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Introduccion

* En abril del presente 2024 se presentaron los resultados de la primera edicién del Observatorio Banca y Sociedad
correspondientes al primer semestre del afio. El Observatorio nace por el deseo de AEB, CECA y Unacc de conocer
mejor los principales temas de interés de la poblacién espanola y conocer su vision sobre el papel que la banca
puede jugar en ellos.

* A continuacién, se presentan los resultados de la segunda edicién de este Observatorio, cuya continuidad permite
obtener informacidon mediante la que contrastar los hallazgos de la primera edicién, asi como hacer seguimiento de la
evolucion de una serie de indicadores relativos a la actividad e imagen de las entidades a las que representan las
instituciones citadas.

« Como en la anterior ocasion, la investigacion se ha realizado mediante una encuesta telefonica a una muestra
formada por 1.000 personas, representativa de la poblacion espanola de 18 y mas anos, que son responsables o
participes de las gestiones del hogar y la relacion con sus proveedores de productos y servicios, bancos incluidos.

* En las paginas siguientes se expone el detalle de la metodologia aplicada en el trabajo y de algunas de las principales
caracteristicas de la muestra obtenida. Las variables fijadas como cuotas se han ponderado para devolver la
proporcionalidad con respecto al universo; por eso se aprecian algunas pequenas variaciones en esas variables con
respecto a la edicion anterior.
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Ficha técnica

S - UNIVERSO
Iy L. . .. .. . . ERROR MUESTRAL
Poblacion de 18 y mas afios que realizan por si mismas o participan en las gestiones ©) E = + 3,1% para un intervalo de confianza del 95,5% y siendo
.. =X o,1% ,27/0
con sus bancos y oros proveedores de servicios al hogar. Y
| p=qg= 50%.
G[l?l] MUESTRA y DISTRIBUCION
1.000 entrevistas, en total. %
[S]t] g CONTENIDOS DEL CUESTIONARIO
Se ha ponderado como sigue, para devolver la proporcionalidad: o Se parte de los mismos contenidos de base contemplados en el
e | primer semestre, revisados v actualizados en algunos casos
oo | Hombres [ Vo — Tiempo mecio de aplicacion, en torno a 14 minutos.
Total 100,0% 49,0% 51,0%
De 18 a 29 afos 15,2% 7,8% 7,4%
De 30 2 39 afos 151% 76% 7.5% ”) RECOGIDA DE DATOS
De 40 a 49 afios 20,2% 10,2% 10,0% Recogida de la informacion mediante metodologia CATI
De 50 a 59 afios 18,6% 2.2% 9.4% aplicando un cuestionario estructurado y precodificado.
De 60 a 69 afios 14,5% 7,1% 7,4%
De 70 a 79 afios 10,4% 4,8% 5,6%
De 80 y mas afios 6,0% 2,3% 3,7% %
CAMPO
o Habiat Del 16 de septiembre al 4 de octubre.
Rural/ Urbano/
[ [T ] T e
Total 100,0% 20,0% 38,0% 42,0% <
Norte-Noroeste 15,8% 4,2% 5,9% 57% :’:‘:‘: TRATAMIENTO Y ANALISIS
Noreste-Levante 35,3% 6,0% 15,3% 14,0% m Se ha ponderado segun tablas adjuntas.
Centro 25,6% 6,0% 6,2% 13,4% o ) »
Surr 23.3% 3,.8% 10,6% 8.9% En el anélisis que se expone a continuacién, los resultados
« Sur (Andalucia, Canarias, Ceuta y Melilla) « Rural/ Intermedio: hasta 10.000 hab. eSt?n §|empre ponderados, mientras qf'le la base muestral que
* Noreste-Levante (Aragdn, Catalufia, C. Valenciana, Murcia y Baleares) » Urbano/ Medio: de 10.001 a 100.001 hab. se indica en cada caso esta siempre sin ponderar (para poder
* Noroeste (Gglicia, As’turias, (;antabria, Pais Vasco, La Riojay Navgrra) * Resto Urbano: méas de 100.000 hab. saber en todo momento cuadntos casos soportan cada
« Centro: Castilla y Ledn, Castilla-La Mancha, Extremadura y Madrid) resultado)
» En el caso de “Resto Urbano” se han incluido como una categoria especial los 10 municipios con mayor tamafo de 5

poblacién de Espafia (350.000 o més habitantes): Sevilla, Malaga y Las Palmas de Gran Canaria en la zona Sur;
Zaragoza, Barcelona, Valencia, Alicante, Murcia y Palma de Mallorca en la zona Noreste-Levante; y Madrid en la
zona Centro. En Norte-Noroeste no hay ningin municipio de ese tamano (Bilbao ha sido superada por Alicante
como décima ciudad espafola mas poblada, segtn datos INE).
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Caracteristicas de la muestra (1/3)

; Zona geografica ()

35,3%

25,6% 23,3%

NORESTE-LEVANTE CENTRO SUR
(Aragdn, Cataluia, Comunidad (Castillay Ledn, Extremadura, (Andalucia, Canarias
Valenciana, Murcia y Baleares) Castilla-La Mancha y Madrid) y ciudades auténomas)

g Habitat ¢

38,0%

20,0%

RURAL/INTERMEDIO URBANO/MEDIO
(Hasta 10.000 habitantes) (De 10.001 a 100.000 habitantes)

*Esto indica que la variable expuesta ha sido utilizada como cuota en el disefio de la muestra tedrica del estudio.

EHPEeriendda e innouacdén

15,8%

NOROESTE
(Galicia, Asturias, Cantabria,
Pais Vasco, La Rioja y Navarra)

Base: 1.000

42,0%

21,2% de 350 mil y mas hab.

—

20,8% de 100 a 349 mil hab.

RESTO URBANO
(Mas de 100.000 habitantes) 6

Base: 1.000
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Caracteristicas de la muestra (2/3)

ii Sexo () [ﬁ] ; Edad

65 anos
y mas
24,5%

De 18 2 34
anos
23,0%

Mujer Hombre - *Promedio de edad
51,0% 49,0% Promedio edad* | calculado con la marca
de clase de cada
intervalo.
De 50 a 64 De 35 a 49
anos afos
Base: 1.000 25,0% Base: 1.000 27,5%
7Y
® | Estado civil Situacion laboral
Soltero/a ij;‘g;/ a Trabaja por
34,5% 7o Otras cuenta ajena
situaciones 45,5%
4,4%
Estudiante
2,6%
Separado/a - Parado " Trabaja por su
Divorciado/a 10.4% X
o 70 cuenta, auténomo
10,7%

Viudo/a Jubilado 11.8%

ensionista
7,1% Base: 1.000 P 25 49, Base:1.000

*Esto indica que la variable expuesta ha sido utilizada como cuota en el disefio de la muestra tedrica del estudio.
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Caracteristicas de la muestra (3/3)

. [
t’J Vive usted... ?ui Nivel de estudios

Con otras  Otros .
personas  1,6% : Estudios universitarios/ Menos de primarios o
10,6% Vivo solo/a Postgrado primarios incompletos
3,6%

16,3% 43,7%
Estudios primarios
completos
10,0%

Ensefanza secundaria,

bachiller
Con familia Formacion 24.4%
71,5% profesional
18,3%
Base: 1.000 b Base: 1.000
Rural/ Urbano/ Resto

Intermedio Medio Urbano
Primarios o inferior 18,6% 14,1% 10,6%
Secundarios / FP 451% 452% 39.4%
Universitarios / Post 36,2% 40,7% 50,0% En +350 mil hab.:
Base: 219 334 447 52,0%

*Se resalta con este color cuando se detecta
mayor correlacién entre las variables implicadas.
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Resumen y Conclusiones (1/7)

Formas de gestionar la relacion con los proveedores.

OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Gestion con proveedores de servicios y suministros Preferencias de canal de gestion:

O
* Online o a distancia 5
* Poblacion que realiza gestiones online: 75,4% o
(anteriormente 73,1%) o
* Gestiones realizadas en usuarios digitales financieros:
o Banca moévil (app): 90,9% de los que gestionan online

Visita personal: 36,2%

Canales online: 25,0%

Teléfono: 16,5%

A mayor preferencia por la visita personal = mayor rechazo
al canal online, y viceversa.

+ Entoda la poblacién: 72,2% usa banca movil o banca online  Importancia de la distancia en la eleccién del canal

* Noonline « Proporcién general que considera importante la distancia:
« Medios alternativos: o Mucha o bastante importancia: 40%
o Visita personal: 49,4% de los que no gestionan online o Lesdaigual o tiene poca importancia un 62,8 %
o Soloel 12,2 % de la poblacién se inclina
exclusivamente por la gestién presencial - Diferencias segun tipo de servicio:
o Similar entre servicios privados y publicos, pero mayor

importancia para servicios publicos.
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Resumen y Conclusiones (2/7)

Focos de interés / preocupacion de la sociedad.

Evaluacion de la preocupacion sobre temas especificos * Temas de menor preocupacion
« Ultimos en la lista:
* Numero de temas evaluados: 13 o Tecnologia/transformacion digital: 59,2% asignan 9 o 10
* Seleccion de temas: basada en estudios sociolégicos y resultados de puntos
la ola anterior o Situacion politica en Espana: 71,6%
» Gradacion de importancia: similar a la ola anterior o Vivienda: 76,4%

« Temas que generan mayor preocupacion

* Pregunta abierta sobre otros asuntos de preocupacion

* Principales temas de preocupacion (90%-92% asignan 9 o 10 * Temas adicionales mencionados con frecuencia:
puntos): o Sanidad
1. Valores civicos o Emigracién (posiblemente influida por cobertura mediatica)
2. Cuidados a personas mayores y dependientes (anteriormente o Educacién

3.
4.

no diferenciados de nifios/jévenes)
Dinero (ingresos/precios)
Situacién econdémica general
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Resumen y Conclusiones (3/7)
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Atencion y trato por parte de empresas y administraciones publicas.

Percepcion sobre la atencién a necesidades de la poblacién

Percepcion negativa:
o Empresas privadas: 40,5% considera que no tienen en
cuenta sus necesidades
o Administraciones publicas: 51,7% (diferencia de +10
puntos respecto a empresas privadas)

Nivel de esfuerzo en la relacion con proveedores
* Proveedores con los que se requiere un menor nivel de esfuerzo
al relacionarse con ellos:
o Comercios: 57,9% no reporta esfuerzo o bajo
o Centros de ensenanza: 44,7%
o Entidades financieras: 40,2%
o Seguros: 39,0%
* Proveedores con los que se requiere un mayor nivel de esfuerzo
al relacionarse con ellos:
o Administracién central y autonémica y sanidad: +35%
reporta esfuerzo alto
o Empresas de suministro de energia: 27%
o Nota: Sanidad es el Unico servicio que empeora respecto al
semestre anterior.

