OBSERVATORIO DE LAS ENTIDADES BANCARIAS

Liderando la experiencia

Una vision objetiva de como viven los usuarios su relacion con las
entidades bancarias y qué estandares marcan la experiencia en el sector.
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OBJETIVO Y CONTEXTO

Antecedentes y objetivos

Las entidades bancarias espafolas ocupan, como sector, una posicién poco destacada en los estudios multisectoriales que se
hace de satisfaccion y experiencia de Cliente.

Sin embargo, el nivel de servicio que ofrece, sus productos, su capacidad de innovacioén, etc., estan al nivel o, por
encima de muchos otros sectores e incluso de entidades bancarias de otros paises comparables.

Esto hace pensar que la peor valoracion que recibe el sector en términos de experiencia esta mas vinculada a temas de
imagen y creencias que a realidades objetivas.

Con el fin de tratar de confirmar estas hipotesis, nace esta primera edicion del Observatorio de las Entidades Bancarias, cuyos
objetivos son:

« Tratar de “objetivizar” la experiencia de los usuarios y, de esta manera, discernir si la peor valoracion sectorial
responde a realidades o a creencias.

« Identificar oportunidades de mejora a nivel sectorial que contribuyan a mejorar la experiencia que se ofrece a los
usuarios como sector.

Por ser los aspectos con mayor impacto en la experiencia, esta primera edicion del observatorio se ha centrado en canales
y servicios, en comisiones/precios y en la seguridad.
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OBJETIVO Y CONTEXTO

Metodologia y alcance

La metodologia del proyecto se basa en un enfoque
integral y riguroso, que combina analisis de datos,

estudios empiricos y benchmarking internacional.

Desk research +
Web scraping

Benchmarking
precios

Estudio
cuantitativo

Analisis
experto
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Desk Research + Web scraping:

Analisis de diferentes fuentes, tanto nacionales como internacionales, incluyendo
analisis de datos propios y open source. Se han monitorizado mas de 130 apps, en
Android y iOS, tanto de entidades bancarias espanolas, como internacionales como

otros sectores.

Estudio cuantitativo:

Estudio cuantitativo desarrollado a través de entrevistas a una muestra representativa
de usuarios de entidades bancarias espanolas. Se han realizado 1.000 entrevistas a
usuarios de entre 25y 75 afos. El error maximo a priori para este tamafio muestral es
del 3,1% para un nivel de confianza del 95% (p=g=0,5)

Benchmarking precios:

Comparar los precios de los productos/servicios ofrecidos por las entidades bancarias
espafiolas en relacion con entidades similares a nivel internacional. En total se han
analizado 25 entidades bancarias tanto espafolas como de los principales mercados
competidores: Alemania, Francia, Italia y UK.

Analisis experto:

Andlisis de resultados Trasladar todos los aprendizajes de forma éptima a los outputs
del proyecto.
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PRINCIPALES INSIGHTS

La valoracion de las webs y
apps de las entidades
bancarias es muy alta en

creen que son iguales o
mejores que las de otros
ramos de actividad.

Las entidades bancarias
espafolas son un referente
para sus clientes en muchos
aspectos.

L
% Innovacion

* Seguridad
% Respeto en la relacién comercial
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comparacion con otros sectores.

4

Las apps de las entidades
bancarias espanolas se
encuentran entre las
mejores valoradas.
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. solo en el caso de iOS
por detras del sector de
Entidades Otros sectores aUtomOC|on’
Bancarias
Espafiolas
A nivel de comisiones, las
| I\ entidades bancarias espafolas

‘ en una comparacion objetiva
con los principales mercados

europeos.

Espafia presenta los costes mas
reducidos para sus clientes tras UK
w (free banking)

A se muestran muy competitivas

Los medios de pago que
ponen a disposicion las
entidades bancarias son
percibidos como
facilitadores de la vida
diaria.

estan de acuerdo con esta
afirmacion, consolidandose
como un pilar esencial en las
gestiones cotidianas.

perciben el coste de los

El servicios bancarios como
86% igual o mas barato que
otros sectores.

