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. Introduccion=—_5""s

n el plano bancario, la crisis actual ha puesto de manifiesto

varios elementos para la reflexiéon y la correcta orientacion

de las posibles medidas y politicas a adoptar por parte de

los poderes publicos. La falta de una regulacion suficiente en
los mercados financieros y la carencia de mecanismos de supervision
adecuados a nivel global, han propiciado una crisis econémica sin prece-
dentes, que tiene su origen en una crisis financiera, hasta el punto que se
ha abierto el debate sobre la necesidad de volver a un sistema de banca
publica, que esté claramente orientado a satisfacer las necesidades de
crédito y ahorro y favorecer un desarrollo sostenible, en lugar de aten-
der con caracter exclusivo los intereses de los accionistas. Es un debate,
desgraciadamente, no una realidad y sus visos de concrecién parecen
bastante remotos.

Como se ha remarcado reiteradamente, uno de los principales proble-
mas de nuestra economia estd provocado por el elevado endeudamien-
to del sector privado, que ha llegado a alcanzar el 366% del PIB en com-
paraciéon con el 193% en el ano 2000 (Haver Analytics; McKinsey Global
Institute 2009).

La deuda de los hogares ha pasado del 45 al 87% del PIB, la de las em-
presas del 74 al 141% del PIBy la deuda de los Bancos pasa del 11 al 82%
del PIB.

Durante el periodo de expansiéon econdémica este sobreendeudamiento
ha sido financiado, en gran parte, por el sector exterior que, actualmente,
ve con desconfianza la solvencia de Espana. Los Bancos han concedido
mas créditos de lo que han sido capaces de captar a través de los depdsi-
tos bancarios, lo que ha provocado la emisiéon masiva de deuda para cap-
tar la financiacién necesaria. Actualmente es el Banco Central Europeo el
que esta financiando a la Banca Espafiola y es el cierre de los mercados
mayoristas y el sobreendeudamiento del sector privado, lo que ha provo-
cado el estrangulamiento del crédito al sector privado. Ademas del incre-
mento del crédito en tasas porcentuales superiores al 20% anual durante
varios ejercicios, una parte importante del mismo se ha dirigido al sector
de la construccién y promocién inmobiliaria en detrimento de otros sec-
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tores productivos. En agosto de 2011, la tasa de morosidad en el conjunto
de entidades financieras supera la cifra histérica del 6%, lo que se traduce
en embargos, ejecuciones de hipotecas, aumento de la prima de riesgo y
encarecimiento del crédito.

Las medidas adoptadas por el Gobierno y por la Unién Europea han sido
positivas, pero se tenian que haber realizado con anterioridad a la situa-
cion de sobreendeudamiento en la que ha incurrido nuestra economia y
que estd teniendo factores tan adversos para la recuperacion.

Igualmente ha ocurrido con las medidas puestas en marcha por entidades
bancarias facilitando la educacién financiera en la ciudadania, llegan tar-
de, se tendrian que haber realizado con anterioridad.

Paralelamente a estas medidas de educacién financiera se esta llevando a
cabo un proceso de reestructuracién de las Cajas de Ahorro, abriendo la
puerta a la bancarizacion de las mismas. Es innegable que algunas Cajas
de Ahorros han cometido errores estratégicos, que es necesario limitar la
politizacion de los érganos de gobierno y hay que fortalecerlas a través
de una correcta capitalizacion. No obstante, el actual modelo de Cajas ha
permitido mantener altas cotas de bancarizacién y desarrollo local a través
de inversiones rentables que posiblemente los Bancos nunca hubiesen
emprendido y, ademds, han destinado méas de 10.000 millones de euros a
fondos de Obra Social en los ultimos 12 afios. El resultado de la actual re-
forma sera mas concentracion, (no olvidemos que los dos grandes Bancos
en Espanfa, gestionan mas del 40% del total del balance consolidado de
las entidades de depdsito) menor redistribucion de los beneficios, menor
bancarizacién y por lo tanto mayor marginalidad, todo ello a pesar, de que
segun la Encuesta de CECU el 59,4% de los ciudadanos tienen contratada
una cuenta en una Caja de Ahorros, frente a un 38,6% que la tiene contra-
tada en un Banco.

En este contexto, se elabora este informe por parte de la Confederacion
de Consumidores y Usuarios (CECU). Estudio que trata de medir la opinion
del ciudadano en su relacién dia a dia con su banco y/o Caja de ahorros y
aquéllos aspectos que mas le preocupan.




Datos complementarios, en el marco de la Unién Europea:

Segun un Informe de la Comisién Europea, el cliente espainol paga una
media de 178 € anuales por los movimientos habituales de una cuenta co-
rriente o de ahorro. Sélo el italiano paga mds: 253 €. La media europea esta
en 111 €. Para efectuar dicho Informe, los técnicos tuvieron en cuenta las
comisiones de las cuentas de 224 entidades financieras, (81% del mercado
comunitario). Las conclusiones fueron de interés para todos los ciudada-
nos: hay mucho abuso y poca transparencia. Por ejemplo, si tomamos en
cuenta las comisiones que se cobran a los clientes, el Informe comenta
que “eran confusas”.

La conclusion de este Informe es que “El consumidor europeo no sabe lo
que paga ni por qué. No puede comparar las distintas ofertas del mercado
ni aprovecharse de la competencia”

Volvamos a nuestro pais y a la Encuesta que bajo el Titulo “La opinién y
valoracién de los consumidores sobre la Responsabilidad Social de la Em-
presa de las entidades financieras en Espaia” ha realizado CECU.

Segun el estudio de CECU un 19,8% de la poblacion manifiesta haber con-
tratado algun producto o servicio financiero, dandose cuenta, posterior-
mente, que las condiciones aplicadas no eran las prometidas por la enti-
dad financiera.

De ahi que las Consultas y Reclamaciones en el sector de servicios fi-
nancieros, se hayan incrementado de forma sustancial durante los ul-
timos anos. Segun los datos del Servicio de Reclamaciones del Banco
de Espana, durante 2010 se presentaron 47.657 casos, de ellos 14.760
correspondian a Reclamaciones y quejas, el resto fueron Consultas, si
bien es cierto que incluye esa cifra un 15,3% de Reclamaciones origina-
das por PYMES; por comunidades autéonomas la mas afectada ha sido
la Comunidad de Madrid con un 24% de Reclamaciones. Si tenemos
en cuenta el n° de habitantes mayores de 16 afnos en cada Comuni-
dad Auténoma, la ratio nacional de reclamaciones, se situa en 38 Re-
clamaciones por cada 100.000 habitantes. En la Comunidad de Madrid
la ratio se eleva hasta 67, seguida por La Rioja (con 50) y Canarias (con
46). Los Bancos son las entidades que absorben un mayor nimero de
reclamaciones, un 68,6%, las Cajas de Ahorro un 20% segun el Banco




10

RSE 2011

de Espafa. Si tenemos en cuenta que sélo un 38,6% de los consumido-
res encuestados para el estudio de CECU manifiestan tener su cuenta
principal en un Banco, frente al 59,4% que la tienen contratada con una
Caja, podemos deducir que en las Cajas se producen muchisimas me-
nos reclamaciones, lo cual demuestra una mayor satisfaccion del clien-
te. Veremos como afecta a la calidad del servicio de las Cajas el proceso
de bancarizacion finiquitado en el 2011.

Este estudio demuestra que, en general, los ciudadanos espaioles valoran
al servicio prestado por la entidad financiera en la que tienen su cuenta
corriente o de ahorro principal, como bueno, asignandole una puntuacion
media de 6,9 sobre 10 puntos, si bien es cierto que un 10,7% de encuesta-
dos les asignan puntuaciones de 0, 1y 2.

En un entorno econémico cambiante, es absolutamente necesario incre-
mentar la claridad y la transparencia en los servicios a los ciudadanos,
igualmente la informacién facilitada a los clientes debe mejorar para que
realmente se pueda producir competencia entre las diferentes ofertas que
se dirijan a los ciudadanos, de tal forma que ellos puedan decidir con liber-
tad, con responsabilidad.

Maria Rodriguez
Presidenta del Observatorio de RSC y Presidenta de Honor de CECU

Orencio Vazquez
Coordinador del Observatorio de RSC




I|.Planteamiente=2:" a5 s

metodologico

1.Objetivos

Los objetivos generales de la investigacién consisten en promover el derecho a la in-
formacion de los consumidores y la transparencia de las entidades financieras en sus
practicas comerciales.

Especificamente, se abordan los siguientes temas:

Conocimiento de la opinién y valoracion de los consumidores de los servicios
bancarios, sobre todo en cuanto a la transparencia en los precios y en la oferta
de servicios.

Conocimiento de las principales inquietudes de los consumidores en el momen-
to de contratar un servicio bancario.

Fomento de concienciacién en los consumidores en el momento de contratar
servicios bancarios, comparando las ofertas y leyendo todos los detalles facilita-
dos por la entidad financiera.

Conocimiento del compromiso de RSC /RSE de las empresas objeto del analisis,
en la parte correspondiente a los clientes.

Fomento del debate sobre la RSC/RSE y el cliente como grupo de interés entre
las entidades financieras.
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2. Metodologia

La investigacion se ha desarrollado mediante la realizacién de una encuesta cuyas prin-
cipales caracteristicas técnicas son las que se describen a continuacion.

Ambito: Espana.
Universo: Individuos de 18 y mas aios de edad.
Muestra: 500 entrevistas.

Muestreo: Estratificado y proporcional al peso poblacional segun tamafio de
héabitat y Comunidades Auténomas.

Seleccion de informantes: Aleatoria del hogar sobre guia telefénica y confor-
me a cuotas de sexo y edad para la determinacién de los individuos, tal y como
se recoge en la siguiente tabla:

TOTAL | Hombres | Mujeres

M. Tedrica M. Real M. Teérica M. Real M. Tedrica M. Real

De 18 a 24 afos 47 47 24 24 23 23
De 25 A 34 ainos 98 95 50 46 48 49
De 35 a 44 ainos 102 102 52 53 49 49
De 45 a 54 ainos 85 86 43 43 43 43
De 55 a 64 ainos 66 66 32 32 34 34
Mas de 64 aiios 102 104 44 45 59 59
TOTAL 500 500 245 243 255 257

Entrevistas: Telefénicas asistidas por ordenador (CATI) en los hogares de los
entrevistados.