Percepcion de mejora en el servicio recibido

Escasa o leve mejora en el servicio en el ultimo ano.
Servicios con mayor percepcion de mejora:
o Centros de ensenanza
o Comercios
o Bancos
Servicios con menor percepcion de mejora:
o Administraciones publicas
o Suministradoras de energia
Comparativa: la proporcién de mejoras percibidas es algo inferior
a la del semestre anterior.
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Resumen y Conclusiones (4/7)

Relacion y valoracion del sector financiero.

1. Canales de entidades financieras mas utilizados en el ultimo ano

(@]
(@]
(@]

Cajeros: 88,0%
Oficinas: 72,3%
Banca moévil: 70,0%

2. Frecuencia de uso de canales (estimada en usos al mes)

O

(@]
(@]
(@]
(@]

Banca online: 7-10 veces al mes
Cajeros: 3 veces al mes

Banca telefdnica: 2,6 veces al mes
Gestor personal: 1 vez al mes
Oficina: 1 vez al mes

3. Ultimo uso de cada canal (con respecto al momento de la encuesta)

Banca movil:

o 74,9% indica que lo uso “ayer”
Banca online:

o 51,5% indica que lo usé “ayer”
Oficina:

o 8,0% indica que la usé “ayer”

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu
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Resumen y Conclusiones (5/7)

Relacion y valoracion del sector financiero.

1. Satisfaccion con canales bancarios

* Porcentaje de satisfaccion (bastante o muy satisfechos):

@)

O O O O O

Banca movil: 89,1% (incremento de 10 puntos desde marzo)
Banca online: 78,5%

Gestor personal: 76,9%

Oficina: 72,3%

Cajero: 70,1%

Banca telefénica: 58,0%

2. Satisfaccion con productos y servicios financieros

« Alto nivel de satisfaccion (80% o mas satisfechos):

@)
©)
O

Pagos inmediatos (Bizum y similares): 90,8%
Pagos con tarjeta fisica: 87,6%
Domiciliacion de pagos y recibos: 86,8%

 Niveles de satisfaccion inferiores:

O
o Agregadores de cuentas y aplicaciones de gestién de gastos: 63,4%

Financiacion: 49,8%

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan
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Resumen y Conclusiones (6/7)

Indicadores de Idoneidad.
* Indicadores de Idoneidad: evaluacion del grado de ajuste entre la importancia y la satisfaccion concedida a 5

factores clave.

o Factores evaluados: Competencia, Seguridad, Digitalizacion, Inclusion, y Sostenibilidad.

* Matriz de Idoneidad:
o Seguridad: Mayor importancia y satisfaccion relativa
o Inclusién: Mayor déficit (alta importancia, baja satisfaccion) pero mejora con respecto a la anterior

encuesta

¢ Grado de Adecuacion (integracion de importancia y satisfaccion)
o Resultados:
o Importancia: 79,0%
o Satisfaccion: 68,5% (mejoran respecto al semestre anterior)
o GAP: -10,5 puntos (antes -15,3 puntos) 15

o Causa de la mejora: aumento de la satisfaccidon en todas las dimensiones
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Resumen y Conclusiones (7/7)

Percepcion sobre medidas de mejora desarrolladas por el sector financiero.

« Recuerdo de las medidas (ultimos 2 anos):
o 51,1% recuerda las medidas (en marzo, 54,3%).

o 13,2% dice que le suena, pero no esta seguro (en marzo,
18,1%).

« Importancia de las medidas:

o 93,3% considera que son bastante o muy importantes (90,2%
en la medicion anterior).

Formacion financiera
o 31.4 % de las personas ha recibido formacion especifica.

o EI22.9% de quienes han recibido formacion financiera la han recibido
por parte de alguna entidad financiera, sélo por detras de la recibida
como parte de la formacién académica (instituciones educativas).

16
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Participacion en las decisiones del hogar

@g@ Implicacion en la gestion y/o toma de decisiones del hogar

=y 48 (V)

EDAD EDAD

De 18 a 34 afios _ 72,1% De 18 a 34 afios - 27,9%
De 35 a 49 anos _ 88,4% De 35 a 49 anos - 11,6%
De 50 a 64 anos _ 89,3% De 50 a 64 anos . 10,7%
65 y mas afhos _ 87,3% 65 y mas afnos - 12,7%
15.4% ZONA ZONA
I Noroeste _ 86,4% Noroeste - 13,6%
- 0, - 0,
Si. habitualmente Si. de vez en cuando Noreste-Levante _ 83,7% Noreste-Levante - 16,3%
Centro _ 86,1% Centro - 13,9%
Base: 1.000 Sur — 83,2% Sur - 16,8%

\ HABITAT HABITAT
A

84,6%

Rural/Intermedio _ 85,6% Rural/Intermedio - 14,4%
Urbano/Medio — 80,7% Urbano/Medio - 19,3%
En la medicion anterior esta pregunta se Resto urbano — 87,7% Resto urbano - 12,3%
realizé a los entrevistados mayores de 35 afios: VIVE... VIVE...
 Mar24 oct24 Solo/a N 92.9% Solo/a [} 7,1%
Si, habitualmente 85,1%  88,3% Con familia [N 53 3% Con familia [l 16.7%
11,7% Con otras personas — 78,8% Con otras personas - 21,2%

Base: entrevistados en cada segmento Base: entrevistados en cada segmento

Si, de vez en cuando 14,9%

18

P.5. ;Se ocupa usted o participa en las gestiones y decisiones del hogar con respecto a los contratos de luz, gas, teléfono, tasas del ayuntamiento y con respecto a los bancos, empresas de seguros, Hacienda, Seguridad Social, etc.?
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Utiliza el canal online para realizar gestiones

De otra manera

Marzo
24:
*
Otros canales 26,9%
*Esta pregunta no se realizé en la medicién anterior.
49,4%
29,5%
17,1%
4,0%
- 1
Presencial Telefénica Ambas Ns/Nc
\ \ \ Base: 233
vV ! vV ! i
65 y mas anos De 18 a 34 arios De 50 a 64 afios (32,3%)

(53,3%)
Centro (53,3%)

Rural/intermedio
(55,6%)

Estudios
secundarios o FP

(54,9%)

(32,9%)
Sur (20,1%)

Rural/intermedio
(24,0%)

Estudios
universitarios

(20,2%)

Centro (32,8%) y
Noreste-Levante (32,2%)

Resto urbano (33,6%;
36,8% en +350 mil hab.)

Estudios universitarios
(34,6%)

Base: 1.000

P.é. ;Realiza alguna vez esas gestiones de forma online, por internet, o lo hace siempre de forma presencial o mediante llamada telefénica?
P.4b. ;Coémo suele realizar esas gestiones, de forma presencial o telefénica?

Si, online
75,4%

Marzo
24:

73,1%

\

&

v' De 18 a 34 anos (82,9%) y De 35 a 49 arios (84,0%)

v" Noreste - Levante (80,3%)

v' Resto urbano (79,1%; 82,5% en +350 mil hab.)

v' Estudios universitarios (87,4%)

19
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Canal de realizacion de gestiones

Le gustaria utilizar...*

@ P
< >
0 10

“Fag | En persona (oficinas, 9
. 32,5%
dependencias)
Por medi igital nlin
or medios digita es, online, 32.2%
por internet
Por teléfono 41,6%

Base: 1.000

B Bottom Three Box Neutros

Preferencia muy baja

®m Top Three Box

Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10. Preferencia muy alta

Neutros: puntuaciones de 3a 7.

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. *Esta pregunta no se realizé en la medicién anterior.

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “en ninguin caso” y 10 “siempre que pueda”

eHperiendd e innouacan

Media (0-10) Top three box (47,3%)

v De 50 a 64 aiios (57,7%)

v" Noroeste (51,1%)

v Rural/intermedio (56,5%)

v’ Estudios primarios o inferiores (66,2%)
v

No Digitales (67,2%)

Top three box (43,4%)

v' De 18 a 34 afos (62,3%)
v' Centro (46,8%)

v" Resto urbano (46,2%; 49,0% en
+350 mil hab.)

v Estudios universitarios (52,9%)
v' Digitales (53,2%)

Top three box (32,0%)

v' De 35 a 49 afos (34,8%) y De 18 a
34 anos (34,4%)

Noreste-Levante (34,3%)

Resto urbano (32,5%)
Estudios universitarios (36,0%)
Digitales (32,6%)

AN N NN

P.7. ;Hasta qué punto le gustaria poder hacer en persona la mayoria de las gestiones que tiene que hacer con las empresas e instituciones con las que se relaciona, en sus oficinas, en sus dependencias...?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre) - OCTUBRE 2024 jAmMark

eHperiendd e innouacan

Canal de realizacion de gestiones

LELY
¢ 0 10 ’
@ En persona (oficinas,
dependencias)

Por medios digitales, online,
por internet

Por teléfono

22,1%

Le gustaria utilizar...*

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “en ninguin caso” y 10 “siempre que pueda”

14,8% 42% 7,4% 8,6%

1,0% | 2,4% 13,7% 50%  8,8% 10,7%

4.3% 18,1% 6,5% 8,6% 10,6%

Base: 1.000
B0 m]l m2 m3 m4 w5106 7 8m9 mi10
Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10. En ningl:,n caso Siempre que pueda
Neutros: puntuaciones de 3a 7. 2 1
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. *Esta pregunta no se realizé en la medicién anterior.

P.7. ;Hasta qué punto le gustaria poder hacer en persona la mayoria de las gestiones que tiene que hacer con las empresas e instituciones con las que se relaciona, en sus oficinas, en sus dependencias...?
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Medida en que le influye la distancia a la relacion con sus proveedores

@ P Influye la distancia a sus proveedores de...*
< >
0 10

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “la distancia no influye nada” y 10 “influye totalmente” Media (0-1 Oﬂ

Top three box (40,2%)

v" De 35 a 49 anos (46,7%)
v" Centro (42,0%)

i
=

. . P L
Servicios publicos 28,3% m T ~ Rural/intermedio (44,3%)
v Estudios primarios o inferiores (41,2%)
y secundarios o FP (41,0%)
Top three box (37,2%)
v' De 50 a 64 afos (41,7%)
. . . 0,
Servicios privados 2o v’ Centro (38,6%)
v Rural/intermedio (41,1%)
v Estudios primarios o inferiores (38,0%)
y universitarios (37,9%)
Base: 1.000
m Bottom Three Box Neutros  ®Top Three Box
Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10. Poca influencia Mucha influencia 22
Neutros: puntuaciones de 3a 7.
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. *Esta pregunta no se realizé en la medicién anterior.