En general, el rechazo a las
comisiones viene por una
percepcion de que esta poco
justificado, dado que las entidades
ya hacen negocio con el dinero que
depositan en ellas los clientes.
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¢ Qué canales y medios
de pago y utilizamos?

™
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La app, el canal
favorito de los clientes

El 70% de los usuarios prefiere interactuar
con su entidad bancaria a través de la app,
muy por delante de otros canales digitales o
presenciales.

La mitad de los clientes usa mas de un canal,
confirmando un modelo de relacibn multicanal
donde lo digital domina.

( ( / ED”':‘,‘;:'EEE',H ANDERSENCONSULTING.

¢A través de qué canales te sueles
relacionar con tu entidad bancaria?

70,2%

42,1%

Web/ Oficina Gestor Banca
Banca digital personal telefonica

P. ;A través de qué canales te sueles relacionar con tu entidad bancaria? Respuesta mdltiple. n=1.000 10



., Como los valoramos?

Apps

Webs

Cajero

Tarjeta

Bizum
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= - ;, CoOmo valorarias de 0 a 10 las apps de las
LaS apps de entldades bancarlas gntidades bancarias con las que trabajas?
reciben valoraciones muy positivas

64,8%

Casi 2 de cada 3 usuarios califican las apps con un Valoracion
8 o mas, reflejando una experiencia muy positiva. media: 7,9 -
Estas valoraciones reflejan altos niveles de satisfaccion 20,9% 18,8%
en términos de funcionalidad, facilidad de uso y 15,5%
experiencia global. El 64,8% de las valoraciones se 6.3% 5.8
concentra en los tramos mas altos, y apenas hay 0 . s

: . 03% 0,3% 0,1% 0,4% 1,0%
puntuaciones por debajo de 5. -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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P. ¢Y coémo valorarias de 0 a 10 las apps de las entidades bancarias con las que trabajas? n=702 12



¢ Consideras que las apps de las entidades bancarias
DeStacan frente a OtrOS SeCtOreS son mejores que las de las empresas de otros sectores?
Mas de la mitad de los usuarios considera que las .
apps de las entidades bancarias son mejores que 010
las de otros sectores. 44.4%

41,9%

En total, casi el 98% de los usuarios considera son
iguales o superiores a las de otras industrias, reforzando
su posicionamiento competitivo y la confianza de los
usuarios.

11,4%

Mucho mejores Bastante mejores Iguales Bastante peores Mucho peores

) e
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P. ¢Consideras (en términos de funciones que ofrecen, facilidad de uso, funcionamiento...) que las apps de las
entidades bancarias son mejores que las de las empresas de otros sectores?. n=702



Lideres internacionalmente LD

La superioridad de las apps bancarias espainolas se confirma también fuera del cuestionario, liderando las
valoraciones medias en Android y situandose en segunda posicion en iOS. Destacan frente a otros sectores y
competidores internacionales, confirmando su liderazgo en funcionalidad y experiencia de usuario.
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Entidades Consumo Telco Entidades Transporte ~ Automocién Seguros Utilities Neobancos
bancarias bancarias
espanolas internacionales
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Automocion Entidades Entidades Telco Neobancos  Transporte Consumo Utilities Seguros
bancarias bancarias
espafiolas| internacionales

Fuentes: andlisis de scraping.



Las webs también reciben
valoraciones muy positivas

6 de cada 10 usuarios valoran las webs de las
entidades bancarias con un 8 o mas, reflejando
una experiencia positiva.

Estas valoraciones reflejan altos niveles de satisfaccion en
términos de funcionalidad, facilidad de uso y experiencia
global. El 59,1% de los usuarios puntuan con notas altas,
entre 8 y 10, concentrandose mas de la mitad de las
valoraciones en los tramos mas elevados.
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¢ Como valorarias de 0 a 10 la web de las
entidades bancarias que utilizas?

29,9%

Valoracion
media: 7,6

22,8%)|
19,2%

7.4% 8,6% 10,0%

02% 0,7% 02% 02% 0,7% .