Cuestionario: Elaborado siguiendo los objetivos sefalados para la investiga-
cién. La duracion media de su aplicacion ha sido de 10 minutos y 43 segundos.

Supervision: Se ha procedido a la supervision del 22,5% de las entrevistas realizadas.

Tratamiento de datos: Se ha procedido a la ponderacién de la muestra real para
devolver a cada encuesta el peso que proporcionalmente le corresponde en funcion
de las variables de sexo, edad, Comunidades Autébnomas y tamano de habitat.

Trabajo de campo: Del 10 de junio 17 de junio de 2011.

Margen de error: Para p=g=0,5 y un nivel de confianza del 95,5% para datos
globales es de +4,47%.

Instituto responsable: SIMPLE LOGICA INVESTIGACION, S.A.
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[Il. Resultades

1.Principales motivos y dificultad para
cambiar la cuenta principal de una
entidad a otra

1.1. Tipo de entidad

En el primer apartado de este estudio se establece el tipo de entidad financiera elegido
por los ciudadanos. Se trata de diferenciar quienes tienen la cuenta principal con la que
trabajan en un banco de quienes la tienen en una caja.

Esta diferenciacion tiene un especial interés para este estudio debido a la propia
naturaleza de los dos tipos de entidades en relacion con las actividades socialmente
responsables.

Cuenta principal en banco o caja

59,4% 38,6% - Otra entidad financiera

]
060> 1,4%

Base: Muestra total (500 casos).

Las cajas de ahorros son el tipo de entidad utilizada por mas ciudadanos mayores de
18 anos. Seis de cada diez tienen su principal cuenta corriente o de ahorro en una caja
(59,4%). No obstante también es considerable el porcentaje de ciudadanos que tienen
esa cuenta en un banco, siendo éstos casi cuatro de cada diez (38,6%). El porcentaje de
quienes tienen su cuenta principal en otro tipo de entidad financiera es practicamente
residual (0,6%).
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Las diferencias respecto a esta eleccion atendiendo a los ingresos de los ciudadanos si
son significativas y relacionan a las cajas de ahorros con quienes tienen un menor nivel
de ingresos y a los bancos con quienes lo tienen mayor. De forma que entre quienes
tienen ingresos inferiores a 900 € el porcentaje de quienes tienen su principal cuenta
en una caja (72,0%) es significativamente superior al registrado entre quienes tiene ma-
yores ingresos y que también han elegido una caja de ahorros (<55,9%), mientras que
el porcentaje de quienes tienen su cuenta en un banco, que es del 27,4% entre quienes
ingresan hasta 900 €, aumenta de forma gradual y significativa hasta alcanzar un 48,4%
entre quienes ingresan mas de 1.300 €.

1.2. Cambio de entidad financiera y principales
motivos

Contratacion en el Ultimo afo para sustituir cuenta principal

94,6%

4,8%

4
0,6%
Base: Muestra total (500 casos).

Cinco de cada cien ciudadanos han contratado durante el ultimo afo su principal cuenta
bancaria para sustituir la entidad financiera que utilizaban hasta entonces (4,8%), siendo
ampliamente mayoritario el porcentaje de quienes no lo han hecho (94,6%).

Motivo por el que se ha cambiado o se cambiaria

. . 35,00
Me ofrece mejores condiciones ;‘—‘ 528 - Principal motivo
18,1

Insatisfaccion con la entidad anterior .
Total motivos
Entidad mas cercana al consumidor
Entidad considerada mas solvente
Me he visto obligado/a

Me ofrece mayor variedad de productos

Entidad con més compromiso social

Por ofertas extra-financieras (regalos, promociones, etc.)

12,5
12,5 4 1 1

1 ]
0% 10% 20%  30% 40% 50%  60%

NS/NC

Base: Muestra total (500 casos).



De los diferentes motivos expuestos por los que los ciudadanos se han cambiado o se
cambiarian de entidad para realizar sus operaciones financieras, el mas extendido entre
la poblacion es la “oferta de mejores condiciones’, sefialado como motivo principal por
mas un tercio de los informantes (35,0%) y como uno de los dos principales motivos por
mas de la mitad (52,8%).

Otros motivos mencionados por un considerable porcentaje de ciudadanos son: “la in-
satisfaccion con la entidad anterior’, algo que el 18,1% de los informantes consideran el
motivo principal y el 27,2% uno de los dos motivos principales; “entidad mas cercana al
consumidor’, motivo que sefala el 11,7% como el principal y el 27,6% como uno de los
dos principales; y “entidad considerada mas solvente”, lo que considera el 8,3% el motivo
principal y el 19,3% uno de los dos principales motivos.

Al observar las diferencias en funcion de la edad se puede comprobar como el porcen-
taje de quienes mencionan “me ofrece mejores condiciones” va decreciendo a medida
que se avanza en los grupos de edad, hasta registrar entre los mayores de 55 afios
unos porcentajes (<36,7%) significativamente inferiores a los registrados en el resto
de grupos (=59,3%).

1.3. Dificultades para el cambio y contratacién
fraudulenta

A quienes si han contratado en el Ultimo afo una nueva cuenta para sustituir la entidad
financiera que utiliza principalmente, se les ha preguntado por la dificultad que han en-
contrado al tramitar esta gestién, medida en tres pardmetros: sencillez, rapidez y coste.

Valoracion del resultado al cambiar su cuenta principal

Competitividad en el coste | ~ ™~
N d

Sencillez

37
=
Q
[s]

Rapidez

85
37

1 1 1 1 1
0% 20%  40%  60%  80%  100%

Base: Han contratado la cuenta en el ltimo afo para cambiar la entidad financiera (24 casos)*.
*Base muestral muy reducida.
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De forma general no han existido grandes dificultades en ninguno de los tres parametros
para realizar el cambio de cuenta principal, aunque cabe sefalar que el de la rapidez es
el pardmetro peor valorado ya que hasta un 12,4% lo definen como poco o nada rapido.
No obstante, estos resultados han de tomarse con la debida prudencia al tratarse de una
base muestral muy reducida, puede aumentar el margen de error.

Incumplimiento de condiciones contratadas con producto o servicio financiero

80,2%

No

19,8%

Base: Muestra total (500 casos).

Dos de cada diez ciudadanos aseguran haber contratado algin producto o servicio fi-
nanciero dandose cuenta posteriormente que las condiciones aplicadas no eran las
prometidas por la entidad financiera (19,8%). Este porcentaje, aun siendo minoritario,
representa a un amplio sector de la poblacién.

No existen diferencias significativas en cuanto a la contratacion fraudulenta segun los
el sexo de los informantes, sin embargo, atendiendo a la edad si existen diferencias vin-
culadas a este aspecto, de manera que el porcentaje de quienes han contratado un pro-
ducto o servicio dandose cuenta posteriormente que las condiciones aplicadas no eran
las prometidas por la entidad financiera, es del 8,4% entre quienes tienen menos de
25 anos, significativamente inferior al registrado entre quienes tienen de 35 a 64 afos
(=20,8%), alcanzando al 33,5% de los ciudadanos en el segmento de 55 a 64 afnos.



2.Valoracion del servicio, comisiones
y recibos no domiciliados

2.1. Valoracién del servicio prestado por la entidad
financiera

La valoracion que los ciudadanos otorgan al servicio prestado por la entidad financiera
en la que tienen su cuenta corriente o de ahorro principal es en general buena, registran-
dose una valoracion media de 6,9 puntos sobre 10.

Valoracion del servicio prestado por su entidad financiera

Pésimo 0
valor 1
valor 2
valor 3
valor 4

valor 5

valor 6

valor 7
valor 8
valor 9

Excelente 10

Ns/Nc
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Media

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pésimo Excelente

Base: Muestra total (500 casos).

En este sentido cabe destacar el porcentaje de quienes puntian este servicio con las
maximas valoraciones (9 y 10) alcanzando al 20,9% de la poblacién. Por su parte mas
de la mitad de los ciudadanos (54,8%) valora el servicio con buenas puntuaciones (6,
7y 8)y el 12,8% aprueba el servicio prestado por su entidad financiera aunque con la
puntuacién menor (5). Por otro lado no se debe obviar al 10,7% de ciudadanos que al
valorar este servicio suspenden a sus entidades financieras con puntuaciones inferiores
al 5, reuniendo entre las tres peores puntuaciones (0, 1y 2) a un 4,8% de la poblacién.
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P7. En una escala de 0 a 10, en la que 0 es una valoracién pésima y 10 una
valoracién excelente épodria indicarme por favor su satisfaccién global con el
servicio prestado por la entidad financiera con la que trabaja principalmente en

la actualidad?
47 98 102 85 66 102

245 255

500

Base:
Muestra total
% % % % % % % % %

0 Pésimo 2,0 2,8 11 2,2 1,0 3,8 1,2 1,6 1,8
1 1,2 1,2 1,2 0,0 11 0,0 1,2 4,5 0,9
2 1,6 2,5 0,7 0,0 2,1 2,1 23 1,5 09
3 2,4 33 1,6 0,0 3,1 4,0 3,6 31 0,0
4 3,5 3,7 3,4 2,1 3,3 0,0 4,6 5,8 5,7
5 12,8 15,0 10,6 6,4 14,2 19,8 71 15,4 10,4
6 12,5 13,3 11,6 6,3 8,6 18,3 151 14,9 9,3
7 19,3 17,8 20,7 29,5 22,7 20,5 20,8 16,9 10,4
8 23,0 22,5 23,6 34,2 23,2 191 24,5 24,0 19,9
9 9,9 10,6 9,3 12,7 11,4 39 11,5 7.8 13,3
10 Excelente 11,0 6,1 15,7 6,6 9,4 7,6 8,1 4,4 24,4
Ns/Nc 0,8 1,2 04 0,0 0,0 1,0 0,0 0,0 2,9
Media 6,9 6,5 7.2 74 6,9 6,4 6,9 6,3 7,5

La valoraciéon media del servicio prestado por las entidades bancarias es entre las muje-
res (7,2) significativamente superior a la registrada entre los hombres (6,5).

