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Los consumidores y los servicios
financieros moviles

« Elaumento del uso de teléfonos inteligentes impulsara la demanda
de los servicios bancarios moviles

« Losjovenes son los principales usuarios de la tecnologia bancaria
movil

« Los datos indican que la banca movil permite a los consumidores
ser mas conscientes de sus finanzas

« Laseguridad representa un reto para el futuro de la banca mévil

La encuesta de consumidores y servicios financieros moviles publicada por la Reserva Federal
sobre el uso de la banca mavil durante 2013 indica que, en general, la utilizacién de la banca movil
ha crecido en popularidad desde 2011 debido en parte a la expansion del uso de los teléfonos
inteligentes (TI). Aungue el porcentaje de norteamericanos que poseia un teléfono movil en 2013
no varié respecto a 2012 (87%), la proporcion de los que poseia un teléfono inteligente -definido
como un dispositivo basado en Internet- aumenté de 52% a 61% durante el mismo periodo.
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Los usuarios de Tl tienen un acceso mas facil a la banca movil. En 2013, el 51% de los usuarios de TI
afirmo haber usado servicios de banca movil en los Gltimos 12 meses, frente al 33% de los usuarios
de teléfonos méviles estandar. En general, la posesion de Tl sigue su tendencia al alza, lo que sugiere
que los servicios de banca movil también aumentaran en el futuro. De hecho, el porcentaje de
usuarios de Tl que descargan la aplicacion movil de su banco pas6 de 49% en 2012 a 72% en 2013,

Uso de la banca movil por ingreso y edad

La encuesta revela que el uso de la banca mévil es més popular entre la gente joven. Por ejemplo,
los consumidores entre los 18 y 29 afios constituyen el 39% del total de usuarios de la banca movil.
Ademas, el porcentaje de usuarios de los servicios moviles se reduce a medida que el grupo de
edad envejece (véase Grafica 1).

No obstante, los datos no muestran una correlacion positiva entre el ingreso y el uso de la banca
movil. Por ejemplo, las personas con un ingreso entre 40 mil y 74,999 dolares (el 27%) casi tienen
tanta predisposicion a usar la banca movil como los que tienen mas de 100 mil délares (el 29%). No
obstante, los que tienen un ingreso entre 75 mil y 99 mil délares son los menos propensos a usar la
banca movil (el 17%), y el uso es casi el mismo entre los usuarios encuadrados en la franja de 25 mil a
39,999 délares de ingreso. Las personas con un ingreso inferior a 25 mil délares son las mas reacias
a realizar operaciones bancarias con dispositivos moviles (el 10%), posiblemente debido al costo
prohibitivo de la tecnologia y los planes de servicio (véase Gréfica 2).

La banca mavil afecta al comportamiento del consumidor

La encuesta indica que la banca movil permite a los consumidores tomar el control de sus finanzas.

El uso mas habitual de la banca movil es consultar el saldo de las cuentas (véase Grafica 3), el 93%
de los usuarios de la banca movil afirmé haber consultado el saldo de sus cuentas en los Ultimos 12
meses -frente al 86% en el 2012. Ademas, el 69% de los usuarios de la banca mévil comprobo el
saldo de su cuenta antes de realizar una compra, del cual, la mitad decidié no adquirir el articulo.
Esto indica que los servicios financieros maviles estan jugando un papel cada vez mas importante
en la gestion del presupuesto, porque la posibilidad de tener un acceso inmediato al saldo de su
cuenta influye en sus decisiones de compra.