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

P. ¢Y cémo valorarias de 0 a 10 la web/banca digital de las entidades bancarias que utilizas, siendo 0 lo
valoro muy negativamente y 10 lo valoro muy positivamente?. n=421



Al igual que las apps las webs ¢Consideras que las webs de las entidades bancarias
)

son mejores que las de las empresas de otros sectores?

destacan frente a otros sectores -
96,9%

Mas de la mitad de los usuarios las percibe 43.5% 43.9%
como “bastante” o “mucho” mejores.
En total, casi el 97% de los usuarios considera son
iguales o superiores a las de otras industrias, reforzando
su posicionamiento competitivo y la confianza de los 9,5%
) 1%
usuarios. j 3,1% 0,0%
Mucho mejores Bastante mejores Iguales Bastante peores Mucho peores

f J j
g S [N C T ANDERSENCONSULTING.

P. ¢Consideras (en términos de funciones que ofrecen, facilidad de uso, funcionamiento...) que las webs de las
entidades bancarias son mejores que las de las empresas de otros sectores?. n=702



Espana: de los paises
europeos con mas
cajeros por habitante

Cuenta con un N° de cajeros por cada
10.000 habitantes muy superior al de otros
paises analizados, y por encima de las
principales economias europeas.

Esto refuerza su posicion como
referente en accesibilidad al efectivo.

3 ™
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Comparativa europea de cajeros automaticos
por habitante:

S0 % 0 =

- Y
Espaina Italia UK Francia  Alemania
N.° cajeros automaticos
por cada 10.000 7,7 7,6 6,7 6,3 6,0

habitantes

Fuente: BCE 2024 (Banco Central Europeo) y Eurostat 2024.
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- - H ; COmo valorarias de 0 a 10 los cajeros de las
2
CaS| Ia mltad de IOS usuarios entidades bancarias que utilizas?
valora muy positivamente su
funcionamiento
49,6%
La valoraciéon media de los cajeros Valoracion
automaticos es de 7,2, con casi la mitad de media: 7,2 24,2%
los usuarios otorgando notas altas. 20, 1% o
13,7% ’
Las opiniones negativas son minimas, lo que refleja un 9,8%
funcionamiento solido y fiable de estos servicios.
3,7%
06% 0,1% 0,5% gﬁ
0 1 2 3 4 5 6 7 8

T
(L connectin ANDERSENCONSULTING.

P. ¢Y como valorarias de 0 a 10 los cajeros de las entidades bancarias que utilizas? n=827



. ¢ Consideras que los medios de pago que ponen a tu
Med 10S de pago’ disposicion las entidades bancarias te facilitan la vida?

facilitadores del dia a dia

Los medios de pago de las entidades

bancarias se perciben como herramientas
esenciales que facilitan la gestion de 60,4%
pagos Y finanzas personales.

33,8%

Su uso cotidiano refuerza su papel
central en la vida diaria de los usuarios.

4,6%

1,2%

Mucho Bastante Poco Nada

( [/ connectin — P. ¢Consideras que los medios de pago (Bizum, domiciliacion de recibos, tarjetas, transferencias,...) que
VISION ANDERSENCONSULTING. ponen a tu disposicidn las entidades bancarias con las que trabajas te facilitan la vida? n=1.000



Uso generalizado de Bizum en
todos los tramos de edad

El uso de Bizum supera el 70% en todos los
grupos de edad, consolidandose como una
herramienta de pago habitual.

La adopcion es especialmente alta entre los mas jovenes,
alcanzando el 90,5% en el tramo de 25 a 34 afos.

/ B
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¢ Utilizas Bizum?

NO

Uso de Bizum por edad:

90,5%
83,8% 78,5%

25-34 35-44 45-54 55-64 65-75

P. De los siguientes medios de pago que las entidades bancarias ponen a tu disposicion, ¢sueles utilizar alguno
de ellos? (Edad) Respuesta multiple. n=1.000 20



H ¢En qué medida recomendarias el uso de Bizum a tus
Blzum’ altamente familiares o amigos (suponiendo que no lo usaran)?

Erm

recomendado por los usuarios

La mayoria de los usuarios esta dispuesta a

recomendar Bizum, reflejando su éxito Recomendacion

como solucién de pago. media: 8,2 311%

22,7%
19,7%
11,2%
55% 6.6%
0!9% 0,3% 0,40/0 0,50/0 1!10/0 -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

P. ¢En qué medida recomendarias el uso de Bizum a tus familiares o amigos

=
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Liderazgo en innovacion

Mas de 6 de cada 10 usuarios consideran
que las entidades bancarias innovan mucho
0 bastante en canales y servicios.