Atendiendo a la edad, las mayores valoraciones son las registradas en los segmentos
extremos de la poblacién, asi entre los menores de 25 afos (7,4) y los mayores de 65
(7,5) se registran las valoraciones medias mas altas en cuanto al servicio de las entidades
financieras, siendo éstas significativamente superiores a las que se dan entre quienes
tienen de 35 a 44 anos (6,4) y de 55 a 64 afos (6,3).
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La diferencia entre el porcentaje de encuestados mayores de 65 aflos que otorgan la
maxima puntuacién de 10 (24,4%) es muy grande respecto a los porcentajes que otor-
gan esta puntuacién en los restantes tramos de edad. Esta puntuacion es otorgada ma-
yoritariamente a las cajas, dado que este segmento de la poblaciéon es el que comprende
a sus clientes mas asiduos y fieles.

Atendiendo al tipo de entidad bancaria, entre los clientes de las cajas de ahorros se re-
gistra una valoracion media del servicio prestado (7,1) significativamente superior a la
valoracién registrada entre los clientes de los bancos (6,6), siendo en ambos casos una
buena valoracién.

Si atendemos a las diferencias de la valoracion media en funcion de los ingresos, des-
tacamos que entre quienes tienen unos ingresos de hasta 900 € se registra la maxima
valoracion (7,2), siendo ésta significativamente superior a la registrada entre quienes in-
gresan de 901 a 1.300 € (6,7).

2.2. Comisiones

Comisiones de la entidad de su cuenta principal

59,4%

38,6% No

-
- NS/NC

2,0%

Base: Muestra total (500 casos).

Comisiones en otras entidades

15,5%

54,1% - No soy cliente de otras entidades

- Si soy cliente y no me cobran comisiones

- Si soy cliente y me cobran comisiones

180 2806% NS/NC

Base: Muestra total (500 casos).
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Seis de cada diez ciudadanos (59,4%) aseguran que en la entidad financiera de la
cuenta que usan principalmente les cobran comisiones por alguna de estas operacio-
nes: transferencias, mantenimiento de cuentas o tarjetas, descubiertos, cancelacion (to-
tal o parcial) de hipotecas, retiro de dinero, pago con tarjetas, etc.

Por su parte el 28,6% afirman que son clientes de otras entidades financieras a parte de
la que usan principalmente y que en estas entidades les cobran comisiones por alguna
de las operaciones detalladas en el parrafo anterior.

Ciudadanos y comisiones

67,7%

- Ciudadanos que no pagan comisiones
30,5% - Ciudadanos que pagan algun tipo de comision

Ns/Nc

1,8%
Base: Muestra total (500 casos).

Como quiera que quienes son clientes de dos 0 mas entidades pueden pagar comisiones
en varias entidades o s6lo en una de ellas y en otras no, se ha procedido a la agrupacion
de todos aquellos ciudadanos que afirman pagar algun tipo de comisién en su entidad
financiera (si tienen sélo una) o en cualquiera de ellas (si tienen mas de una), resultando
que el 67,7% de los ciudadanos pagan algtn tipo de comision, mientras que el 30,5%
afirman que no lo hacen, representando el segmento de poblacidon que no las tiene o
que desconoce que las tiene.

Con respecto a las diferencias establecidas en funcion de los distintos grupos de edad,
destaca de forma significativa el porcentaje de ciudadanos que pagan comisiones entre
aquellos que tienen de 35 a 44 afos (78,8%), afectando en este segmento a casi ocho
de cada diez ciudadanos.

Si atendemos al tipo de entidad, el porcentaje de quienes pagan algun tipo de comision
entre los clientes de las cajas de ahorros (71,7%) es significativamente superior al regis-
trado entre los clientes de bancos (61,8%).

Atendiendo a los ingresos se observa cémo el porcentaje de quienes pagan algun tipo
de comision es entre quienes cobran de 901 a 1.300 € (76,3%) significativamente superior
al registrado entre quienes tienen ingresos inferiores (60,5%). Resulta llamativo observar
como el porcentaje de quienes pagan comisiones entre los que cobran por encima de los
1.300 € (69,2%) es inferior al registrado en el segmento inmediatamente anterior.



B.1) Conocimiento

A todos aquellos ciudadanos que su entidad (o entidades) les cobran comisiones de al-
gun tipo, se les ha preguntado si conocen la cuantia de las mismas.

Conocimiento de la cuantia de las comisiones

-
-

NS/NC

60,8%

2,5%

Base: Su entidad (o entidades) les cobran comisiones (338 casos).

Seis de cada diez ciudadanos que pagan comisiones en sus entidades financieras afir-
man que conocen la cuantia de las mismas (60,8%) Pero... jjmas de un tercio asegura
no conocer esa informacion (36,6%)!!.

Atendiendo a la edad el mayor desconocimiento a este respecto se manifiesta entre
los menores de 25 afos, entre los cuales mas de la mitad (54,4%) afirma desconocer
la cuantia de las comisiones, porcentaje significativamente superior al registrado entre
quienes tienen de 35 a 44 aios (29,5%).

Atendiendo al tamario de habitat de los municipios de los ciudadanos se observa cémo hay
un mayor desconocimiento en las ciudades grandes que en el ambito rural. De modo
que el porcentaje de informantes que desconoce la cuantia de las comisiones que les cobran
en sus entidades en los municipios de hasta 10.000 habitantes (26,4%) es significativamente
inferior al registrado entre las ciudades con mas de 50.000 habitantes (>41,5%).

B.2) Consideracion

También se les ha consultado a los ciudadanos que saben que en sus entidades les cobran
comisiones sobre la consideracién que tienen a propoésito de la cuantia de las mismas.

Consideracioén sobre las comisiones aplicadas

80,6%

NS/NC

15,2% 3,3%

/
0,9%

Base: Su entidad (o entidades) les cobran comisiones (338 casos).
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La opinién de que las comisiones aplicadas por las entidades financieras son excesi-
vas es mayoritaria entre los ciudadanos que son conscientes de que las pagan, asi lo
senala el 80,6% de ellos.

Atendiendo a la edad, se observa cémo entre los mas jovenes la opinién de que las co-
misiones que pagan son excesivas la mantiene un porcentaje de poblacion significativa-
mente menor (50,3%) que el registrado entre el resto de grupos mayores. No obstante
este dato debe ser considerado con la debida prudencia al tratarse de una base muestral
reducida, provocada sin duda por el mayor desconocimiento de este aspecto en este
segmento.

Si atendemos al tamaio de habitat de los municipios de residencia de los informantes
no hay grandes diferencias, tan sélo cabe destacar que la opinion de que las comisiones
son excesivas destaca en las ciudades con 50.001 a 200.000 habitantes (88,8%), siendo
este porcentaje significativamente superior al registrado en las ciudades mas pequenas
con un numero de habitantes entre 10.001 y 50.000 (75,7%). Sin embargo la opinién
de que las comisiones que pagan son justas es en el ambito de los municipios mas
pequeios donde mas aceptacion tiene (20,4%), con un porcentaje significativamente
superior al registrado en las ciudades con un nimero de habitantes comprendido entre
los 50.001 y 200.000 (8,7%).

El Banco de Espania dispone de un servicio por internet para informar sobre las tarifas de
las comisiones aplicadas a productos y/o servicios financieros por parte de las entidades
financieras. En este apartado se ha analizado el grado de conocimiento y desconoci-
miento de su existencia y la utilidad que los ciudadanos le conceden.

C.1) Conocimiento
Conocimiento del servicio por Internet del Banco de Espafia sobre tarifas de comisiones

89,9%

0,4%

Base: Muestra total (500 casos).

Tan sélo uno de cada diez ciudadanos afirma conocer el servicio por internet del Banco
de Espafna para informar sobre tarifas de comisiones (9,7%), mientras que una amplia
mayoria representada por el 90,0% asegura no conocer dicho servicio.



P20. éConoce usted el servicio por internet del Banco de Espana que informa
sobre las tarifas de las comisiones aplicadas a productos y/o servicios financieros
por parte de las entidades financieras?

| Seo | Edd
. I IIII

Base: Muestra total 245 255 102 66 102
% % % % % % % % %
Si 9,7 116 78 8,5 83 89 138 76 102
No 900 884 91,5 915 91,7 91,1 862 924 879
NS/NC 04 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,8

El desconocimiento a este respecto no esta relacionado ni con el sexo ni con la edad
de los informantes ya que no se observan diferencias significativas entre los diferentes
segmentos de poblacion que forman.

Atendiendo al tipo de entidad financiera tampoco se observan diferencias significativas,
aunque hay que sefalar que el porcentaje de quienes conocen la existencia del servicio
entre los clientes de los bancos (12,2%) es ligeramente superior al registrado entre los
clientes de las cajas de ahorros (8,3%).

Si atendemos al tamano de los municipios en los que residen los informantes, se
percibe cdmo el mayor conocimiento del servicio de informaciéon del Banco de
Espana se produce en las ciudades pequefas con un nimero de habitantes com-
prendido entre los 10.001 y los 50.000 (16,4%), registrando un porcentaje significa-
tivamente superior al senalado tanto en el dmbito rural formado por municipios con
menos de 10.000 habitantes (6,4%) como en las ciudades de entre 50.001 y 200.000
habitantes (6,0%).
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C.2) Utilidad

Utilidad del servicio

- Muy util
28,8% 29.6% Bastante util
- Algo util
10.8% - Poco util
- Nada util

NS/NC

5,1%

21,7% 4%

Base: Muestra total (500 casos).

Sin embargo, consultados por la utilidad que puede tener un servicio como este, siete de
cada diez ciudadanos le conceden algun tipo de utilidad (69,2%) ya sea considerando-
lo como algo util (10,8%), bastante util (29,6%) o muy util (28,8%). También hay que sefialar
que el 9,1% de la poblacién considera este servicio poco (5,1%) o nada util (4,0%).

El alto porcentaje registrado de no respuesta a este respecto (21,7%) se puede atribuir al
desconocimiento comprobado en el apartado anterior, por lo tanto, una vez observada
la buena valoracion de la utilidad considerada, hay que sefalar que el aspecto mejora-
ble de este servicio del Banco de Espaia es sin duda su notoriedad social.

2.3. Recibos no domiciliados

Pago de recibos no domiciliados y existencia de problemas

4,0
Si y he tenido algu bl
i y he tenido algun problema Por su entidad

- Por otra entidad

37

184
Si y no he tenido ninguin problema

No he tenido que pagar recibos no domiciliados

1 1 1 1 ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Muestra total (500 casos).