P.8. ;En qué medida la distancia a sus proveedores influye para que decida hacer esas gestiones de una forma u otra? Utilice una escala de 0 a 10 donde 0 significa “la distancia no influye nada” y 10 “influye totalmente”.
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Preocupacion por diferentes aspectos

®> - - Preocupacion por aspectos como...
< >

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada” y 5 “mucho”

g
® i
=3
o
ﬁ
o

1 2 3 4 5 5)

g Los valores civicos p$45,0% 92,4% 4,67
@Lo‘s' cuidados a personas adultas dependientes gE¥46,5% 90,1%
‘ Ingresos, los sueldos, pensiones/precios EX¥4 6,8% 89,6% m
i = 1 La situacion economica general gR:¥46,7% 89,5% m
t% La atencion a los menores y la conciliacion EEXF4 9,5% 84,7% m
& Elempleo M 8.3% 82,2% m
ﬁ La ciberseguridad, seguridad en internet XM 9.9% 81,8% m
o ﬁ La guerra, los conflictos internacionales EA¥Y 122% 80,7% m
@M La seguridad ciudadana en ciudades y pueblos [EESZS 11,1% 79,1% m
Qo La sostenibilidad/el medio ambiente 9,4% 12,8% 77,8% m
/ﬁ‘%ﬁ La vivienda [RcNe 10,6% 76,4% m
@ La situacion politica en Espaiia 15,0% 13,4% 71,6% m
@ La tecnologia, la transformacién digital 18,5% 22,3% m
Base: 1.000 -
Top Two Box: puntuaciones 4y 5. W Bottom Two Box Neutros B Top Two Box 23
Neutros: puntuacion 3. Nada Mucho

Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.9. Pensando en su situacién y circunstancias personales, ;hasta qué punto le preocupan a usted los siguientes aspectos?



Preocupacion por diferentes aspectos

@D 0@

3

1 2 4 5

_! Los valores civicos

94,5% 92,4%

2,4% 2,6% \ .

Mar 24 Oct 24

T2B

Mar 24 Oct 24

B2B

Base: 1.000

Media (1-5)

Mar 24

4,58 I

Oct 24
4,67

92,2% 89,5%
3,4% 3,8%
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
Base: 1.000

La situacion economica general

Media (1-5)

Mar 24

446 |

Oct 24

i

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Preocupacion por aspectos como...

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada” y 5 “mucho”

*Este aspecto no se analizé en la ola anteri

or.
Media (1-5)

Mar 24

.

Oct 24

90,1%
3,5%
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B | 2B
Base: 1.000

o ®
: tﬁ La atencion a los menores y la conciliacion*

*Este aspecto no se analizé en la ola anterior.
Media (1-5)

84,7%
5,8%
——
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B | T2B
Base: 1.000

Mar 24
- I

Oct 24

- la i
5 ‘z@ Cuidados a personas adultas dependientes*

—

eHperiendd e innouacan

En la medicién anterior _
estos aspectos se --
analizaron enunsolo ~ Bottom two box  5,1% 4,6%
=7 _item “La familia, Toptwobox 87,8% 87,4%
conciliacién, cuidados ;
(hijos, dependencia)”: Media (1-5) 4,43 4,48
- . .
: @ Ingresos, sueldos, pensiones/precios
: Mar 24
: 4,44
4,0% 3,6% Oct 24
© Mar24 Oct24 Mar24  Oct24
. B2B T2B
. L
E Base: 1.000
:- llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
& El empleo
Media (1-5)
o,
79,1% 82,2% Mar 24
4,09 |
119%  9,5% Oct 24
!
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 m
B2B T2B
| —
24
Base: 1.000

P.9. Pensando en su situacién y circunstancias personales, ;hasta qué punto le preocupan a usted los siguientes aspectos?

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.



Preocupacion por diferentes aspectos

@D 0@

1 2 3

4 5

& La ciberseguridad, seguridad en internet

78,9% 81,8%
10,2% 8,3% \
= 7
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
Base: 1.000

Media (1-5)

Mar 24

4,09 I

Oct 24

QP La sostenibilidad/el medio ambiente

831%  77,8%
8,5% 9,4%
]
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
Base: 1.000

Media (1-5)

Mar 24

4,20 I

Oct 24

Preocupacion por aspectos como...

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada” y 5 “mucho”

84,1% 80,7%
7,7% 7,1% \ -
I
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B [ T12B
-
Base: 1.000
€4 Lavivienda
70,4%  764%
19.7%  13,0% \
| —
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
| —
Base: 1.000

P.9. Pensando en su situacién y circunstancias personales, ;hasta qué punto le preocupan a usted los siguientes aspectos?

ﬁ La guerra, los conflictos internacionales

Media (1-5)

Mar 24

4,22 I

Oct 24

#m Laseguridad ciudadana en
ciudades y pueblos

12,1% 9.,8%
!
Mar 24 Oct 24

764%  79.1%

Bl

Mar 24 Oct 24

Media (1-5)

Mar 24

3,79 I

Oct 24

B2B

T2B

| ———

Base: 1.000

[ [
--------------------------------------------------------------- I------------------------------------------------------------------:------------------------------------------------------------u

Media (1-5)

Mar 24

4,06 l

Oct 24

& Lasituacién politica en Espafia

15,0%
[ ]
Oct 24

11,0%

_—

Mar 24

79.6%  71,6%

Mar 24 Oct 24

B2B

2B
L

Base: 1.000

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Media (1-5)

Mar 24

4,13 l

Oct 24

eHperiendd e innouacan

25
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Preocupacion por diferentes aspectos

Preocupacion por aspectos como...

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada” y 5 “mucho”

@D 0@

1 2 3 4 5

@ La tecnologia, la transformacioén digital
Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2. Media (1 -5)

62.1% 59.2% Mar 24

189%  18,5% R |
T — - ek

Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base: 1.000

26

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.9. Pensando en su situacién y circunstancias personales, ;hasta qué punto le preocupan a usted los siguientes aspectos?



Otros aspectos de preocupacion

Marzo
24:
1,1%

No
52,8%

Marzo
24:
52,5%

Hay algun otro asunto

que le preocupe*

Ns/Nc
3,8%

o

Si
43,4%

Marzo
24:
46,4%

Base: 1.000

*Se recogen todas las temdticas aportadas, aunque repitan
algunas de las planteadas en la pregunta anterior.

/’7

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu
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Tematicas citadas espontaneamente

Sanidad  20,4% 21,4%
Situacion politica en Espafia 20,1% 15,3%
Inmigracion 13,8%
Valores civicos (educacion, respeto...) 12,9%
Educacion

Asistencia social

Seguridad ciudadana

El empleo/desempleo

Violencia de género

Situacién econdémica general
Desinformacién, periodismo
Cuidados a adultos dependientes
Vivienda
Tecnologia/transformacion digital
Ciberseguridad
Sostenibilidad/medio ambiente
Atencién a menores y conciliacion
Atencién a mayores

Bancos

Ingresos, sueldos, pensiones
Animales, cuidados, maltrato

Guerra, conflictos internacionales

Otros 9.8% 9,0% 27
Base: 479 Base: 443

Mar 24 ®m QOct 24

P.10. Hay algun otro asunto o aspecto que le preocupe especialmente, sea a nivel personal o pensando a la sociedad en su conjunto.
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Empresas y administracion publica

| _JEUN Las empresas y administraciones publicas tienen en cuenta sus necesidades
<
1 2

3 4 5 Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “no, nada en absoluto” y 5 “si, completamente”

P

v' 65y mas anos (33,8%)
v" Noroeste (33,6%)

v" Rural/intermedio (28,9%) y
Urbano/medio (28,7%)

v’ Estudios primarios o inferiores (36,2%)
v" No Digitales (32,4%)

Top Two Box
28,1%

Si, completamente o bastante

v' De 18 a 34 afos (31,2%)
v' Sur (27,9%)

v" Resto urbano (27,6%; 31,6% en +350 mil
hab.)

v' Estudios universitarios (28,0%)

v Digitales (27,0%) P

v' De 35 a 49 ainos y De 50 aé4 afios
(ambos 48,9%)

v' Centro y Sur (ambos 48,9%)
v" Rural/intermedio (47,8%)
v' Estudios secundarios o FP (47,1%)

Neutros 26,7%

Bottom Two Box 45,2%

No, nada o poco

Mar 24 Oct 24

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Base: 1.000 Base: 1.000 | 28
Neutros: puntuacion 3.

Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.11/P.12. En su opinién, las empresas y Administraciones publicas con las que tiene relacion, ;tienen en cuenta y se adaptan a sus necesidades especificas actuales, en este momento de su vida?



Empresas y administracion publica

@D 0@
<
1 2

>
3 4 5

Empresas

Top Two
Box 37,1%

Neutros | 26,8%

Bottom
Two Box 36,1%

Mar 24
Base: 1.000

OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “no, nada en absoluto” y 5 “si, completamente”

25,0%

40,5% ,——\ﬂ

AN N NN

65 y mas anos (39,4%)

Noroeste (41,3%)

Urbano/medio (35,2%)

Estudios primarios o inferiores (46,0%)
No Digitales (39,7%)

19,1%

D N N N NN

26,5%
De 35 a 49 afios (29,5%)

Sur (27,1%)

Urbano medio (26,8%)
Estudios universitarios (27,3%)
Digitales (26,6%)

Oct 24
Base: 1.000

4

v
v
v

L. . 54,3%
65 y mas anos (43,3%) y De 50 a 64 afos

(43,1%)

Centro (43,8%)

Rural/intermedio (43,3%)
Estudios secundarios o FP (41,8%)

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.

Mar 24
Base: 1.000

Neutros: puntuacién 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Administraciones publicas

eHperiendd e innouacan

Las empresas y administraciones publicas tienen en cuenta sus necesidades

—

26,4%

SN X XX

65 y mas anios (28,0%)

Noroeste (25,9%)

Rural/intermedio (24,1%)

Estudios primarios o inferiores (25,9%)
No Digitales (24,8%)

AN

AN

De 18 a 34 arios (33,5%)
Noroeste (29,2%)
Resto urbano (31,0%; 35,4% en +350 mil

Estudios universitarios (28,7%)
Digitales (27,5%)

N X XX

hab.)

