen un freno para la utilizacion de las mismas.

A A la hora de acercarnos a los porcentajes de compra en comercios fisicos y online, los resultados obtenidos
representaron Unicamente un 8% de compra en comercios online frente al 72% en tiendas fisicas. Sin embargo
cuando se cruzo por edad, los menores de 45 anos declararon comprar mas en comercios online
exclusivamente que en tiendas fisicas, un 19% frente a un 5% de los mayores de 45 afnos, dandonos a entende
gue la edad es una variable clave para entender la evolucion de este tipo de comercio electronico. Ademas,
cuando se cruzo por nivel de estudios, los que obtuvieron estudios superiores y de postgrado declararon
comprar mas online exclusivamente un 10% frente a un 5% de los que Unicamente obtuvieron estudios basicos
y medios.



A Los datos de este estudio declararon que a mayor importe, los medios de pago electronicos son los preferidos
por los consumidores y viceversa, es decir, a menor importe, el efectivo sigue siendo la forma de pago mas
utilizada.

A Lospagospor movil, a tenor de los resultados obtenidos, se configura como potencial alternativa a los pagos en
efectivo en el futuro.

|3| Fintechs

A En cuanto al conocimiento y uso de las Fintech, ambos resultan ser marginales con porcentajes de
conocimiento menores al 35%. El uso de las mismas resulta todavia menor, dejando claro que este tipo de
aplicaciones financieras no han tenido todavia un desarrollo total en nuestro pais. Sin embargo, la autogestion
bancaria es un fenomeno creciente al que debemos atender si queremos entender el desarrollo de la banca y
de la gestion econdmica en Espafa, donde las Fintechs van a tener un papel principal en esta transformacion.