Casi la cuarta parte de los informantes (22,4%) ha tenido que pagar por medio de su
entidad bancaria algun recibo no domiciliado en el Gltimo afo, el 4,0% ha tenido algin
problema para hacerlo y el 18,4% no han tenido ningun problema.
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Por otro lado, hasta un 15,1% de los ciudadanos ha tenido que pagar por medio de otra
entidad bancaria algun recibo no domiciliado, en este caso el 3,7% han tenido algun
problema para realizarlo y el 11,4% ninguno.

Pago de recibos no domiciliados y existencia de problemas

71,7%
No han tenido que pagar recibos No domiciliados

Han tenido que pagar recibos NO domiciliados pero
no han tenido ningln problema

22.1% - Han tenido problemas para pagar recibos NO domiciliados
,1%

6,2%

Base: Muestra total (500 casos).

En total, agrupando por un lado el segmento de la poblacién que ha tenido que
pagar recibos no domiciliados ya sea en su entidad bancaria o en otra y por otro
el de aquellos que no han tenido que pagarlo, se observa cémo el 28,3% de la po-
blacién se ha visto obligada a pagar algun recibo no domiciliado, habiendo tenido
el 6,2% algun problema para realizar el pago y el 22,1% ningun problema. Siete de
cada diez ciudadanos (71,7%) no han tenido que pagar recibos no domiciliados en
el ultimo afo.

Si atendemos a los distintos grupos de edad podemos observar que el porcentaje de
quienes han tenido problemas para pagar los recibos no domiciliados es entre quienes
tienen de 35 a 44 anos (13,9%) significativamente superior al registrado por el conjunto
de ciudadanos (6,2%), especialmente en los segmentos con edades inferiores a los 35
anos (<4,2%) y superiores a los 65 (0,0%). Entre estos ultimos el 83,2% no han tenido
que pagar este tipo de recibos.

Motivos del problema

Limitacion horaria

61,1

Limitacion de dias especificos de la semana
52,1

Mi sucursal no acepta pago de todos los recibos

Lejania geogréfica de la sucursal

NS/NC
6,2

1 1 1 1 1 1 1 ]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Base: Han tenido problemas en el pago de recibos no domiciliados (31 casos).
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Entre aquellas personas que si han tenido problemas en el pago de recibos no do-
miciliados destacan fundamentalmente dos principales problemas mencionados: “la
limitacién horaria”, a la que aluden seis de cada diez ciudadanos que han tenido pro-
blemas (61,1%) y “la limitacién de dias especificos de la semana’, mencionada por mas
de la mitad (52,1%).

Otros problemas que se han producido al realizar el pago de recibos no domiciliados,
aunque en menor frecuencia que los dos anteriores, son que “su sucursal no acepta el
pago de estos recibos” (22,6%) y “la lejania geografica de la sucursal en la que se tenia
que hacer”(12,8%).

Podemos deducir de estos datos que existe discriminacion hacia el pagador de reci-
bos (ya sea cliente de una entidad financiera o usuario de la misma). Esta discrimina-
cion la provoca tanto la Administracion Pubica -al limitar las entidades financieras en
las que se puede pagar-, como las propias entidades financieras, al limitar la posibi-
lidad de hacerlo -no aceptandolo, restringiendo horarios, etc.-



3.Conocimiento y transparencia
de los procedimientos

Un importante objetivo de la investigaciéon ha sido detectar el nivel de conocimiento
de los ciudadanos sobre los procedimientos utilizados por las entidades financieras asi
como la transparencia de los mismos.

Por ello se ha tratado de dimensionar una serie de aspectos tales como la contratacién
que se ha pretendido realizar en los tres Ultimos afos, las practicas abusivas realizadas
en esta contratacién, los medios utilizados, las principales inquietudes y la utilizacién
por parte de los usuarios de algunas practicas como la comparacién de precios o la rea-
lizacién de quejas, reclamaciones o consultas.

3.1. Contratacién y condiciones abusivas

En este apartado tratamos de medir la actividad financiera que se ha pretendido realizar
por los ciudadanos en plena crisis econémica. Para ello se ha consultando a los ciudadanos
si han intentado contratar en los Ultimos tres afos (etapa caracterizada por el contexto de
crisis) alguna hipoteca, crédito personal, otros productos y/u otros servicios financieros.

Intento de contratar productos y/o servicios en los ultimos 3 afios

Hipoteca

Crédito personal
Otros productos financieros
(seguros, planes privados de pensiones, etc.) 15,8

Otros servicios financieros
(domiciliacién de recibos, tarjetas, etc.) 26,6

Alguin producto o servicio financiero 305

1 1 1 1 1 1 1 ]
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Base: Muestra total (500 casos).

En este sentido se puede comprobar que durante los Gltimos tres afos cuatro de cada
diez ciudadanos (39,5%) han intentado contratar algutin producto o servicio finan-
ciero. Y, concretamente, “otros servicios financieros” (como la domiciliacion de recibos,
tarjetas, etc.) ha sido el servicio mas demandado entre los ciudadanos (26,6%).
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Seo | Ehd

De 18 a 24 ainos
De 25 a 34 anos
De 45 a 54 afnos
De 55 a 64 ainos

S De35a44anos
é Mas de 64 anos

N
N
)
(3]
)
G
o)
o)

Base: Muestra total 500 245 255
% SI % %

L
L
L
L
RS
O\O
O\O

4,6 1,9

N
N}

P.15.1. Hipoteca 6,3 7,7 51 74 106

P.15.2. Crédito personal 12,6 153 100 84 126 17,1 129 164 75

P.15.3. Otros productos
financieros (seguros,
planes privados de
pensiones, etc.)

15,8 197 121 62 158 324 151 122 69

P.15.4. Otros servicios
financieros (domiciliacion 26,6 30,2 23,0 233 371 380 202 230 143

de recibos, tarjetas, etc.)

P.15_T. Algun producto o

.. . 39,5 456 33,6 31,7 48,7 564 37,7 393 191
servicio financiero

En funcion del sexo se observa que el porcentaje de ciudadanos que han intentado al-
gun tipo de contratacion es entre los hombres (45,6%) significativamente superior
al registrado entre las mujeres (33,6%). Esta diferencia se debe especialmente a las
diferencias registradas a propdsito de la contratacién de otros productos financieros (se-
guros, planes de pensiones...), ambito de contratacion en el que el porcentaje registrado
entre ellos (19,7%) es significativamente superior al registrado entre ellas (12,1%).

Atendiendo a la edad de los informantes, el segmento para el que se registra un mayor
porcentaje de personas que han intentado contratar alguno de estos cuatro productos
o servicios es en todos los casos el de quienes tienen de 35 a 44 afos, de hecho mas de
la mitad de ellos (56,4%) han intentado algun tipo de contrataciéon. Concretamente para
este segmento el 10,6% han intentado contratar una hipoteca, el 17,1% un crédito per-
sonal, el 32,4% otros productos financieros y el 38,0% otros servicios financieros, siendo
estos dos ultimos porcentajes significativamente superiores a los registrados por el resto

de segmentos.
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Si atendemos al tamaiio de habitat de los informantes podemos observar cémo las princi-
pales diferencias se registran en el segmento de aquellos ciudadanos que viven en las
ciudades con mas de 200.000 habitantes, en cuyo ambito disminuye el intento de con-
tratacion en los Ultimos tres aflos en los cuatro tipos de contratacién, siendo el porcentaje
registrado de quienes pretendieron contratar una hipoteca (1,3%) y de quienes pretendieron
contratar otros productos financieros (8,9%) significativamente inferior al registrado entre
los segmentos compuestos por ciudades con menos poblacion (=7,9%y >15,9% respectiva-
mente). En general el porcentaje de quienes han intentado contratar algun tipo de producto
o servicio en las ciudades mas grandes es del 31,9%, el menor de todos los segmentos.

Atendiendo a los ingresos de los ciudadanos se observa cdmo un mayor nivel de ingre-
sos esta relacionado con el intento de contratacion, asi lo refleja el 55,7% de quienes
ingresan mas de 1.300 € mensuales que han intentado algun tipo de contratacién. En con-
creto, entre la poblacion de este segmento se registra el mayor porcentaje de individuos
que han intentado contratar cada uno de estos productos o servicios, siendo la diferencia
significativamente superior en el caso de la contratacion de hipotecas (14,2%), de crédi-
tos personales (20,6%) y de otros productos financieros (seguros, planes de pensiones...)
(25,0%) con respecto al conjunto de la poblacién y a los segmentos con menos ingresos.

En funcién del nivel de estudios terminados hay que sefalar que entre quienes tienen
estudios universitarios se registran los mayores porcentajes de quienes han inten-
tado contratar alguin producto o servicio (49,6%), siendo éste significativamente su-
perior en el caso del intento de contratacion de otros servicios tales como la domicilia-
cion de recibos, tarjetas, etc. (38,5%) mientras que en el resto de segmentos con estudios
inferiores a universitarios el porcentaje no supera el 25,3%.

A todos aquellos informantes que han intentado la contratacién de alguno de los pro-
ductos o servicios en los tres ultimos anos se les ha consultado sobre la existencia de
hasta siete condiciones consideradas practicas abusivas para el usuario en la negocia-
cién de dicha contratacion.

Situaciones producidas al intentar contratar ese producto o servicio

Férmula de célculo de los intereses compleja e incomprensible

Imposicion de productos accesorios que incrementan el importe del préstamo
Acuerdos verbales

Cambio de las condiciones en fechas muy préximas a la firma del contrato
Denegacion no justificada del crédito o hipoteca

Concesion de importes que superan el 100% de los valores de tasacion

Aplazamiento irresponsable o indiscriminado de los plazos de amortizacion

Les ha sido practicada alguna condicién abusiva

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Base: Han intentado contratar productos y/o servicios financieros en los 3 ltimos afios (197 casos).
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A este respecto cabe destacar que a cuatro de cada diez ciudadanos que intentaron
contratar alguno de los productos o servicios financieros durante los tres ultimos anos
(38,9%) se les ha practicado por parte de su entidad financiera alguna de las siete
condiciones abusivas expuestas.