De 35 a 49 arios (56,4%)

Sur (55,0%)

Urbano/medio (55,0%)

Estudios primarios o inferiores (54,1%)
No Digitales (52,3%)

Oct 24
Base: 1.000

29

P.11/P.12. En su opinién, las empresas y Administraciones publicas con las que tiene relacion, ;tienen en cuenta y se adaptan a sus necesidades especificas actuales, en este momento de su vida?
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Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios

Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”

09900 e

Media (0-10)

10
—

Comercio

Centros de enseianza 42 2% 13,1%

................................................................................................... - A I.I
Compaiias de seguros
Top three box (17,9%)
Empresas de telefonia y telecomunicaciones B}
v" De 50 a 64 anos (21,0%)
Administracion local v Centro (20,5%)
v" Urbano/medio (19,7%)
Empresas de suministro de energia v Estudios secundarios o FP (19,0%)
.................................................................................................... 7 N el 6155
Sanidad
Administracién autonémica y estatal 47,6%
Base: usuarios de cada servicio
Top Three Box: puntuaciones 8, 9y 10. H Bottom Three Box @ Neutros B Top Three Box
Neutros: puntuaciones de 3a 7. Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. 30

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer
uso de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?
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Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios

Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios

Escala utilizada de 0 a 10 donde O es “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”

{ o— >
0 10 .
oW - N
g Comercio a  Centros de ensefanza T Banco
*Este aspecto no se analizé en la ola anterior. @
Media (1-5) Media (1-5) Media (1-5)
57,9% Mar 23 Mar 24 o
,7 70
36,5% 3,93 | 37,7%  447% 413 | s08%  402% 467 |
| 132%  7,7% Oct 24 ] —|19’7% 13,1% Oct 24 _| 22.5%  17.9% Oct 24
S : — o | |
Mar 24  Oct 24 Mar24  Oct 24 m Mar24  Oct 24 Mar24  Oct 24 m Mar 24 Oct 24 Mar24  Oct24 m
| B3B T3B B3B T3B B3B T3B
N |
Base: usuarios de cada servicio en cada ola : Base: usuarios de cada servicio en cada ola . Base: usuarios de cada servicio en cada ola
--------------------------------------------------------------- Iee s SN E SN EE N EE NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE NS EEEEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEENEEEEEND
=T e g . . : P - ,
@/ Compaiiias de seguros : U Empresas de telefonia y telecomunicaciones P @ /ﬁ\ Empresas de suministro de energia
L N :
Media (1-5) Media (1-5) Media (1-5)
Mar 24 Mar 24 Mar 24
O,
285% 00 o0 163% 452 | 234%  332%  260%  236% 512 | 180%  261%  304%  27,0% 550 |
mml B e ] T .| S p— . 2
Mar24 Oct24 Mar24  Oct24 m Mar24 Oct24 Mar24  Oct24 m Mar24 Oct24 Mar24  Oct24 il
| B3B T3B B3B T3B B3B T3B 31
- - - -
Base: usuarios de cada servicio en cada ola Base: usuarios de cada servicio en cada ola
Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10.

Base: usuarios de cada servicio en cada ola

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ;Cudnto esfuerzo le
supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.
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Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios

@0 -20 Esfuerzo a la hora de relacionarse con proveedores de servicios
¢ 0 10 > Escala utilizada de 0 a 10 donde O es “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”
00 AN
Administracion local* fiall Administracién autonémica y estatal* G Sanidad
*Esta institucion no se preguntaba en la medicion anterior. *Esta institucion no se preguntaba en la medicion anterior.
Media (1-5) Media (1-5)| | Media (1-5)
Mar 24 Mar 24 : Mar 24

35,4% ] vea%  351% 523 |

28,0% 22.6% 17.0% 21,8% 21,3%
- e — W | T T EE g
Mar24  Oct24 Mar24  Oct24 m Mar24  Oct24 Mar24  Oct24 = Mar24  Oct24 Mar24  Oct24 m
| B3B T3B B3B T3B B3B T3B
Base: usuarios de cada servicio en cada ola Base: usuarios de cada servicio en cada ola E Base: usuarios de cada servicio en cada ola

\

estas instituciones se
analizaron en un solo item  Bottom two box  16,0%  22,5%

) ”Iras administrqciones Top two box 30,9%  29,0%
publicas (ayuntamientos, ;
comunidad, etc.)”: Media (1-5) 572 5,34

— |

32

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10.
supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias? Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.
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La prestacion del servicio en el ultimo ano

®->- -9 Mejora del servicio prestado en el ultimo ano/aino y medio
< >
0 10

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”

T @

Media (0-10)

Centros de enseiianza

Comercio

N
L]
N\ Top three box (20,5%)

Compaiias de seguros

Empresas de telefonia y telecomunicaciones

Sanidad

47,4%

v' 65y mas afos (26,9%)

v' Sur (23,1%)

v" Rural/intermedio (25,7%)

v’ Estudios primarios o inferiores (26,9%)
v" No Digitales (24,4%)

Administracion local

39,9% 11,1% 3,17

Empresas de suministro de energia

45,3% 8,3%

Base: usuarios de cada servicio

B Bottom Three Box M Neutros M Top Three Box
Menor mejora Mayor mejora

Administracion autonémica y estatal

L

Top Three Box: puntuaciones 8, 9y 10.
Neutros: puntuaciones de 3a 7.
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.

33

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afio o ano y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”.
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La prestacion del servicio en el ultimo ano

Uso y Mejora del servicio prestado en el ultimo ano/ano y medio

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”

1]

@ Empresas de ' Empresas de telefonia y

suministro energia —0

Utiliza —— Mejora del servicio Utiliza ~

99.2% 97,3%

98,5% 93,7%

telecomunicaciones

Mejora del servicio

Utiliza ——

‘ Banco

Mejora del servicio

(o) )
Mar 24 | 30,1% 59.2% 10,7% Mar 24 122,0% 55,1% 22,8% Do 98,7% Mar 24 123,7% 54,1% 22,2%
\ - Base: 987 | - Base: 992 \ Base: 997
Mar24  Oct24  Oct24 49,0% ALY 11,1% Mar24  Oct24  Oct24 JEEERA 43,7% BEXIA Mar24  Oct24  Oct24 EYEIA 42,2% PLEFA
Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 944 Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 977 Base: 1.000 Base: 1.000

@ Compainias de seguros

Mejora del servicio

—_—

Utiliza

o)
94,3% 88,2% Mar 24 |24.4% 56,4% 19,2%

-
I Centros de ensefianza
a

Utiliza —— Mejora del servicio

Base: 989

I Bottom three box

Neutros

I Top three box
\ - 567%  59,2%  Mar24150%  480% 37,0%
as | - Base: 468 Escala utilizada de 0 a 10
donde 0 es “no, ha
Mar 24 Oct 24 Oct 24 RS 44.0% BYAKA Mar 24 Oct 24 Oct 24 PR By 5207 mejorado nada” y 10 “ha
’ ' ’ mejorado mucho” 34
Base: 1.000 Base: 1.000 S Bace: 1000 Base: 1000 e

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afio o ano y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”.
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La prestacion del servicio en el ultimo ano

D/

&

En la medicion anterior estas
instituciones se analizaron en un solo
item “Las administraciones publicas
(ayuntamientos, comunidad, etc.)”:

Utiliza 96,2% 94,9%
Bottom two box 30,4% 43,2%

Top two box 9,7%  10,4%

\

Uso y Mejora del servicio prestado en el ultimo ano/ano y medio

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”

G Sanidad

Utiliza ——

=atm  Admon autonomica y estatal*

*Esta institucion no se preguntaba en la medicion anterior.

Utiliza ——  Mejora del servicio Mejora del servicio

89,5% Pnss 97.6%  Mar24 247%  528%  22.5%
Oct 24 Mar 24 Oct 24 Oct 24
Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 979
o) (&)

Administracion local*

*Esta institucion no se preguntaba en la medicion anterior.

g Comercio

Utiliza = Mejora del servicio Utiliza —> Mejora del servicio
) [
90,8% 22 e Mar 24 14,6% 63,4% 22,0%

Oct 24

Base: 1.000

Mar 24 Oct 24

Base: 1.000 Base: 1.000

Oct 24 WAWAA
Base: 910

Base: 977

I Bottom three box
Neutros

I Top three box

Escala utilizada de 0 a 10
donde 0 es “no, ha
mejorado nada”y 10 “ha
mejorado mucho”

35

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afio o ano y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”.



P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado
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Relacion entre percepcion de mejora en (su) centro de enseinanzay
esfuerzo a la hora de relacionarse con ellos

-
V6 S
- - o)
a Centros de ensenanza
Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
@D 29 ultimo aino/ano y medio ®® »®@ conelservicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )
Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”
Top Three Box Mar 24 44.9% 25,1% 30,0%
Base: 190
Ha mejorado mucho o bastante 37,0% ' =
Oct 24 54,4% 18,0%
Base: 153
B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros I 51,9% Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
48,0%
Mar 24 37,4% 44.8% 17,9%
Base: 70*
Bottom Three Box
15,0% Oct 24 36,9%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 P 136
. ) Ba » Sacer 504 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
%‘%m’aﬁgiﬂzr&e; g 2y 10. ase: 468 ase: 3 Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad

Bottom Three Box: puntuaciones O, 1y 2. *Los datos deben tomarse como mera referencia debido a su reducida base muestral.

36

mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en los comercios y esfuerzo a la hora
de relacionarse con ellos
g Comercio

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
®> - -® ultimo ano/aino y medio ®® »@®e@ con elservicio
¢ 0 10 ’ < 0 10 )
Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”
Top Three Box 22.0% Mar 24 47,8% ‘ 19,5% 32,7%
. Base: 200
Ha mejorado mucho o bastante '
Oct 24 20,4% IIM
Base: 214
I 50,5% B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros 63,4% Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Mar 24 44.1% 42,5% 13,4%
Base: 143
Bottom Three Box
14,6% Oct 24 25,5% ,6%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 pase 270
. ) Ba g9 Sacer 977 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
%‘%m’aﬂjﬁziﬂz?z g 2y 10. ase: ase: Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.