MARMRAAAA
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¢Consideras que las entidades bancarias innovan en
los servicios y canales que ofrecen a sus clientes?

- N

53,4%

33,2%

8,8%

Innovan mucho Innovan bastante Innovan poco No innovan nada

4,6%

P. ¢Hasta qué punto consideras que las entidades bancarias innovan en los servicios y canales que ofrecen a sus clientes? n=1.000 23



Un sector respetuoso

Casi el 100% de los usuarios creen que las
entidades bancarias son igual o mas
respetuosas que otros sectores.

Solo un 4,2% percibe menor respeto, reforzando la idea
de una relacién comercial considerada y menos
intrusiva.

f J j
g S [N C T ANDERSENCONSULTING.

sconsi

deras que las entidades bancarias son mas

respetuosas y menos molestas que otros sectores con

llamadas comerciales?

95,8%

45,4%
30,9%
19,5%
3,2% 1,0%
Mucho mas  Bastante mas Igual Bastante Mucho menos
respetuosos respetuosos menos respetuosos
respetuosos

P. ¢Consideras que las entidades bancarias son mas respetuosas y menos
molestas que otros sectores con llamadas comerciales? n=1.000

24
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La seguridad destaca
como el atributo principal

La seguridad y facilidad de uso se
consolidan como los atributos mas
valorados de las entidades bancarias.

Esta combinacion fortalece su posicionamiento en areas
criticas de confianza y experiencia del usuario.

g
eV, connectin ANDERSENCONSULTING.

¢A qué atributos asociarias el sector de las
entidades bancarias hoy en dia?

Seguridad

Facilidad de uso

Tecnologia

Confianza

Garantia

Innovacién
Modernidad
Experiencia de cliente

Preocupacién por el cliente

Pionero en el lanzamiento de productos y
servicios

No lo asociaria a ninguno

D
B 24.9%
B 202%
B 172%
B 16.0%
B 14.2%

B 1.4%

B 55%

T 150%

P. De los siguientes atributos, y teniendo en cuenta lo que ofrecen, ¢a qué atributos
asociarias el sector de las entidades bancarias hoy en dia? Respuesta mdltiple. n=1.000
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Liderazgo en el nivel de
seguridad percibido

Mas de la mitad de los usuarios considera
que las entidades bancarias ofrecen un nivel
de seguridad superior al de otros sectores.

La percepcion de seguridad inferior es practicamente
residual, destacando el liderazgo del sector.

) e
(/ connectin ANDERSENCONSULTING.

En relacion con otros sectores o servicios que utilizas
habitualmente, ; como calificarias el nivel de seguridad
que ofrecen las entidades bancarias?

— I

43,1%

12,5%

I

41,1%

Mucho mas alto Bastante mas
que otros alto que otros
sectores sectores

Igy

2,6% 0,7%
al que otros  Bastante mas Mucho mas bajo
sectores bajo que otros que otros
sectores sectores

P. En relacidn con otros sectores o servicios que utilizas habitualmente (telecomunicaciones, energia,
compras online), ;como calificarias el nivel de seguridad que ofrecen las entidades bancarias? n=1.000

27



Operar con entidades
bancarias genera confianza

Casi 9 de cada 10 usuarios se sienten
seguros o muy seguros al interactuar con

entidades bancarias.

AMARMAARA

Esto refleja la confianza en sus sistemas, procesos de

proteccion y gestion de riesgos.

g
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En general, ¢ te sientes seguro cuando operas con tu
entidad bancaria?

87,5%

69,4%
18,1%
11,7%
Muy seguro Bastante seguro Poco seguro Nada seguro

P. Y en general, ;te sientes sequro cuando operas con tu entidad bancaria? n=1.000

28
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Espana, competitiva en costes bancarios en Europa

El benchmark a nivel pais sobre un cliente tipo muestra que Espana presenta un coste medio anual inferior a la media de los
mercados analizados, |0 que apunta a un entorno competitivo y a modelos de servicio orientados a la eficiencia para el cliente.