En concreto las dos practicas abusivas mas frecuentes son la formula de calculo de
intereses compleja e incomprensible y la imposicion de productos accesorios que
incrementan el importe del préstamo, ambas condiciones se les ha practicado a dos
de cada diez ciudadanos que han intentado contratar productos o servicios, suponiendo
un 19,8% y un 19,1% respectivamente quienes aluden a cada una de ellas.

La tercera de las practicas abusivas mas frecuente es la realizacion de acuerdos verba-
les, algo practicado por las entidades financieras al 12,6% de ciudadanos que intentaron
contratar algun producto o servicio en los Ultimos tres afnos.

Otras condiciones consideradas abusivas han sido producidas en el caso del intento de
contrataciéon para porcentajes mas reducidos de poblacion, tal es el caso del cambio de
las condiciones en fechas muy proximas a la firma del contrato (6,5%), la denegacién no
justificada del crédito o hipoteca (6,0%), la concesion de importes que superan el 100%
de los valores de tasacion (5,1%) y el aplazamiento irresponsable o indiscriminado de los
plazos de amortizacién (3,5%).

3.2. Medios utilizados

Utilizacion principal de pagina web o sucursal

- Sucursal
- Pagina web

NS/NC

72,5%

26,9%

0,6%

Base: Muestra total (500 casos).

Ir a la sucursal se mantiene como el medio mas utilizado para realizar sus activi-
dades financieras segtin seiala la mayoria de la poblacién (72,5%). No obstante,
hay que sefalar que mas de la cuarta parte de los informantes utilizan principalmente
la pagina web (26,9%) para realizar estas actividades, lo que nos permite cuantificar el
incremento del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) en las
practicas financieras domésticas.
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P17. Para realizar sus actividades financieras usted éutiliza principalmente la
pdgina web o va a la sucursal?

| Seo | Edad
. I IIIIII

Base: Muestra total 245 255 102
% % % % % % % % %
Pagina web 26,9 320 220 274 425 424 304 106 3.8
Sucursal 72,5 672 776 726 575 576 683 877 953
NS/NC 0,6 0,8 0,4 0,0 0,0 0,0 1,3 1,7 0,9

La pagina web es utilizada principalmente por un porcentaje de hombres (32,0%)
significativamente superior al registrado entre las mujeres que usan este medio (22,0%).
Mientras que la gestion realizada mediante la sucursal destaca mas entre las muje-
res, registrando un porcentaje de aquellas que asi lo hacen (77,6%) significativamente
superior al registrado entre los hombres (67,2%).

La utilizacién de uno u otro medio esta claramente relacionada con la edad de los
ciudadanos, observandose una clara barrera que se forma a los 55 afos de edad. El
porcentaje de quienes usan principalmente internet entre los segmentos con menos de
55 afnos (=30,4%) es significativamente superior al registrado entre quienes tienen una
edad superior a esa (<10,6%). De forma inversa, quienes realizan estas actividades en
la sucursal entre quienes tienen 55 y mas afos representan unos porcentajes (>87,7%)
significativamente superiores a quienes las realizan también en la sucursal entre los seg-
mentos con menos edad (£72,6%).



P17. Para realizar sus actividades financieras usted éutiliza principalmente la
pdgina web o va a la sucursal?

Base:
Muestra 500 193 297 106 132 114 148 143 114 152 152 198 142
total

% % % % % % % % % % % % %
Paginaweb 269 333 233 223 309 255 277 149 258 444 45 318 454
Sucursal 72,5 66,1 76,7 769 683 736 723 844 742 549 949 676 539
NS/NC 0,6 o6 00 09 08 09 00 O07 00 07 06 06 08

Para el/al ciudadano/a espafol/a tiene todavia una gran importancia el uso de la oficina
bancaria o sucursal, dandole a la interlocucién y al trato humano una gran importancia.
Atendiendo al tipo de entidad, se observa que la utilizacién principalmente de inter-
net tiene mayor presencia entre los clientes de los bancos, registrandose entre ellos
un porcentaje (33,3%) significativamente superior al registrado entre los clientes de las
cajas de ahorros (23,3%). Por tanto, la utilizacién de la sucursal entre los clientes de las
cajas de ahorros se produce en un porcentaje (76,7%) significativamente superior al re-
gistrado entre los clientes de los bancos (66,1%).

La utilizacion de internet esta directa y significativamente relacionada con mayo-
res niveles de ingresos y de estudios. Asi, el porcentaje de quienes utilizan principal-
mente internet crece de forma gradual a medida que se avanza en los tres niveles de
ingresos y de estudios, pasando de ser el 14,9% entre quienes ingresan menos de 900 €
y el 4,5% entre quienes tienen estudios hasta primarios, a registrar un 44,4% entre quienes
ingresan a partir de 1.300 € y un 45,4% entre quienes tienen estudios universitarios. De
igual forma, el porcentaje de quienes utilizan la sucursal entre quienes ingresan menos de
900 € (84,4%) y quienes tienen estudios hasta primarios (94,9%) es significativamente
superior al registrado entre quienes ingresan 900 € o mas (<74,2%) y quienes tienen
estudios secundarios (67,6%) o universitarios (53,9%).
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3.3. Comparacién de precios y principales inquietudes

En cuanto a la comparacién de precios entre productos similares de diferentes entidades
bancarias, comenzamos por comprobar la facilidad o dificultad encontrada para realizar
dicha comparacion por parte de los usuarios.

Dificultad para comparar precios entre diferentes entidades

17,4%

31,2%

20,3% 31,1%

Base: Muestra total (500 casos).

En este sentido, tres de cada diez ciudadanos afirman que les ha resultado facil realizar
la comparacién de precios entre productos similares de diferentes entidades bancarias
(31,1%). No obstante, el porcentaje de quienes afirman que esta comparacion les ha
resultado dificil es practicamente el mismo (31,2%). Por su parte un 17,4% se muestra
indiferente ante esta consulta.

Hay que sefalar también el apreciable porcentaje de no respuesta a esta cuestion que
alcanza a dos de cada diez ciudadanos (20,3%), este dato refleja el alcance de la desin-
formacion existente a este respecto, lo que da a entender que no hay claridad en la
informacion ofrecida al usuario por las entidades financieras.

Atendiendo al sexo de los informantes, la Unica diferencia significativa se observa en
el porcentaje de hombres que afirman haberles resultado facil realizar la comparacién
entre precios de productos similares entre distintas entidades (35,6%), que es significati-
vamente superior al registrado entre las mujeres (26,9%).

Enfuncidn de la edad de los ciudadanos entrevistados podemos observar que en el segmen-
to formado por quienes tienen de 45 a 54 afnos se registra el mas alto porcentaje de quienes
consideran facil la comparacion (40,8%), que es significativamente superior al registrado
entre los segmentos con mas de 54 afnos (<22,8%). Mientras que el mayor porcentaje de
quienes consideran dificil la comparacion se da entre quienes tienen 65 aflos o mas (17,1%)
y es significativamente inferior al registrado en el resto de grupos, especialmente en el caso
de los mas jévenes, entre los cuales el porcentaje de quienes les ha resultado dificil la com-
paracion alcanza el 42,6%. En el segmento de los mayores de 65 aios se registra, ademas, un
porcentaje significativamente alto de quienes desconocen esta informacidn y no contestan
al respecto (40,1%), confirmando lo anteriormente expuesto y cuestionando, en todo caso,
el tipo de informacion que se da a los usuarios/as mayores por parte de las entidades
financieras, especialmente, si es lo suficientemente clara y sencilla para que la comprendan.



Ahondando en este Ultimo parametro, y atendiendo a los ingresos de los ciudadanos se
observa que en el segmento de quienes ingresan menos de 900 € mensuales, es entre
los que el porcentaje de quienes no responden a esta cuestion -reflejando una mayor
desinformacién (25,8%)- es significativamente superior al registrado entre quienes in-
gresan mas de 1.300 € (11,7%).

De la misma forma, y atendiendo al nivel de formacién, entre el segmento de quienes
tienen un menor nivel de estudios hasta primarios se registra un porcentaje de quienes
consideran facil la comparacién de precios entre entidades bancarias (19,3%) significati-
vamente inferior al registrado entre quienes tienen estudios secundarios (37,3%) o uni-
versitarios (35,5%). Ademas es en este segmento en el que el porcentaje de no respuesta
que refleja la desinformacion al respecto (34,1%) es significativamente superior al regis-
trado en los otros dos segmentos (<14,0%), constatando una mayor desinformacién en
los segmentos con menor estatus social.

B) Principales inquietudes a la hora de contratar un producto o servicio
financiero

Para dimensionar cuales son las principales inquietudes de los ciudadanos a la hora de con-
tratar un producto o servicio financiero, se les ha preguntado por la importancia que conce-
den a cinco aspectos especificos: la claridad de la oferta, la transparencia de la entidad, las co-
misiones excesivas, los cargos indebidos en la cuenta y los cobros indebidos de comisiones.

Grado de importancia de distintos aspectos a la hora de contratar un servicio o producto financiero

Claridad de la oferta

Transparencia de la entidad

Comisiones excesivas

Cargos indebidos en la cuenta

Cobro indebido de comisiones

Base: Muestra total (500 casos).

1 1 1 1 |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

- Nada Importante - Poco importante - Algo Importante

- Bastante Importante

- Muy Importante - Ns/Nc
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Las diferencias registradas son muy pequefas entre unos y otros aspectos aunque cabe
destacar que la mayor puntuaciéon media de la importancia concedida (4,7) recae sobre
los “cargos indebidos en la cuenta”, considerado como bastante (20,1%) o muy impor-
tante (72,5%) por el 92,6% de los ciudadanos y el “cobro indebido de comisiones”, que
hasta para un 92,6% de informantes se trata de un aspecto bastante (17,4%) o muy im-
portante (75,2%). Por su parte, “la claridad de la oferta” registra la valoracion media mas
baja, aunque se trata de una valoraciéon de importancia bastante alta (4,5).

3.4. Reclamaciones, quejas o consultas

Para cerrar el bloque dedicado al conocimiento y transparencia de los procedimientos se
ha tratado de comprobar en qué medida los ciudadanos recurren a su derecho de presen-
tar reclamaciones, quejas o consultas ante las entidades financieras cuando no se sienten
conformes con el producto o servicio financiero contratado, el lugar de presentacion, el
medio utilizado y la calidad con la que la entidad ha resuelto la situacién demandada.