37

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado
mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en su banco principal y el esfuerzo a la
hora de relacionarse con el mismo

PO
M Banco

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
Q> D ultimo ano/ano y medio ®® >®@ conelservicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )
Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”
Top Three Box 22.2% Mar 24 51,1% 15,4% 33,5%
Base: 247
Ha mejorado mucho o bastante :
Oct 24 18,7%
42 9% Base: 207
54.1% e B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros I i Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad

Mar 24 23,5% 39,4% 37,1%
Base: 231
Bottom Three Box 23,7%
Oct 24 39,7% 22,8%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 pase: 560
ar
s Three B ee8 9y 10 Bace: 997 Bace: 989 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
P : 5 b N N ope ope
NZutrogze?)ur?t)L(Jaz?::Lejsfjlzge: 7 v ase ase Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. 38
P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado

mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en su compania de seguros y el
esfuerzo a la hora de relacionarse con ella

@ Companias de seguros

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
[ FURUEDE ) ultimo ano/ano y medio ®d >®@ con el servicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

o) o) O,
Top Three Box 19.2% Mar 24 41,0% ‘ 28,7% 30,3%
. Base: 208
Ha mejorado mucho o bastante
Oct 24 52,4% 26,0% 21,6%
44.0% Base: 161
I 56.4% B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Mar 24 34,5% 41,9% 23,6%
0 Base: 216
Bottom Three Box 24,4%
Oct 24 39,0% 37,9% 23,1%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 s 350
X ) ov10 Baces 045 Bace. 588 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
L—Z‘%m'a?::iﬂzge: g y ase: ase: Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. 39
P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado

mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en su empresa de telefonia 'y
telecomunicaciones y el esfuerzo a la hora de relacionarse con ella

)
- , . -
L[] Empresas de telefonia y telecomunicaciones

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
@HHOO® ultimo aio/aio y medio @D 5®@ con el servicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

Mar 24 37,3% 33,2% 29,5%
Top Three Box 22.8%
. Base: 236
Ha mejorado mucho o bastante :
Oct 24 52,5% 19,5% 28,0%
Base: 165
I . B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros 55,1% Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Mar 24 19,2% 38,0% 42,8%
Base: 206
Bottom Three Box 22,0%
Oct 24 28,6% 38,3% 33,2%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 e 382
X e 9910 Bace: 992 Sacer 977 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
L—Z‘%m'a?::zszzge: 7i y ase: ase: Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. 40
P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado

mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en la sanidad y el esfuerzo a la hora de
relacionarse con ella
G Sanidad

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
@@L - ultimo ano/ano y medio ®@® »®¢@ con elservicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejoradgada” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde O es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

Top Three Box 22,5% Mar 24 30,3% 38,2% 31,5%
. Base: 305
Ha mejorado mucho o bastante :
Oct 24 48,7% 18,9%
Base: 146
52 8% B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros I 70 - o
Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Mar 24 23,3% 38,8% 37,9%
0 Base: 279
Bottom Three Box 24,7%
Oct 24 13,9% 35,6% 50,5%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 .
. ) Ba 992 Bace: 979 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
LI TG EIE [P RS 7, ) 7 80 ase: ase: Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad

Neutros: puntuaciones de 3 a 7.
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.

41

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado
mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en la Administracion local y el
esfuerzo a la hora de relacionarse con ella

Administracion local*

*Esta institucion no se preguntaba en la medicién anterior.

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
0DHDO altimo afio/afio y medio @9 s@@ conelservicio
¢ 0 10 ’ ‘ 0 10 ’
Escala utilizada de 0 a 10 donde O es a mejorado nada”y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

Top Two Box /..--—--—>
Ha mejorado mucho o bastante 22,3%
47’4% Base: 122
Neutros | H Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Minimo esfuerzo Mdximo esfuerzo

40,3%
Bottom Two Box
No ha mejorado nada o poco Base: 360
Base: 910

Topdhree Box: plntlaciones Bl 9y 10} ® Bottom Three Box Neutros m Top Three Box

Neutros: puntuaciones de 3a 7. Minimo esfuerzo Mdximo esfuerzo

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. 42
P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado
mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Relacion entre percepcion de mejora en su empresa de suministro de
energia y el esfuerzo a la hora de relacionarse con ella

L)

@ @ Empresas de suministro de energia

Mejora del servicio prestado en el Esfuerzo a la hora de relacionarse
L TR Y altimo afio/afio y medio ®® >®@ conelservicio
¢ 0 10 ’ ( 0 10 )

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “no, ha mejorassmiggda” y 10 “ha mejorado mucho” Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

10,7%
Top Three Box 0 '> Mar 24 36,6% 33,0% 30,4%
. Base: 129
Ha mejorado mucho o bastante
24 9 9 %
39.9% Oct 44.8% 30,4% 24,8%
59 2% Base: 109
I B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
Neutros Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad
Mar 24 16,6% 41,0% 42,4%
30,1% Base: 267
Bottom Three Box °
Oct 24 24.2% 38,7% 37,1%
No ha mejorado nada o poco
Mar 24 Oct 24 Base: 449
' ) Bace: 987 Sacer 904 B Bottom Three Box Neutros B Top Three Box
L—Z‘%m'a?::zszzge; g 2y 10. ase: ase: Menor esfuerzo/dificultad Mayor esfuerzo/dificultad

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.
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P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado
mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso
de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?



OBSERVATORIO BANCA Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) jRMCrK

eHperiendd e innouacan

Esfuerzo a la hora de relacionarse con Administracion autonomica y estatal

Top Two Box

Ha mejorado mucho o bastante

45,3%

Neutros

Bottom Two Box

No ha mejorado nada o poco

Base: 206

Top Three Box: puntuaciones 8, 9 y 10.
Neutros: puntuaciones de 3a 7.
Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2.

iafg Administracion autondmica y estatal*

*Esta institucion no se preguntaba en la medicién anterior.

Mejora del servicio prestado en el

ultimo aino/ano y medio

/"‘“““"‘>

Esfuerzo a la hora de relacionarse

®@® »®@ con el servicio
‘T 0

Escala utilizada de 0 a 10 donde 0 es “minimo esfuerzo”y 10 “mdximo esfuerzo”

m Bottom Three Box

14,2%

m Bottom Three Box

Minimo esfuerzo

26,4% 36,6%

Base: 80

Neutros B Top Three Box
Mdximo esfuerzo

34,0%

Minimo esfuerzo

Base: 418

Neutros m Top Three Box
Mdximo esfuerzo

44

P.14. ;Cudnto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el tltimo afo o aio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado

mucho”.

P.13. Utilice una escala de 0 a 10 puntos donde O representa “el menor esfuerzo/dificultad” y 10 “el mayor esfuerzo/dificultad”. ; Cudnto esfuerzo le supone relacionarse con estos tipos de proveedores de servicios, es decir, hacer uso

de ellos, realizar gestiones y resolver incidencias?
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OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Canales de relacion con las entidades: utilizacion

87,2%

88,0%

=

Cajero automatico

Vv

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

Digitales financieros:

Mar 24:72,5%
Oct 24: 72,2%

69,8% 70,0%

- 1IN

Banca moévil

61,6% 52.2%

Banca por internet

Vv

——
v
4
v

AN

v

De 18 a 34 arios (92,8%)

Sur (89,0%)

Resto urbano (91,3%; 91,6% en
+350 mil hab.)

Estudios universitarios (91,6%)
Digitales (92,1%)

/""‘"""">

- 1N
e

v' De 35 a 49 anos (82,9%)
v" Noreste - Levante (77,9%)
v" Resto urbano (75,9%; 79,4%

en +350 mil hab.)

v Estudios universitarios (84,0%)

66,9% 72,3%

Oficina

Mar 24 mOQOct 24
Base: 1.000 Base: 1.000

Vv

Vv

De 18 a 34 anos (81,9%) y De

35 a 49 anos (81,0%)
Noreste - Levante (75,6%)

Resto urbano (73,5%; 76,9%
en +350 mil hab.)

Estudios universitarios (81,1%)

v" De 35 a 49 anos (63,3%)

v" Noreste - Levante (57,7%)

v' Resto urbano (56,7%; 60,7%
en +350 mil hab.)

v Estudios universitarios (64,8%)

NN

58,5%
&

Servicio Banca telefénica

56,6%

54,4%

- 1N

55,2%

/ﬁ\
@

Gestor personal

Vv

65 y méas anos (78,1%) t‘
Noroeste (79,3%)

Rural/intermedio (75,3%)

Estudios primarios o inferiores (74,0%)
No Digitales (78,5%)

P.16. Durante el ultimo afo, ;se ha relacionado con su banco a través de...?

De 35 a 49 anos (63,6%)

Sur (58,5%)

Resto urbano (60,0%; 66,8%
en +350 mil hab.)

Estudios universitarios (65,2%)
Digitales (62,9%)

NN

De 35 a 49 afos (61,1%)

Noreste - Levante (58,7%)
Urbano/medio (58,1%)
Estudios universitarios (61,7%)
Digitales (56,4%)

eHperiendd e innouacan
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OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Canales de relacion con las entidades: frecuencia de uso (ultimo afo)

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

Digitales financieros:

Mar 24: 72,5%
Oct 24: 72,2%

87,2% 88,0%

69,8% 70,0% 61.6% 66,9% 72,3%

252 a Voo AN
& il oy ar

Cajero automatico Banca movil Banca por internet Oficina Servicio Banca telefénica Gestor personal

\ \ \ Mar 24 mOct 24 \ \ \
Vv Vv Vv Vv Vv Vv

Frecuencia media de uso (veces al mes)*

0 .
2,51 l 10,74 l m 7,28 | ﬁ 1,00 | 1,99 l 0,55 l

*Frecuencia media calculada utilizando 15 para “todos o casi todos los dias”, 3 para “cada semana o cada 2 semanas”, 1 para “1 vez
al mes”, 0,33 para “1 vez al trimestre”, 0,17 para “1 vez al semestre” y 0,09 para “1 vez al aio”.

P.16. Durante el ultimo afo, ;se ha relacionado con su banco a través de...?

eHperiendd e innouacan
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OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Canales de relacion con las entidades: frecuencia de uso (ultimo uso en

cada canal)

Ultima vez que las personas que han utilizado cada canal durante el

B Banca por
internet

ey Banca
movil

. 20,6%

EE Cajero
automatico
Ayer . 22,5%

Ultima semana - 45,0%

Ultimo mes 23,1% I 3,0% ' 9,1%
Ultimos 3 meses l 5,5% 0,6% ' 3,0%
Ultimos 6 meses | 1,8% 0,3% 2,0%

Ultimo afio | 1,0% 0,0% 1,6%

Ns/Nc 1,2% 0,5% 2,0%

Base: 888 Base: 710 Base: 533

*Esta pregunta no se realizé en la ola anterior.

P.17. ;Cudndo ha sido la ultima vez que ha realizado alguna operacién o consulta con su banco?

ﬂiﬂ Oficina
' 8,0%

19,5%

28,9%

22,3%

12,4%

7.2%

1,6%

Base: 720

ultimo ano, han realizado una operacion o consulta (% personas)*

@@ Servicio Banca

telefénica

22,5%

19,2%

20,1%

17,2%

9,0%

7,6%

4,3%

Base: 590

A~ Gestor
®)0
%personal

8,7%

l 15,4%

Base: 547

eHperiendd e innouacan
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OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan

Canales de relacion con las entidades: frecuencia de uso (ultimo uso en

cada canal)

EE Cajero 655
automatico
Ayer . 19,8%

Ultima semana - 39,6%
Ultimo mes . 20,4% | 2,1%

Ultimos 3 meses I 4.8% 0,4%
Ultimos 6 meses | 1,5% 0,2%
Ultimo afio | 0,8% 0,0%
Ns/Nc | 1,0% 0,4%
No uso ultimo afio l 12,0% . 30,0%
Base: 1.000 Base: 1.000

*Esta pregunta no se realizé en la ola anterior.