Analisis del coste medio anual de los servicios bancarios por pais (cliente tipo)

€240 Espafia: -48% vs. media de paises analizados

€171 )

>
129G €114
€37
Italia Francia Media de los Alemania UK
‘ . ‘ ' paises analizados . %
KI5
| _ Modelo de acceso y uso gratuito en el que solo hay pago

por servicios bancarios no recurrentes o de valor afadido.

Fuente: Benchmark ad-hoc. Datos 2024. Fuentes: Cuentas anuales de las
entidades, informes de precios y comisiones de las entidades, Banco de Espana.

30



Casi la mitad de los clientes
considera razonable pagar
por algunos servicios
bancarios

La valoracion no es uniforme: depende del
tipo de servicio y del valor que el usuario
percibe en cada caso.

7 ) e
(/ connectin ANDERSENCONSULTING.

¢ Consideras razonable que la entidad bancaria
te cobre por los servicios que te presta?

52,9%
43,8%
3,3%
|
Si, es razonable Depende del servicio No, no es razonable

P. ¢Consideras razonable que la entidad bancaria te cobre por los servicios que te presta?. n=1.000
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El rechazo a las comisiones
no se basa en el servicio

Entre aquellos que consideran que las
comisiones no son razonables, el motivo
aducido no es la falta de valor del servicio,
sino la percepcion de que ya esta cubierto
con el dinero que depositan en la entidad.

Predomina la percepcion de que los bancos ya obtienen
rentabilidad a través del dinero depositado.

g
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Motivos por los que las comisiones no se

80,2%

Ya ganan
utilizando el
dinero que tengo
en ellos

consideran razonables (multiple):

26,3% 23,1%
o
9,3% 4,2%
El coste me Existen No hay Otros
parece excesivo alternativas transparencia en
gratuitas o de los cobros

menor coste

P. ¢Cual de los siguientes motivos crees que es por el que no te parece razonable que las entidades

bancarias cobren por los servicios que te prestan? Respuesta mdltiple n=529

32



LOS servicios bancariOS se En relacién con el coste de otros servicios, cémo
valorarias el coste de los servicios bancarios?

perciben como igual o mas

baratos que los de otros sectores

45,9%
Asi lo considera el 86,4% de los usuarios.

Esta percepcion sugiere que el precio no actia como un
elemento claramente diferenciador en la relacién con el
cliente, quedando en un segundo plano frente a otros
atributos del servicio.

20,6% 19,9%

9,0%

- 4,6%

Mucho mas baratos Algo mas baratos  Aproximadamente | Algo mas caros que Mucho mas caros

que otros servicios que otros servicios igual que otros otros servicios que otros servicios
servicios
) P. En relacion con el coste de otros servicios que utilices habitualmente (telecomunicaciones, energia, movilidad,..), ;como valorarias el
B
(U CDHT/IESCItCI)H ANDERSENCONSULTINGm coste de los servicios bancarios que utilizas con mayor frecuencia?. n=1.000
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E| Cliente pagaria méS pero ¢ Estarias dispuesto a pagar mas si con ello la
’

entidad bancaria te ofrece una mejora evidente

con valor claro del servicio?

Los usuarios aceptarian un mayor coste si la
mejora del servicio es clara, tangible y
facilmente identificable. 55.4%

Esto refuerza la idea de que el precio no es el factor 33.2%
decisivo, sino que los usuarios priorizan una relacion
equilibrada entre coste y valor percibido.

9,5%
1,9%
L
Si Solo si la mejora es No No lo sé
clara y cuantificable
) P. ¢Estarias dispuesto a pagar mds si con ello la entidad bancaria te ofrece una mejora evidente del servicio? (ej.: mejor atencion,
d / CDHT/IESCItCI)H AmENCONSULTINGD gestion de inversiones, reportes personalizados) n=1.000
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CONCLUSIONES

((/CDI"\

1.

La valoracion de las apps y webs bancarias es alta y superior al de otros sectores.