Presentacion de reclamacién/queja/consulta por inconformidad de servicio y/o producto

- Muestra total (Base: 500 casos)

Han intentado contratar algun producto o servicio
financiero durante los tres Gltimos anos (Base: 197 casos)

No lo han intentado (Base: 299 casos)

1 1 1 1 ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

El 16,4% de los ciudadanos mayores de 18 aifios han presentado alguna reclamacién,
queja o consulta por un servicio o producto financiero no conforme con lo que esperaba.

Centrandonos en el segmento de ciudadanos que han intentado contratar algun pro-
ducto o servicio financiero en los Ultimos tres afos, podemos observar que en ese co-
lectivo el porcentaje de quienes han realizado quejas, reclamaciones o consultas (21,9%)
es significativamente superior al registrado entre el resto, que disponen de productos y
servicios con anterioridad a esos tres anos (12,7%).

Atendiendo a la edad destaca el segmento de quienes tienen entre 35 y 44 afios, entre
los cuales el porcentaje de quienes si han presentado este tipo de demandas (25,5%) es
significativamente superior al registrado para el conjunto de la poblacién (16,4%) y al
registrado en los segmentos de los mas jovenes (10,3%) y de los mas mayores (10,3%).



Atendiendo al nivel de ingresos se observa que los porcentajes de quienes si han puesto
quejas, reclamaciones o consultas en las entidades financieras son entre quienes ingresan
mensualmente de 901 a 1.300 € (20,4%) y quienes cobran cantidades superiores a los 1.300 €
(21,1%) significativamente superiores al registrado entre quienes ingresan hasta 900 € (11,1%).

Lugar de presentacion de la reclamacion/queja/consulta

Directamente en su propia entidad
(incl. Defensor del Cliente Bancario)

En una Asociacion de Consumidores

Ante el servicio de reclamaciones
del Banco de Espana [§ 24

Ante la Comision Nacional del Mercado de Valores

En una OMIC (Oficinas Municipales
de Informacién al Consumidor) || 1,2

Direccién General de Seguros

NS/NC [l 14

1 1 1 1 ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Han presentado alguna reclamacién/queja/consulta (82 casos).
El lugar mayoritariamente escogido para presentar una reclamacion, queja o con-
sulta es directamente en su propia entidad (incluyendo el defensor del cliente ban-

cario), asi lo aseguran nueve de cada diez ciudadanos que han presentado en alguna
ocasién alguna de estas demandas (89,1%).

Medio por el que ha presentado la reclamacién/queja/consulta

Presencial

Escrito (correo ordinario)

Internet (correo electrénico)

Teléfono
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1 1 1 1 ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Han presentado alguna reclamacién/queja/consulta (82 casos).

El medio mas cominmente utilizado para realizar las reclamaciones, quejas o consultas
entre aquellos ciudadanos que han presentado alguna de ellas es el presencial, algo que
aseguran ocho de cada diez ciudadanos reclamantes (80,8%).
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Para dimensionar la calidad dispensada por la entidad financiera a la resolucion, los ciu-
dadanos que han formulado alguna reclamacion, queja o consulta han sido consultados
por tres aspectos concretos relacionados con la respuesta de la entidad: grado de satis-
faccion, de justicia y de rapidez en la resolucion del problema.

Calidad de la resolucion por parte de las entidades financieras

Grado de satisfaccion con el resultado obtenido | 384 19,2 186 | o0 X=127
Grado de justicia con el resultado obtenido | 37,2 191 | 198 | 1.2 X=2,7
Grado de rapidez con el resultado obtenido | 347 204 22,1 12 X=2,8

1 1 1 1 J

0% 20%  40%  60% 80%  100%

Nada - Poco - Algo

Bastante Mucho - Ns/Nc

Base: Han presentado alguna reclamacién/queja/consulta (82 casos).

En una escala de 1 a 5 la valoracion dispensada de la respuesta no es todo lo 6ptima que
cabria esperar.

Asi el grado de satisfaccion obtenido con la respuesta registra una valoracion me-
dia de 2,7, no en vano mas de la mitad de los informantes reclamantes (51,3%) califica
la resolucion de la entidad financiera como poco (12,9%) o nada satisfactoria (38,4%),
siendo estos porcentajes de valoraciones negativas los mayores registrados entre los
tres aspectos analizados.

Para el grado de justicia también se registra una valoracion media de 2,7, fruto del 49,1%
de reclamantes que consideran la resolucién por parte de la entidad financiera poco
(11,9%) o nada justa (37,2%).

En cuanto a la rapidez en la resolucion del problema, este aspecto registra una me-
jor valoracion media (2,8) aunque claramente insuficiente, ya que hasta un 45,5% de
la poblacién califica la respuesta como poco (10,8%) o nada rapida (34,7%).



4.La Responsabilidad Social de
la Empresa (RSE) y la Inversion
Socialmente Responsable (ISR)

En este apartado la atencién se centra directamente en la Responsabilidad Social de la
Empresa (RSE) y en la Inversion Socialmente Responsable (ISR).

En concreto, se trata en primer lugar de dimensionar el conocimiento de la existencia
de estos conceptos de forma espontanea y volver a hacerlo una vez aportada una defi-
nicion sintética de cada uno. También se pretende comprobar el interés de la poblacién
por consumir productos de Inversién Socialmente Responsable (ISR) y la actitud de los
usuarios ante el supuesto de que la entidad financiera con la que trabajan realizara acti-
vidades contrarias a la Responsabilidad Social de la Empresa (RSE).

4.1. Conocimiento

Conocimiento de la RSE o RSC

Conocimiento de la RSE o RSC

Conocimiento de la RSE o RSC tras oir la definicion

1 1 1 1 ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: Muestra total (500 casos).

Casi tres cuartas partes de los ciudadanos mayores de 18 aiios asegura de forma es-
pontanea no saber qué es la Responsabilidad Social de las Empresas (72,3%), frente
al 27,5% que afirman si saberlo.

Sin embargo, tras oir una definicion resumida, mas de la mitad de los ciudadanos (54,9%)
declaran conocer o haber oido hablar de la Responsabilidad Social de las Empresas, lla-
gando a doblar al porcentaje que refleja el conocimiento esponténeo.
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Todo ello pone de manifiesto dos conclusiones: que casi la mitad de los ciudadanos no
sabe nada ni ha oido hablar de la RSE (45,1%) y que el concepto de “responsabilidad
social de las empresas” es conocido por el 54,9% aunque solo el 27,5% afirma esponta-
neamente saber lo que es.

Atendiendo al tamafo de habitat de los municipios el grado de informacion es me-
nor en los municipios pequenos (en estos se registra el porcentaje menor de quienes
conocen o han oido hablar alguna vez de la RSE -44,9%- siendo este significativamente
inferior al registrado en las ciudades con un nimero de habitantes comprendido entre
los 10.001 y los 200.000 ->58,8%-).

Atendiendo al nivel de estudios, entre quienes tienen mas alta formacion se mani-
fiesta un mayor conocimiento de lo que es la RSE, asi lo refleja el 67,4% registrado
entre quienes tienen estudios universitarios, porcentaje significativamente superior al
registrado entre quienes tienen estudios secundarios (50,3%) o hasta primarios (50,1%).

Conocimiento de la ISR

Conocimiento de la ISR 06

Conocimiento de la ISR tras oir la definicion 0,2

1 1
0 20 40 60 80 100

Base: Muestra total (500 casos).

En cuanto a la Inversién Socialmente Responsable (ISR), un 36,2% de ciudadanos ma-
yores de 18 anos afirman de forma espontanea conocerla, porcentaje que pasa a ser el
56,7% una vez escuchada la definicion resumida.

Las conclusiones que se pueden sacar son practicamente las mismas: El 43,1% de los
ciudadanos no saben ni han oido hablar nunca de la existencia de la ISR. Mas de la
mitad de la poblacién (56,7%) conoce o ha oido hablar del concepto de la “inversion so-
cialmente responsable”aunque sélo el 36,2% manifiesta espontaneamente saber qué es.



P26.A. Y ahora, una vez escuchada su definicién 2¢Conoce o ha oido usted
hablar de la Inversién Socialmente Responsable?

Tipo de
entidad

Muestra 500 193 297 106 132 114 148 143 114 152 152 198 142
total

Base:

% % % % % % % % % % % % %

Si 56,7 55,7 581 51,8 591 541 600 549 538 680 438 534 774
No 43,1 43,8 419 482 409 451 400 451 462 320 556 466 226
NS/NC 62 o0 00 OO 00 08 OO 00 OO0 OO0 06 00 00

Por un lado y atendiendo a los ingresos de los informantes, casi siete de cada diez ciu-
dadanos que ingresan mas de 1.300 € al aiio (68,0%) conocen o han oido hablar de
la ISR, porcentaje significativamente superior al registrado en los segmentos con ingre-
sos inferiores (<54,9%).

Por otro lado, atendiendo a los estudios de los informantes se aprecia una asociacion
directa. El nivel de conocimiento es superior a medida que lo es el nivel de estudios.
Mientras que entre los que tienen estudios hasta primarios el porcentaje de quienes
conocen o han oido hablar de la ISR (43,8%) es significativamente inferior al que se regis-
tra en el conjunto de la muestra (56,7%), entre los que tienen estudios universitarios el
porcentaje de quienes la conocen o han oido hablar de ella (77,4%) es significativamente
superior tanto al del conjunto de la muestra como al del resto de los segmentos con
menos estudios.
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4.2. Informacion e interés por la contratacién de
productos de ISR

Informacién de su entidad sobre la posibilidad de contratar productos de ISR

1,8%

Base: Muestra total (500 casos).

Las entidades bancarias no han dedicado muchos recursos en informar sobre la
posibilidad de contratar productos éticos o de inversidon socialmente responsa-
ble, asi se desprende del hecho de que el 17,5% de los ciudadanos con méas de 18 afios
si afirman haber recibido informacion por parte de su entidad financiera sobre esta po-
sibilidad y de que ocho de cada diez ciudadanos (80,7%) aseguran no haber recibido
nunca ese tipo de informacion.

Disposicion a contratar productos de ISR

67,3%

251%

7,6%

Base: Muestra total (500 casos).