P.17. ;Cudndo ha sido la ultima vez que ha realizado alguna operacién o consulta con su banco?

B\ Banca por
internet

. 16,1%
' 4,8%

1,6%
1,0%
0,8%

1,1%

Base: 1.000

ﬂiﬂ Oficina @7

' 5,8%

14,1%

20,9%

16,1%

9,0%

5,2%

1,2%

27,7%

Base: 1.000

Ultima vez que se ha realizado una operacién o consulta en cada canal,
durante el dltimo afo, sobre total poblacién (% personas)*

12,8%

10,9%

11,4%

9,7%

5,1%

4,3%

2,5%

43,4%

Base: 1.000

& Servicio Banca
telefénica

A~ Gestor
®)0
%personal

4,8%

8,5%

12,1%

12,4%

8,7%

7,4%

1,2%

44,8%

Base: 1.000
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OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

EHPEeriendda e innouacdén

Canales de relacion con las entidades: frecuencia de uso (ultimo uso en
cada canal)

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo aho

P.16. Durante el tltimo ano, ;se ha relacionado con su banco a través de...?

Oficina bancaria, al menos 1 vez al ano 72,3% 75,3% 74,3% 67,4% 70,7%

Banca movil, al menos 1 vez al ano 70,0% 66,6% 67,8% 70,0% 76,9%

Ultima vez que se ha realizado una operacién o consulta en cada canal,
durante el dltimo aio, sobre total poblacién (% personas)*

Oficina P.17. ;Cudndo ha sido la ultima vez que ha realizado alguna operacién o consulta con su banco? Banca m6V||
Ayer 5,8% 6,1% 6,7% 4,6% 5,1% Ayer 52,4% 52,8% 50,9% 52,2% 55,0%
En la dltima semana 14,1% 21,6% 13,7% 11,3% 10,7% En la dltima semana 14,4% 11,2% 13,5% 14,4% 19,3%
En el dltimo mes 20,9% 23,5% 24,2% 16,8% 16,7% En el dltimo mes 2,1% 1,9% 2,8% 1,3% 1,9%
En los ultimos 3 meses 16,1% 13,2% 14,0% 17,5% 21,.2% En los ultimos 3 meses 0,4% 0,4% 0,4% 1,1% 0,0%
En los ultimo 6 meses 9,0% 8,6% 9,6% 7,4% 9,9% En los dltimo 6 meses 0,2% 0,4% 0,3% 0,0% 0,0%
El dltimo afo 5,2% 1,6% 6,1% 7,8% 4,5% El altimo afio 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Ns/Nc 1,2% 0,6% 0,1% 1,9% 2,8% Ns/Nc 0,4% 0,0% 0,0% 1,0% 0,7% 50
No uso ultimo afo 27,7% 24,7% 25,7% 32,6% 29,3% No uso ultimo afio 30,0% 33,4% 32,2% 29,9% 23,1%

*Se resalta con este color cuando se detecta mayor correlacion entre las variables implicadas.
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Canales de relacion con las entidades: frecuencia de uso (canal utilizado
en cada tramo ultimo uso considerado)

Canal utilizado en la ultima interaccion o gestion*

Ayer Ultima semana Ultimo mes
A
& Oficina Gestor personal @%\' a8 Gestor personal @3%\0 - Banca movil @}
qgj Banca telefénica ng Banca telefénica 8.2% Q Banca por internet
. Cajero EE
EE Cajero , & Oficina . automatico /A2 Banca Oficina &
automatico 16,2% 42 8% o @} 13.6% 38,2% Qg7 telefonica
D Banca movil 16,9%
= . 13,9% o »
= _ @} Banca movil - @3%\‘ Gestor personal .
Q Banca por internet 28,4% Cajero EE
Banca por internet Q automatico
Base: total contactos realizados “ayer” Base: total contactos realizados en la “Gltima semana” Base: total contactos realizados en el “Gltimo mes”
Ultimos 3 meses Ultimos 6 meses - Ultimo aino
Q Banca por internet  Banca mavil Qﬁ EE Cajero automatico Banca por internet Q Q Banca por internet
EE Cajero - Banca movil [ Cajero automatico
automatico 10, /A% Banca
- /&7 Banca Oficina & ‘gjt L
elefénica
) Oficina & 'gjtelefénica Gestor ¢

{g@j Banca
telefdnica

° personal

ﬂiﬂ Oficina
Gestor personal @%\‘

Base: total contactos realizados en los “Ultimos 3 meses” Base: total contactos realizados en los “Ultimos 6 meses” Base: total contactos realizados en el “Gltimo afo”

Gestor personal

P.17. ;Cudndo ha sido la ultima vez que ha realizado alguna operacién o consulta con su banco? *Esta pregunta no se realizé en la ola anterior.

eHperiendd e innouacan
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Canales de relacion con las entidades: experiencia con la banca online

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

Digitales financieros:

Mar 24: 72,5%
Oct 24:72,2%

87,2% 88,0%

69,8% 70,0% 61.6% 66,9% 72,3%

—- ﬂ —- b -56’6% b =
= AN
Al & e

= B B

Cajero automatico Banca movil \ Banca por internet Oficina Servicio Banca telefénica Gestor personal

g Mar 24 mOct 24

Base: 1.000 Base: 1.000
96,6% 95,3%

Pudo finalizar
la operacion

2,8% 3,6% 0,6% 1,1%

Si pudo No, no pudo Ns/Nc

52

Mar 24 mQOct 24

P.16. Durante el ultimo afio, ;se ha relacionado con su banco a través de...? Base: 651 Base: 733
P.18. Pensando en la ultima operacién que realizé a través de banca online o mévil, ;pudo finalizarla con éxito?
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Canales de relacion con las entidades: satisfaccion

%@

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

@D -9 Nivel de satisfaccion con los canales bancarios
<
1

>
2 3 4 5

aoon0
(ulafa]
@} Banca movil PR3

@ Banca por internet ¥

Media (1-5)

8,5% 89,1%

aaanna

17,8% 4,07

il

o)
clel))
8’ Gestor personal 15,8% 76,9%

ﬁ] Oficina

17,1% 72,3%
H:E . L.
Cajero automatico 19,8%
G
ng Servicio Banca telefonica 27,2%
Base: usuarios de cada canal

Top Two Box: puntuaciones 4y 5. W Bottom Two Box Neutros B Top Two Box 53
Neutros: puntuacion 3. Nada o poco Muy o bastante
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2. satisfecho satisfecho

P.19. En general, ;cudl es su grado de satisfaccién con...?



Canales de relacion con las entidades: satisfaccion

@D 2@

1 2

3

{u]m]u]
ooo0|

4 5
Banca movil

789%  87.1%

L \

Mar 24

Oct 24

Mar 24 Oct 24

B2B

T2B

Base: usuarios de cada canal en cada ola

73,8% 72,3%
| \
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base: usuarios de cada canal en cada ola

Media (1-5)

Mar 24

4,28 I

Oct 24

Media (1-5)

Mar 24

4,00 I

Oct 24

P.19. En general, ;cudl es su grado de satisfaccién con...?

Nivel de satisfaccion con los canales bancarios

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

@ Banca por internet

78,6% 78,5%
3,6% 3,7% \
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B [ T12B
L
Base: usuarios de cada canal en cada ola
= Cajero automatico
T -
71,8% 70,1%
9,6% 10,1% \ -
]
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
| e —

Base: usuarios de cada canal en cada ola

Media (1-5)

Mar 24

4,06 I

Oct 24

il

o0
©8? Gestor personal

Media (1-5)

Mar 24

3,89 I

Oct 24

75,6% 76,9%
7,2% 7,3% \ .
I
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
L |

Base: usuarios de cada canal en cada ola

Media (1-5)

Mar 24

3,99 |

Oct 24

G2 . . e
@j Servicio Banca telefénica

56,9% 58,0%
15,7% 14,8% \
!
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
L - |

Base: usuarios de cada canal en cada ola

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Media (1-5)

Mar 24

3,56 |

Oct 24

eHperiendd e innouacan
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Canales de relacion con las entidades: satisfaccion

@ D O D@ Nivel de satisfaccion con los canales bancarios — Top Two Box (puntuaciones 4 y 5)

< >
1 2 3 4 5

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

89,1%
78,5% 76,9%

58,0%

72,3% 70,1%

o= o & il &

Banca movil Banca por internet Gestor personal Oficina Cajero automatico Servicio Banca telefénica

Base: usuarios de cada canal

Vv Vv Vv Vv Vv Vv

»* &

v" De 50 a 64 anos (92,0%) v' 65y mas afos (88,7%) v' 65y mas aios (82,9%) v' 65y mas afnos (77,5%) v' 65y mas anos (77,6%) v" De 50 a 64 anos (63,0%)

v Noroeste (91,9%)y Centro v Centro (82,1%) v Centro (80,3%) v Noroeste (79,9%) V' Sur (73,0%) v Noroeste (61,4%)
(91,6%) v Rural/intermedio (80,3%) v Rural/intermedio (79,9%) v Rural/intermedio (80,3%) v Resto urbano (71,3%; 74,1% en|| v* Rural/intermedio (67,7%)

¥ Rural/intermedio (93,8%) v" Estudios universitarios (79,7%) || v* Estudios universitarios (77,3%) v’ Estudios primarios o inferiores (73,8%) e s v Estudios universitarios (60,1%)

v Estuq.ios primarios o inferiores y primarios o inferiores (79,6%) | v pigitales (77.7%) v No Digitales (74,2%) v Estudios universitarios (75,1%) || ,/  No Digitales (68,5%) 55
(90,4%) ~J|v_Digitales (70.8%)

P.19. En general, ;cudl es su grado de satisfaccién con...?
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Experiencia con determinados servicios bancarios: uso y satisfaccion

Toda la muestra
Il Bottom Two box

Neutros

Uso y Satisfaccion con los servicios

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho” B Top Two box

. Pago con tarjeta fisica Pago sin contacto ‘) Financiacion
Utiliza —— | Satisfaccion Utiliza — | Satisfaccion Utiliza —> Satisfaccion
738% - 9L2%  Mar2433% 89,2% 758%  708%  Mar24 /0% 82,9% Mar24 | 27,5% 31,6%  40,9%

I - 7,5% 10,1% 43,4% 47,0%
Base: 935 | - Base: 689 _l - Base: 383

Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 Oct 24

Mar 24 Oct 24 Oct 24 P/

Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 923 Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 717 Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 485
e Vd o * 'ﬁ" . . * A o eope o 7 ° *
€| Pago con el movil, wallet &) Pagos inmediatos -, Domiciliacion de recibos y pagos
*En la edicién anterior este servicio se preguntaba a los digitales. *En la medicion anterior este servicio se preguntaba a los digitales. “®En la medicién anterior este servicio se preguntaba a los digitales.