Casi el 56% de los usuarios considera mejores las apps y el 53% las webs. Estas cifras se elevan por encima del 95% si anadimos
a los clientes que las consideran iguales, siendo solo un 3% los que consideran que las apps y webs de las entidades bancarias son
inferiores a otros sectores del mercado.

Las aplicaciones de las entidades bancarias espainolas lideran en valoraciones en las
principales stores de descarga.

Tanto en Android como en iOS, las entidades bancarias espafiolas destacan por sus elevadas valoraciones. En Android lideran el
ranking con una puntuacion media de 4,34 sobre 5, situandose por delante del resto de sectores analizados. En iOS alcanzan una
valoracion de 4,51, lo que las coloca en segunda posicion, muy proximas al sector de automocion (4,52) y por encima del resto.

Espaia es el pais con mayor cantidad de cajeros per capita entre los principales mercados

europeos.

El analisis objetivo pone de manifiesto que en Espafa hay 7,7 cajeros por cada 10 mil habitantes, cifras de penetracion
superiores a Alemania, Francia, Italia y Reino Unido. Este hecho refuerza la posicién de las entidades bancarias espafolas como
referente en accesibilidad al efectivo.

Unanimidad en cuanto al papel y la importancia de los medios de pago que las entidades
bancarias ponen a disposicion de los usuarios.

El 94% de los clientes declara que los medios de pago que ponen a su disposicion las entidades bancarias les facilitan la vida diaria,
consolidandose como un elemento esencial en la gestidon cotidiana de pagos y finanzas personales.

B
Qectin ANDERSENCONSULTING.
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CONCLUSIONES

5. Los canales digitales y medios de pago, incluido Bizum, se han generalizado, ya no son
servicios “nuevos” ni “para jovenes”.

Incluso entre los usuarios de mayor edad, su adopcion es elevada y su valoracidn supera la media general.

Uso y valoracion de los canales digitales y medios de pago:

App Web/ Banca digital Retirada (Ele dinero en Pago con tarjeta Bizum/ pagos méviles
cajeros
o
a 59,2% ) 54,4% 97,0% 98,8% 69,8% )
qo
<3 83 71 80 7 78 2 7.7 2 84 2

Gran parte de los usuarios perciben a las entidades bancarias como innovadoras en lo
referente a canales y servicios.

Aproximadamente dos de cada tres clientes (62,2%) consideran que las entidades bancarias innovan mucho o bastante en
servicios y canales. Solo un 4,6% considera que las entidades bancarias espafiolas no innovan nada.

(U connectin

B
viSion ANDERSENCONSULTINGS )}

Diferencias entre el colectivo de personas mayores vs poblacion general
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7. Las entidades bancarias son percibidas como mas respetuosas que otros sectores.
El 65% de los usuarios consideran que las entidades bancarias son mucho o bastante mas respetuosas que otros sectores,
mientras que solo un 4,2% las percibe como menos respetuosas. Esta percepcion refuerza la idea de una relacion comercial menos
intrusiva y mas considerada, coherente con la baja presion comercial observada en comparacion con otro tipo de actividades.

8. La seguridad es un atributo estructural e identitario de las entidades bancarias.
La seguridad es el primer atributo que asocian los usuarios a las entidades bancarias y mas de un 55% de ellos creen que nivel de
seguridad de las entidades bancarias frente a otros sectores es superior ( 96,7% si incluimos el igual). Casi 9 de cada 10 usuarios
se sienten seguros o muy seguros al operar con entidades bancarias, reflejando un elevado nivel de confianza en sus sistemas
y procesos de proteccion.

9. Comisiones y costes competitivos en el entorno europeo.
A nivel de comisiones, las entidades bancarias espafiolas se muestran altamente competitivas en una comparacion objetiva con los
principales mercados europeos. Espafia presenta los costes mas reducidos para sus clientes tras UK, si bien este ultimo cuenta con
un modelo bancario algo menos comparable.

10. El coste de los servicios bancarios se percibe mayoritariamente como alineado o inferior al
de otros servicios.
El 86% de los usuarios considera que los servicios bancarios son igual o mas baratos que otros servicios habituales, lo que indica
que el precio no actua como un factor claramente diferenciador.

N = AE ANDERSENCONSULTING.
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