En cuanto a la disposicién de los ciudadanos a contratar algun producto ético o de ISR
uno de cada cuatro (25,1%) afirma que si contrataria algin producto ético o de ISR si
tuvieran la posibilidad. Un 67,3% declara que no lo haria.



P28. éEstaria usted interesado en contratar algin producto ético o de ISR si
tuviera la posibilidad?

Sexo
. IIIIIIII

Base: Muestra

total

% % % % % % % % %
Si 251 26,1 241 496 298 234 257 252 105
No 67,3 636 708 442 616 67,7 638 672 858
NS/NC 7,6 10,2 51 6,3 8,6 8,8 10,5 7,5 3,7

La edad si tiene relacién con este aspecto, de manera que se percibe una mayor dis-
posicion a contratar productos de ISR entre los mas jovenes y menor entre los mas
mayores. Asi, entre quienes tienen de 18 a 24 afos el porcentaje de quienes afirman
que si contratarian algun producto de este tipo representa a la mitad de ellos (49,6%) y
es significativamente superior al registrado entre el resto de grupos de edad (<29,8%).
Mientras que entre quienes tienen 65 y mas aios el porcentaje de quienes afirman estar
dispuestos a contratar algun producto de ISR (10,5%) es significativamente inferior al
registrado en el resto de segmentos (=23,4%).
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P28. éEstaria usted interesado en contratar algun producto ético o de ISR si
tuviera la posibilidad?

Tipo de

entidad
Base:
Muestra 500 193 297 106 132 114 148 143 114 152 152 198 142
total

% % % % % % % % % % % % %

Si 251 271 243 276 266 21,3 250 240 265 316 102 285 37,1
No 673 665 670 688 613 71,8 681 703 682 579 808 659 536
NS/NC 76 64 87 36 121 70 69 56 54 106 90 57 92

Atendiendo al nivel de ingresos de los informantes tan sélo cabe destacar el porcentaje
de quienes no estan dispuestos a contratar este tipo de productos entre quienes
ingresan menos de 900 € (70,3%) que es significativamente superior al registrado en-
tre quienes ingresan mas de 1.300 € que tampoco lo estan (57,9%), lo que puede inter-
pretarse meramente como una cuestion de prioridades entre aquellos con menor poder
adquisitivo. No obstante, cabe sefalar la importancia en este dato de la falta de informa-
cion sobre este tipo de productos.

Sin embargo, atendiendo al nivel de estudios si se observa una clara relacién con este
aspecto, la disposicion a contratar productos éticos va creciendo entre los ciuda-
danos de forma gradual y progresiva segtin crece también el nivel formativo. Asi,
quienes estan dispuestos a contratar estos productos entre quienes tienen estudios
hasta primarios representan un porcentaje (10,2%) significativamente inferior al regis-
trado por el conjunto de la poblacién (25,1%) y entre el resto de segmentos (>28,5%),
mientras que el registrado entre quienes tienen estudios universitarios (37,1%) es sig-
nificativamente superior al registrado por el conjunto de la poblacién y por quienes
tienen estudios hasta primarios.
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4.3. Actitud ante actividades contrarias a la RSE

Para finalizar, se trata de comprobar en este apartado la reacciéon que los ciudadanos
tendrian ante la situacion de que las entidades financieras con las que trabajan realicen
actividades contrarias a la responsabilidad social de las empresas tales como operar en
paraisos fiscales, financiacion del comercio de armas, blanqueo de dinero, etc.

Para ello se les ha dado la posibilidad de posicionarse en una de las cuatro reac-
ciones gradualmente distintas que van desde no darle importancia al asunto hasta
cambiarse a otra entidad, lo que significaria el maximo “castigo” a su entidad finan-
ciera, pasando por simplemente molestarse y no hacer nada o molestarse y poner
alguna queja o protesta.

Reaccion ante actividades contrarias a la RSE de su entidad financiera

Me cambiaria a otra entidad

Me molestaria y pondria alguna queja o protesta

19,8

Me molestaria pero no haria nada al respecto
9,6

No haria nada / No me importa
6,6

NS/NC
42

1 1 1 1 1 ]
0% 10% 20%  30% 40% 50%  60%

Base: Muestra total (500 casos).

Segun los resultados obtenidos, el hecho de que las entidades financieras realicen activi-
dades contrarias a la RSE no es algo que a los ciudadanos pasara inadvertido.

Hasta seis de cada diez informantes (59,7%) afirman que se cambiarian a otra en-
tidad si la suya realizara este tipo de actividades. Dos de cada diez (19,8%) se moles-
tarian y pondrian una queja o protesta. Tan s6lo un 16,2% de la poblacién tendria una
actitud pasiva, aunque cabe diferenciar en este grupo al 9,6% que afirma que se sentiria
molesto/a del 6,6% que asegura que el asunto no le importa o le da igual.

Ante estos datos destacamos la importancia que ha de tener la transparencia infor-
mativa en las entidades financieras. Se trata de informar con calidad y en cantidad.
No es suficiente que las entidades suban su informacion a la web. Se trata fundamental-
mente de comprobar que esa informacion llega a sus clientes. Para ello, y basdndonos
en los datos anteriormente ofrecidos, se ha de informar también a los clientes en las
oficinas y sucursales.
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El sexo de los informantes si esté relacionado con la reaccién ante la actitud con-
traria a la responsabilidad social de las entidades financieras, de forma que entre
las mujeres se refleja una mayor sensibilizacion con respecto a esta situacion
y entre los hombres una mayor indiferencia. Asi, el porcentaje de hombres que
no harian naday no les importa (11,8%) es significativamente superior al registrado
entre las mujeres (1,7%), mientras que entre las mujeres el porcentaje de quienes se
cambiarian a otra entidad (64,3%) es significativamente superior al de los hombres
que harian lo mismo (54,9%).

Atendiendo a la edad de los ciudadanos se observa cémo en el segmento de quienes
tienen 65 afnos y mas anos se registra el porcentaje mas alto de quienes no harian nada
(11,5%) y el mas bajo de quienes se cambiarian de entidad (50,1%), también destaca
entre quienes tienen de 25 a 34 afnos el porcentaje de quienes se molestarian pero no
harian nada al respecto (14,9%). De nuevo es importante la informacion que conduce a
la accion.

Si atendemos al tamafo de habitat en el que residen los entrevistados el Unico con-
traste destacable lo representa el 47,6% de quienes viven en las poblaciones mas
pequefas y que afirman que se cambiarian a otra entidad ante esa situacion, este
porcentaje es significativamente inferior al registrado en el resto de municipios mas
grandes (=61,5%). También en los municipios pequefios se registra el mayor porcen-
taje de quienes no harian nada y no les importa (11,6%). No obstante, debe tenerse
en cuenta que en muchos de estos municipios se goza de una oferta de servicios
financieros limitada.

Atendiendo al nivel formativo de los ciudadanos destaca entre quienes tienen estudios
universitarios el porcentaje de quienes afirman que se cambiarian a otra entidad en el
caso de que la suya realice actividades contrarias a la RSE (67,4%) que es significativa-
mente superior al registrado entre quienes tienen estudios hasta primarios (55,0%).
También es destacable entre los ciudadanos con estudios secundarios el porcentaje de
quienes se molestarian y pondrian alguna queja o protesta (25,1%), significativamente
superior al registrado entre quienes tienen estudios universitarios que reaccionarian de
igual forma (13,5%).



5.Conclusiones

Las cajas de ahorros son el tipo de entidad utilizada por mas ciudadanos mayores
de 18 anos (59,4%), aunque también es considerable el porcentaje de quienes tie-
nen su cuenta principal en un banco (38,6%).

e La eleccién de cajas de ahorros como entidad financiera se produce en mayor

medida en los segmentos con estatus social mas bajo, registrandose los mayo-
res porcentajes de quienes las eligen entre quienes tienen ingresos inferiores
alos 900 € (72,0%) y entre quienes tienen estudios hasta primarios (70,5%).

El porcentaje de quienes eligen bancos, sin embargo, alcanza sus registros mas
altos entre quienes cobran a partir de los 1.300 € (48,4%) y entre quienes tie-
nen estudios secundarios (42,8%) y universitarios (45,4%), poniendo de mani-
fiesto la relacién entre esta eleccion y los segmentos con un superior estatus.

Cinco de cada cien ciudadanos han contratado durante el Ultimo afo su principal cuen-
ta bancaria para sustituir la entidad financiera que utilizaban hasta entonces (4,8%).

e De los diferentes motivos expuestos por los que los ciudadanos se han cam-

biado o se cambiarian de entidad para realizar sus operaciones financieras, el
mas extendido entre la poblacion es la “oferta de mejores condiciones’, con un
52,8% de menciones.

Otros motivos mencionados por un considerable porcentaje de ciudadanos
son: “la insatisfaccion con la entidad anterior” (27,2%), “entidad mas cercana al
consumidor” (27,6%) y “entidad considerada mas solvente” (19,3%).

El resto de motivos expuestos son mencionados por una proporcién de ciuda-
danos minoritaria: “me ofrecen mayor variedad de productos” (9,5%), “entidad
con mas compromiso social” (9,0%), las “ofertas extra-financieras (regalos, pro-
mociones, etc.)” (7,0%) y “me he visto obligado” (6,8%).

En cuanto a la dificultad encontrada para realizar la sustitucion de la entidad finan-
ciera entre aquellos que si han contratado en el Gltimo aflo una nueva cuenta, no
han existido grandes dificultades en ninguno de los tres parametros a juzgar por
el amplio porcentaje de ciudadanos que definen el proceso como bastante o muy
barato (84,0%), bastante o muy sencillo (79,3%) y bastante o muy rapido (71,2%).
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El porcentaje de ciudadanos que aseguran haber contratado algun producto o
servicio financiero ddndose cuenta posteriormente que las condiciones aplicadas
no eran las prometidas por la entidad financiera (19,8%) representa, aun siendo
minoritario, una apreciable proporcion de la poblacién.

e Laidentificacion de la contratacion fraudulenta es, en funcion de la edad, mas
frecuente cuanto mayor es la edad de los ciudadanos y también cuanto mas se
ingresa y mejor nivel de estudios se tiene.