Utiliza —— Satisfaccion Utiliza —> Satisfaccion Utiliza — Satisfaccion

90,8% 77.8% 95,6%
Oct 24 Base: 549 Oct 24 Base: 799 Oct 24 Base: 962 56
Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 1.000

P.27. Si utiliza los siguientes servicios, digame hasta qué punto estd satisfecho con ellos. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.



OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan

Experiencia con determinados servicios bancarios: uso y satisfaccion

Toda la muestra

Uso y Satisfaccion con los servicios

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

. . €]
Servicio de consulta y m Agregadores de cuentas y @ Seguridad biométrica*
- alertas de movimientos* aplicaciones de gestion de gastos*
*En la medicion anterior este servicio se preguntaba a los digitales. *En la medicion anterior este servicio se preguntaba a los digitales. *En la medicidn anterior este servicio se preguntaba a los digitales.
Utiliza ——> Satisfaccion Utiliza ——> Satisfaccion Utiliza ——> Satisfaccion
84,6% 48.7% 65,3%
/] S— R
Oct 24 Base: 866 Oct 24 Oct 24 Base: 664
Base: 1.000 Base: 1.000 Base: 1.000

I Bottom Two box
Neutros

M Top Two box

57

P.27. Si utiliza los siguientes servicios, digame hasta qué punto estd satisfecho con ellos. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.
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Experiencia con determinados servicios bancarios: uso y satisfaccion

Sélo para Digitales
Il Bottom Two box

Neutros

Uso y Satisfaccion con los servicios

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho” B Top Two box

= - e - : D e ope oz .
Pago con el movil, wallet Pagos inmediatos Domiciliacion de recibos y pagos
Utiliza —— | Satisfaccion Utiliza | Satisfaccion Utiliza | Satisfaccion
685%  609% Mar24a 1% 85,7% 90.1%  871%  Mar2408% 95,1% 785% - 973% 24 27% 87,1%

10,3%
Base: 655

4,0%
Base: 558

Mar 24 Oct 24 Oct 24

Base Base
Digitales: 664 Digitales: 767

9.2%
| - Base: 466

Mar 24 Oct 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 Oct 24

Base Base Base Base
Digitales: 664 Digitales: 767 Digitales: 664 Digitales: 767

Base: 462

Base: 671 Base: 751

Servicio de consulta y ~~.  Agregadores de cuentas y @ Seguridad biométrica*
> alertas de movimientos* ©© 9 4plicaciones de gestién de gastos
*En la medicion anterior este servicio no se analizaba. . . . 0L2
- Utiliza —— Satisfaccion Utiliza —— Satisfaccion
Utiliza —— | |
. . Mar 247,3% 44,0% 48,7% 77,2% %  Mar24 61% 84,3%
89,8% 535%  529% 72.8% Mar o
- — 1 . Base: 308 | - Base: 466
Mar 24 Oct 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 Z
Oct 24 Base: 694 5 5 5 5 58
B ase ase ase ase
Digitafesse: 767 Digitales: 664 Digitales: 767 Base: 396 Digitales: 664 Digitales: 767 Base: 355

P.27. Si utiliza los siguientes servicios, digame hasta qué punto estd satisfecho con ellos. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.
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Experiencia con determinados servicios bancarios: resumen de la
satisfaccion

@D - Resumen - Satisfaccion con los servicios utilizados
< 1 2 3 4 5 ’ Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho” @
Media (1-5)

.,\ i . m
C&I  pagos inmediatos P32 6,7% .

) Financiacion

C

Base: usuarios de cada servicio

B Bottom Two Box Neutros B Top Two Box

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Nada o poco Muy o bastante 59
Neutros: puntuacién 3. satisfecho satisfecho

Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.27. Si utiliza los siguientes servicios, digame hasta qué punto estd satisfecho con ellos. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.
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Experiencia con determinados servicios bancarios: resumen de la
satisfaccion

@D 0@

>
2 3 4 5

Resumen - Satisfaccion con los servicios utilizados - Top Two Box (puntuaciones 4 y 5)

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

90,8%

82,5% 82,2%

£

. _
! @, D sy OB

81,9%

79,2%
63,4%

49,8%

E
()

Domiciliacién de Pago con el Servicio de Seguridad Pago sin Agregadores de Financiacion
inmediatos tarjeta fisica recibos y pagos movil, wallet consulta y alertas de biométrica contacto cuentasy
movimientos aplicaciones de
\ \ \ \ \ \ gestion de gastos \
v v v v v v v \ v

v De 35 a49 anos v De 35 a49 anos

P.27. Si utiliza los siguientes servicios, digame hasta qué punto estd satisfecho con ellos. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.

v" De 18 a 34 aios v" De 18 a 34 afos De 50 a 64 anos v" De 18 a 34 afios v" De 18 a 34 anos De 35 a 49 anos v" De 50 a 64 anos
(93,5%) (88,7%)y De 50 a (90,6%) (85,2%) (87,3%) (86,2%) (83,9%) (71,9%) (56,5%)

v Centro (91,8%)y 64 afios (88,6%) v Sur(89,2%) Centro (86,9%) Centro (83,3%) y Sur (88,1%) Centro (83,0%) Centro (66,0%) Noroeste (56,0%)
Noreite—Levante v Sur (88,7%) v Resto urbano Resto urbano Sur (83,0%) Rural/intermedio Resto urbano Rural/intermedio Rural/intermedio
(91,7%) v Rural/intermedio (88,5%) (85,3%; 86,9% en Rural/intermedio (85,6%) (81,2%) (69,9%)

4 Ruralélntermedlo (88,4%) v Estudios +350 mil hab.) (84,7%) Estudios Estudios Estudios primarios Estudios primarios
(92,9%) v Estudios secundarios o FP Estudios Estudios secundarios o FP universitarios o inferiores

v' Estudios universitarios (87,7%) universitarios secundarios o FP (84,9%) (81,4%) (71,3%)
universitarios (92,7%) (90,6%) (83,4%) (83,9%)
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Factores de idoneidad: importancia atribuida

%@

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada importante” y 5 “muy importante”

®>- D Importancia otorgada a los siguientes factores
¢ 1

>
2 3 4 5 Media (1-5)

La seguridad de los bancos EX&d >5.7%

La inclusion y accesibilidad de todas las
personas y territorios a los servicios financieros

4,8% IEKF

La digitalizacion, la amplitud y eficacia de esta

. . . . 9,8% 10,9%
via para atender sus necesidades financieras

4,07

La calidad y cprppetenma de los 11.6% 18.7% m
le productos y servicios que le ofrece
\ En la medicién anterior se pregunté: “La competitividad
de los productos y servicios que le ofrece”
La sosten!bllldad, el cuidado del medio 13.1% 17.4% 69.5% m
ambiente por parte de los bancos
Base genergl 1.000 L\_’_
o Two B aciones 45 B Bottom Two Box Neutros ® Top Two Box {pero, sin Ns/Nc)
op Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Neutros: puntuacién 3. Nada 0 poco Muy o bastante 61
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2. importante importante

P.25. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacion con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada
importante” y 5 a “muy importante”.



OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

eHperiendd e innouacan

Factores de idoneidad: importancia atribuida

®>- -

1 2 3 4 5

Media (1-5)

Mar 24

4,50 I

Oct 24

Seguridad
91,0% 91,4%
3,6% 2,9% \ -
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Competencia*

\é" *En la medicién anterior se pregunté: “La competit

ividad

Media (1-5)

Mar 24

3,36 I

Oct 24

de los productos y servicios que le ofrece”
69,7%
50,2%
(o) \
I |
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Importancia otorgada a los siguientes factores

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada importante” y 5 “muy importante”

Digitalizacion

122%  9,8%
'
Mar 24 Oct 24

79,3%

76,0%

N

Mar 24 Oct 24

Media (1-5)

Mar 24

3,94 I

Oct 24

B2B

Inclusion
84.0% 86 4% Media (1-5)
e Ak Mar 24
4,28 I
6,4% 4.8% Oct 24
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 m
B2B [ T12B
e
Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)
Sostenibilidad
Media (1-5)
69,4% 69,5% Mar 24
3,85 I
14,7% 13,1% Oct 24
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24 m
B2B T2B
e

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

P.25. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relaciéon con los bancos, en las operaciones que realiza y
en sus posiciones en ellos?. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada importante” y 5 a “muy importante”.

T2B

| ———

. . Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)
Ies s NS S NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NS EEEEEEEEEEEEEE S NI NN N NN NN NN NN NI NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEE

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

62
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Factores de idoneidad: satisfaccion

09200

1 2 3 4 5

La seguridad para operar con los bancos, sea
en persona o por otros medios

La digitalizacion. Amplitud y eficacia de las
aplicaciones de la banca para operar de forma online

La informacion que le ofrecen los bancos y la
prevencion para operar con seguridad

La calidad y competencia de los

I, (Productos y servicios que le ofrece
\é En la medicién anterior se pregunto: “La competitividad
de los productos y servicios que le ofrece”

La claridad y facilidad de comprension de los
productos y servicios que ofrecen

El papel de los bancos en la proteccion del
medio ambiente y la sostenibilidad

La inclusion y accesibilidad de todas las
personas y territorios a los servicios financieros

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Neutros: puntuacion 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Satisfaccion con los siguientes factores

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

13,1% 80,4%

Base general 1.000
(pero, sin Ns/Nc)

W Bottom Two Box Neutros B Top Two Box
Nada o poco Muy o bastante
satisfecho satisfecho

Media (1-5)

4,08

%@

3,87

I

P.26. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacién con su experiencia con su banco principal?. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.

eHperiendd e innouacan
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®>- -

1 2 3 4 5

Seguridad
Media (1-5)
75.6%  80:4% Mar 24
3,83 |
9,5% 6,5% Oct 24
—
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Competencia*

Ua . ez . 7 .
A" "En la medicion anterior se pregunté: “La competit
de los productos y servicios que le ofrece”

61,4%
42.7%
==, o 2 I
[ ]
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

ividad

Media (1-5)

Mar 24

3,30 I

Oct 24

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu
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Satisfaccion con los siguientes factores

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

Digitalizacion

Media (1-5)

Mar 24

3,67 I

Oct 24

Informacion

73,3%

69,3%

o

Mar 24

12,5% 10,2%
-

Mar 24 Oct 24 Oct 24

70,7%  /81%
1:1896 8J396 ‘IIIIIII
| — \
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B [ T12B
-
Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)
Claridad
467% ~ 2>9%
20,0% 20,4% \
. |
Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B
-

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Media (1-5)

Mar 24

3,33 I

Oct 24

B2B T2B

I
Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Sostenibilidad

51,9%

:33,696 IIIIIIII

Mar 24 Oct 24

28,4%

Mar 24

14,0%
[ ]
Oct 24

P.26. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacion con su experiencia con su banco principal?. Utilice una escalade 1 a 5
donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.