El acceso movil a Internet y el software de lectura de codigos de barras esta cambiando el
comportamiento de los consumidores, porque les permite comparar precios de un modo mas
eficaz. En 2013, el 44% de los usuarios de Tl compard los precios de los articulos cuando se
encontraba dentro de un establecimiento, y el 31% usé su dispositivo para escanear un codigo de
barras y buscar el precio mas competitivo de un articulo. Ademas, mas de dos tercios de los
consumidores que compararon precios decidieron adquirir el articulo en otro establecimiento. De
cara al futuro, esto aumentara la competencia de precios entre los comercios y beneficiara a los
consumidores que busquen los mejores precios. Respecto al conjunto de la economia, una mayor
competencia deberfa provocar una bajada de precios y reducir la presiéon sobre la inflacion.
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Graéfica 3
Actividad de los usuarios de la banca maovil en los Gltimos 12 meses
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Las compras de articulos en terminales de punto de venta (POS) mediante teléfono maovil han
crecido en popularidad en los dos Ultimos afios. Sin embargo, el crecimiento de las compras a través
de POS esté ligado casi exclusivamente a los usuarios de Tl, ya que solo 2% de usuarios sin Tl
afirmaron usar POS para adquirir un articulo. La posesion de un Tl es crucial para el mercado de los
POS, probablemente debido a que la tecnologia con conexion a Internet resulta mas facil de usar en
una tienda que un teléfono movil sin conexion a Internet. El porcentaje de consumidores con un TI
que afirmd haber realizado una compra a través de POS ascendié a 17% en 2013, después de ser
practicamente inexistente en 2011 Por consiguiente, mientras el porcentaje de consumidores que
posee un Tl continle aumentando y las empresas ofrezcan soporte al software, el uso de POS
deberfa seguir su tendencia al alza, lo cual puede, a su vez, reducir el uso de las terminales de pago
con tarjeta de crédito.
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La seguridad y la confianza son las preocupaciones principales

Aunque el porcentaje de usuarios de la banca mavil esta creciendo, la seguridad y la confianza en la
tecnologia bancaria mévil siguen siendo una preocupacion entre los consumidores (véase Grafica 5).
Cabe destacar que el porcentaje de los usuarios de teléfonos mdviles que afirmaron sentirse "algo
inseguros’ en cuanto a la informacién personal aument6 11 pp a 26% de 2012 a 2013, y el porcentaje
de los usuarios que se sentian "'muy inseguros" aumenté 6 pp a 18% durante el mismo periodo. Las
preocupaciones sobre la seguridad parecieron disminuir entre 2011 y 2012 antes de aumentar una
vez mas en 2013, El constante "hackeo" de tarjetas de crédito y débito en 2013 puede haber
contribuido al cambio de actitud del consumidor respecto a la seguridad de los méviles durante el
ultimo afio. Aparte de la banca movil, la creciente preocupacion por la seguridad también se puede
reflejar en el nimero de consumidores que protegen sus teléfonos mediante contrasefia, que
aumenté de 54% en 2012 a 61% en 2013.

La seguridad se ha convertido en un obstéculo para la adopcién de la banca movil (véase Gréfica 6).
En 2013, el 69% de los usuarios de la banca no mévil aleg6 problemas de seguridad como la razén
de no usar los servicios méviles, frente al 49% en 2012. Ademas, el 35% de los usuarios menciond la
falta de confianza en la tecnologia como la razén de no usar los servicios de la banca movil, frente al
14% en 2012. Aunque la seguridad sigue siendo uno de los motivos principales, no es la Unica razén
por la que los encuestados han decidido no usar la banca mévil. De hecho, el 89% cree que sus
necesidades bancarias ya estan satisfechas. Estas personas puede que aun prefieran ir a su sucursal
o usar los ordenadores de escritorio tradicionales.

Graéfica 6
Motivos por lo que los usuarios deciden no usar la banca mavil
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Conclusiéon

La adopcién de la banca mdavil estd creciendo, y los jévenes constituyen la mayor parte de los
usuarios. Si mejoran sus capacidades moviles, los bancos pueden captar a un segmento de la
poblacion que esta empezando a demandar productos bancarios, cuya complejidad aumentara con
el tiempo. Las tecnologias moviles han empoderado a los consumidores y, por tanto, los bancos
deberian intentar proporcionar servicios moviles que les ayuden a tomar decisiones financieras
inteligentes. Finalmente, la encuesta también revela que la seguridad es un obstaculo en el
desarrollo de la banca mévil; por consiguiente, esperamos que los bancos sigan realizando grandes
inversiones en seguridad cibernética.
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