La valoracién que los ciudadanos otorgan al servicio prestado por la entidad fi-
nanciera en la que tienen su cuenta corriente o de ahorro principal es en general
buena, registrandose una valoracion media de 6,9 puntos sobre 10.

e La valoracién media es mayor entre las mujeres (7,2), los menores de 25 afos
(7,4), los mayores de 65 (7,5), los clientes de las cajas de ahorros (7,1) y quienes
tienen ingresos inferiores a 900 € (7,2).

El 67,7% de los ciudadanos asegura que pagan algun tipo de comision por alguna
de estas operaciones: transferencias, mantenimiento de cuentas o tarjetas, des-
cubiertos, cancelacién (total o parcial) de hipotecas, retiro de dinero, pago con
tarjetas, etc. ya sea en la entidad de su cuenta principal o en otras entidades.

e El porcentaje de quienes pagan comisiones es mayor en los siguientes seg-
mentos de poblacion: quienes tienen de 35 a 44 aios (78,8%), los clientes de
las cajas de ahorros (71,7%) y quienes ingresan de 901 a 1.300 € mensuales.

e Seis de cada diez ciudadanos que pagan comisiones en sus entidades financie-
ras afirman que conocen la cuantia de las mismas (60,8%).

e La opinion de que las comisiones aplicadas por las entidades financieras son
excesivas es mayoritaria entre los ciudadanos que son conscientes de que las
pagan, asi lo sefala el 80,6% de ellos.

Tan sélo el 9,7% de los ciudadanos afirma conocer el servicio del que dispone el
Banco de Espaia por internet para informar sobre las tarifas de las comisiones apli-
cadas a productos y/o servicios financieros por parte de las entidades financieras.

e Elconocimiento de este servicio es mayor entre quienes viven en ciudades de entre
10.001 y 50.000 habitantes (16,4%) y con un estatus social mas alto, con ingresos
por encima de los 1.300 € mensuales (16,2%) y con estudios universitarios (17,4%).

e Consultados por la utilidad que puede tener un servicio como éste, siete de
cada diez ciudadanos le reconocen cierta utilidad (69,2%)
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Casi tres de cada diez ciudadanos (28,3%) se han visto obligados a pagar algun
recibo no domiciliado en el ultimo ano, el 6,2% han tenido alguin problema para
realizar ese pago y el 22,1% no han tenido ningun problema.

e El segmento de poblacion en el que mas ciudadanos han tenido problemas
para pagar este tipo de recibos es el formado por quienes tienen entre 35y 44
anos (13,9%).

e Los principales problemas que se han tenido son:“la limitacion horaria” (61,1%)
y “la limitacion de dias especificos de la semana” (52,1%), seguidos de otros
como “su sucursal no acepta el pago de estos recibos” (22,6%) y “la lejania geo-
gréfica de la sucursal”en la que se tenia que hacer (12,8%).

Durante los ultimos tres anos, cuatro de cada diez ciudadanos (39,5%) han intenta-
do contratar alguno de los siguientes productos y servicios: una hipoteca (6,3%),
un crédito personal (12,6%), otros productos financieros tales como seguros, pla-
nes privados de pensiones etc. (15,8%) y otros servicios financieros como la domi-
ciliacién de recibos, tarjetas, etc. (26,6%).

A cuatro de cada diez ciudadanos que intentaron contratar alguno de los produc-
tos o servicios financieros durante los tres tltimos afos se les ha practicado alguna
condicion abusiva por parte de su entidad financiera (38,9%).

e En concreto las dos condiciones abusivas mas frecuentes son la “féormula de
calculo de intereses compleja e incomprensible” (19,8%) y la “imposicién de
productos accesorios que incrementan el importe del préstamo” (19,1%).

e Otras practicas abusivas que se han realizado son la realizaciéon de “acuerdos
verbales” (12,6%), el “cambio de las condiciones en fechas muy préximas a la
firma del contrato” (6,5%), la “denegacién no justificada del crédito o hipoteca”
(6,0%), la “concesion de importes que superan el 100% de los valores de tasa-
cién” (5,1%) y el“aplazamiento irresponsable o indiscriminado de los plazos de
amortizacion” (3,5%).
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Ir a la sucursal se mantiene como el medio mas utilizado para realizar las acti-
vidades financieras domésticas segun sefala la mayoria de la poblacién (72,5%),
no obstante, mas de la cuarta parte de los informantes utilizan principalmente la
pagina web (26,9%) lo que nos permite cuantificar el alcance de las Nuevas Tecno-
logias en este tipo de practicas.

e Lapagina web es utilizada principalmente por hombres (32,0%), quienes tienen
menos de 55 afos (>30,4%), los clientes de los bancos (33,3%) y quienes tienen
mayor estatus social, registrandose un 44,4% entre quienes ingresan a partir de
1.300 € mensuales y un 45,4% entre quienes tienen estudios universitarios.

e Por su parte, acudir a la sucursal estd mas generalizado entre las mujeres
(77,6%), quienes tienen 55 y mas afos (>87,7%), los clientes de las cajas de
ahorros (76,7%), quienes ingresan menos de 900 € (84,4%) y quienes tienen
estudios hasta primarios (94,9%).

Tres de cada diez ciudadanos afirman que les ha resultado facil realizar la com-
paracion de precios entre productos similares de diferentes entidades bancarias
(31,1%), siendo el porcentaje de quienes afirman que esta comparacion les ha re-
sultado dificil practicamente el mismo (31,2%).

e ladificultad para realizar esta comparacion la experimentan un mayor porcen-
taje de ciudadanos en el segmento formado por quienes tienen menos de 25
anos (42,6%).

De los cinco aspectos expuestos como inquietudes de los ciudadanos a la hora
de contratar un producto o servicio financiero para su valoracion (la claridad de la
oferta, la transparencia de la entidad, las comisiones excesivas, los cargos indebi-
dos en la cuenta y los cobros indebidos de comisiones), todos ellos son considera-
dos con mucha o bastante importancia.

e La mayor puntuacién media (de 1 a 5) de la importancia concedida (4,7) recae
sobre los “cargos indebidos en la cuenta”y el “cobro indebido de comisiones’,
por su parte “la claridad de la oferta” registra la valoracion media mas baja,
aunque se trata de una valoracién bastante alta (4,5).



El 16,4% de los ciudadanos mayores de 18 aflos han presentado alguna reclama-
cién, queja o consulta por un servicio o producto financiero no conforme con lo
que esperaba.

e El porcentaje de reclamaciones, quejas o consultas llega a ser del 21,9% entre
quienes han intentado contratar alguin producto o servicio financiero en los
tres ultimos anos.

e También crece en los segmentos de quienes tienen entre 35 y 44 aios (25,5%),
quienes ingresan mensualmente de 901 a 1.300 € (20,4%) y quienes cobran
cantidades superiores a los 1.300 € (21,1%).

e El lugar mayoritariamente escogido para presentar una reclamacion, queja o
consulta es directamente en su propia entidad (89,1%), el medio mas comun-
mente utilizado es el presencial (80,8%) y la calidad de la resolucién de estas
quejas es calificada como poco (12,9%) o nada satisfactoria (38,4%) por mas
de la mitad de los informantes reclamantes (51,3%), poco (11,9%) o nada justa
(37,2%) por el 49,1% y poco (10,8%) o nada rapida (34,7%) por el 45,5%.

En cuanto al conocimiento de la existencia de la Responsabilidad Social de la Em-
presa (RSE) y de la Inversion Socialmente Responsable (ISR) hay que sefalar el alto
porcentaje de ciudadanos que no saben nada ni ha oido hablar de la RSE (45,1%)
nidelaISR (43,1%). El concepto de responsabilidad social de la empresa es conoci-
do por el 54,9% y el de la inversion socialmente responsable por el 56,7%, aunque
hay que constatar que sélo el 27,5% manifiestan espontdaneamente saber qué es o
haber oido hablar de la RSE y el 36,2% de la ISR.

e La RSE es mas conocida entre los habitantes de las ciudades con un tamano
comprendido entre los 10.001 y los 200.000 (>58,8%) y entre quienes tienen
estudios universitarios (67,4%).

e El nivel de conocimiento de la ISR es superior en los segmentos con un estatus
econdmico y social mas elevado de los informantes, casi siete de cada diez ciu-
dadanos que ingresan mas de 1.300 € al aio (68,0%) y casi ocho de cada diez
que tienen estudios universitarios (77,4%) conocen o han oido hablar de ella.

Las entidades bancarias no han dedicado muchos recursos en informar sobre la
posibilidad de contratar productos éticos o de inversién socialmente responsable,
solo el 17,5% de los ciudadanos con mas de 18 afos afirman haber recibido infor-
macion por parte de su entidad financiera sobre esta posibilidad.
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En cuanto a la disposicion de los ciudadanos a contratar algin producto ético o
de ISR si tuvieran la posibilidad, uno de cada cuatro (25,1%) afirma que si lo haria,
mientras que el 67,3% declara que no.

e Se percibe una mayor disposicién a contratar productos de ISR entre los mas
jovenes (49,6%) y menor entre los mas mayores (10,5%) que va creciendo entre
los ciudadanos segun crece también el nivel formativo, llegando a registrarse
entre los universitarios un 37,1% de personas dispuestas a contratar este tipo
de productos.

Ante la posibilidad de que las entidades financieras con las que trabajan los ciuda-
danos realicen actividades contrarias a la responsabilidad social de las empresas
tales como operar en paraisos fiscales, financiacion del comercio de armas, blan-
queo de dinero, etc., seis de cada diez informantes (59,4%) afirman que se cambia-
rian a otra entidad si la suya realizara este tipo de actividades y dos de cada diez
(19,8%) se molestarian y pondrian una queja o protesta. Un 16,2% de la poblacion
reconoce que tendria una actitud pasiva.

e Los segmentos entre los que mas ciudadanos reaccionarian aplicando a su en-
tidad financiera el “castigo” de cambiarse a otra entidad son los compuestos
por mujeres (64,3%), quienes viven en municipios con mas de 10.000 habitan-
tes (=61,5%) y quienes tienen estudios universitarios (67,4%).

e Sin embargo, aquellos que no les importa y que no harian nada destacan signi-
ficativamente entre los hombres (11,8%), quienes tienen 65 afios y mas (11,5%)
y quienes viven en municipios con menos de 10.000 habitantes (11,6%), aun-
que debe tenerse en cuenta que en muchos de estos municipios se dispone de
una oferta limitada de servicios financieros.
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