B2B 2B

-
Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Media (1-5)

Mar 24

3,70 I

Oct 24

3,87

n
------------------------------------------------------------------ ?-----------------------------------------------------------u

Media (1-5)

Mar 24

3,01 I

Oct 24
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Factores de idoneidad: satisfaccion

®@> - -9 Satisfaccion con los siguientes factores
< >

1 2 3 4 5 Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”
Inclusion
Media (1-5)
Mar 24
0,
32.8% 390% 00% 3,05

| -22’6% _\ - Oct 24

Mar 24 Oct 24 Mar 24 Oct 24
B2B T2B

Base general 1.000 (pero, sin Ns/Nc)

65

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.

P.26. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacion con su experiencia con su banco principal?. Utilice una escalade 1 a 5 Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2

donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.



Factores de idoneidad: matriz satisfaccion - importancia

Atributos con mayor satisfacciony
menor importancia

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Atributos con mayor satisfacciony

mayor importancia

+
A 30

La seguridad de los bancos

La digitalizacion, la amplitud y
eficacia de esta via para atender
sus necesidades financieras

@

P

Distancia respecto al promedio total

La calidad y competencia de @
los productos y servicios que
le ofrece
o
La sostenibilidad, el cuidado
del medio ambiente por parte
de los bancos

La inclusion y accesibilidad

@ de todas las personas y
territorios a los servicios
financieros

-30
- -30

SATISFACCION ASPECTOS (Eje vertical):

Atributos con menor satisfaccion y
menor importancia

Atributos con menor satisfaccion y

mayor importancia

IMPORTANCIA ASPECTOS (Eje horizontal): Distancia respecto al promedio total

P.25. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacién con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada

importante” y 5 a “muy importante”.

P.26. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacién con su experiencia con su banco principal?. Utilice una escala de 1 a 5 donde 1 corresponde a “nada satisfecho” y 5 a “muy satisfecho”.

30

> +

eHperiendd e innouacan
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Indicador Sintético: Grado de Adecuacion entre importancia y satisfaccion
de los factores de idoneidad (1/4)

Grado de adecuacion global (todos los factores; escala transformada a 100%)

40% 9% 60%

Promedio de satisfaccién
Promedio de importancia

Diferencia en puntos
porcentuales (GAP)

(mejora necesaria para 68,5% @l 79,0%
GAP: -10,5 pp

igualar la importancia)

Ordenado de mayor a menor GAP (escala transformada a 100%)

Inclusion Seguridad Sostenibilidad Competencia Digitalizacion
40% 50% 0% 40% 50% 0%, 40% 50% g0, 40% 50% @09 40% 50% oY%,
30% -\ 7 70% 30% ja 10% 30% i~ 10% 30% j~_ 10%
20% ! 20% ! 2 80% 20% [[ /A, 8°% 20% 48\ O 80% 20% S 80%
) ) = \ 90% ) 7 \ 90% ) Sy \ 90% ) ‘ \ 90%
10% 10% 10% \/ 10% 10%
0% I 0% I 100% 0% f | h 100% 0% I l 100% 0% f 100%
0 - 0 0 - i — 0 - ————" 0 -

59.5% | 84,6% 77,0% | 88,9% 63,1% | 72,4% 67,0% | 71,5% 741% | 76,7%
GAP: -25,1 pp GAP: -11,9 pp GAP: -9,3pp GAP: -4,5 pp GAP: -2,7 pp 67

P.23. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacién con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?
P.24. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacién con su experiencia con su banco principal?
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Indicador Sintético: Grado de Adecuacion entre importancia y satisfaccion

de los factores de idoneidad (2/4)

GAP/% mejora
) = o
Grado de adecuacion global EDAD —
(todos los factores; escala transformada a 100%) D 26 ¢ BB L
De 35 a 49 afos -103  14.7%
200 5% 60% De 50 a 64 anos -112 16,2%
65 y mas anos 96 14,4%
ZONA
Promedio de satisfaccion Noroeste 111 16.2%
Promedio de importancia Noreste-Levante k. I
Centro 98  14.2%
Diferencia en puntos Sur -100  14,6%
porcentuales (GAP) HABITAT
mejoa necesario pra 79.0% Rural/ntermedio
GAP: -10,5 pp Urbano/Medio -11,3  16,5%
Resto urbano 98 143%
ESTUDIOS
Primarios o inferior -105 15,8%
Secundaria / FP -10,1 14,6%
Universitarios / Post -10,9 158%
DIGITALIZACION
Digitales ‘0% 11,2 16,2%
No digitales [ESEGSEG—_—_—_——N_-—- 0% 1 ;5

68

Base: entrevistados en cada segmento

P.23. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacién con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?
P.24. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacién con su experiencia con su banco principal?



Indicador Sintético: Grado de Adecuacion entre importancia y satisfaccion

de los factores de idoneidad (3/4)

Grado de adecuacion global (todos los factores;

R Inclusion

82,0%
18-34 o
De 35249 g 012

87,4%
De 50 a 64 50 5% °
82,2%

I 58,4%
ZONA
Noroeste 61,7‘%5'3%
NE-Levante o 5(%4,2%
Centro e 2??5,1%
sur P A
HABITAT
Rural/Interm. =s 1‘;35,3%
Urbano/Medio . 97804,8%

84,1%
59,2%

Resto urbano
ESTUDIOS

0,

Hasta primarios 60 7%4’0A
o

Secundaria/FP 1 2%4’1/’

85,2%
57.4%

Universidad/Post
DIGITALIZACION

0,
Digitales 8.3%

58,8%

82,3%
61,7%

No Digitales

22,2
-26,3
-28,0
-23,7

-23,6
-24.,7
-26,8
-25,1

-26,2
-24,9
-24,9

-23,3
-22,9
-27,9

-26,5
-20,7

37,0%
43,9%
47,0%
40,6%

38,3%
41,6%
46,1%

42,4%

44,3%
41,6%
42,0%

38,4%
37,3%
48,6%

45,0%
33,5%

Seguridad

90,0%

75,9%

90,0%
9.4%

88,7%
7,1%
86,8%

7
7

75,0%

89,9%
75,5%
89,0%
76,2%
88,6%
77,8%
88,4%
78,3%

88,1%
77,4%
89,3%
76,1%
88,9%
77,5%

87,2%
2,9%
89,1%
76,7%
89,2%
78,4%

A

89,6%
77,9%

86,8%
74,0%

Sostenibilidad

-14,1 18,6%

-10,5 13,3%
-11,6  15,0%
-11,9 15,9%
-144 19,1%
-129 16,9%
-10,8 13,8%
-10,0 12,8%
-10,7 13,8%
-132  17,3%
-11.4  147%
-143 19,5%
-12,4  16,1%
-10,9 13,9%
-11,7  15,0%

-12,8  17,3%

69,2%
57,1%
73,7%
66,7%
75,4%
66,4%
71,1%
61,5%

72,7%
64,0%
73,1%
62,0%
72,7%
65,1%
71,1%
62,1%

77,0%
63,7%
74,2%
63,7%
68,8%
62,3%

76,6%
66,7%
74,1%
64,0%
69,7%
61,2%

72,1%
62,5%
73,8%
65,6%

-12,1
-7,0
-9,0
-9,6

-8,7
-11,1
-7,6
L0

=18} 8!
-10}5
-6,5

-9,9
-10,2
-8,5

L)
-8,3

escala transformada a 100%)

21,1%
10,5%
13,5%
15,6%

13,5%
17,9%
11,6%
14,5%

20,9%
16,5%
10,5%

14,9%
15,9%
13,9%

15,4%
12,6%

Competencia

73,9%
69,0%

71,1%
66,0%

73,1%
67,1%
67,8%
66,2%

73,0%
68,9%
72,2%
67,1%
70,8%
66,5%
70,0%
66,2%

70,6%
68,3%

71,4%
67,0%

72,0%
66,5%

65,8%
62,6%
69,5%
66,2%
75,1%
69,0%

73,3%
67,9%
65,2%
64,2%

P.23. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacién con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?
P.24. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacién con su experiencia con su banco principal?

-4,9
=51
-6,0
-1,5

-4.1
51
-43
-39

2.3
-4,4
55

-3,1
=5)8
-6,1

-5,5
=Ll

7,1%
7,8%
9,0%
2,3%

5,9%
7,6%
6,4%
5,8%

3,4%
6,5%
8,3%

5,0%
5,0%
8,8%

8,0%
1,7%

GAP Dif. Pp/% mejora Dif. %

Digitalizacion
I oy as a7
7o8% 27 36%
720% 07 10%
B 20 ao
0,
I 0 04 oo
0,
B a1 sow
B 20 s
0,
0,
Jode 23 31%
0,
W er am
0O,
0,
6R2% 441 -60%

Base: entrevistados en cada segmento

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu
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Indicador Sintético: Grado de Adecuacion entre importancia y satisfaccion

de los factores de idoneidad (4/4)

Evolucion del grado de adecuacion global

2024 - Semestre 1

2024 - Semestre 2

79,0%

Evolucion

Mejora algo la importancia general atribuida
a los factores de adecuacion

Promedio de importancia

Mejora relevante de la satisfaccion media
atribuida con los factores de adecuacién

Promedio de satisfaccion 59,4% 68,5%

GAP (pp): diferencia en puntos
porcentuales

El GAP entre la importancia y la satisfaccion
reduce en casi 5 puntos porcentuales

GAP: -15,3 pp GAP: -10,5 pp

Conclusion

La evolucién senalada en esos
indicadores se traduce en un mayor
ajuste o adecuacién entre satisfaccion
y la importancia con respecto a los
factores considerados.

Se alcanzan asi unos niveles de ajuste
muy positivos, cuyo mantenimiento
supone un reto importante

Inclusion Sostenibilidad

51,1% W 82,1%

Seguridad

70,7% W 87,4%

Competencia

50,3% W 71,2% 57,4% W 59,0%

Semestre 1
GAP: -31,0 pp GAP-16,7 pp GAP: -20,9 pp GAP: -1,6 pp
59.5% Wl 84.6% 77,0% | 88,9% 63,1% | 72,4% 67,0% | 71,5%

Semestre 2

GAP: -25,1 pp

Aumentan la importancia
asignada vy la satisfaccion, pero
ésta lo hace en mayor medida,
por lo que el GAP se reduce de

31,0 a 25,1 puntos porcentuales

GAP:-11,9 pp

Aumentan la importancia
asignada vy la satisfaccion, pero
ésta lo hace en mayor medida,
por lo que el GAP se reduce de

16,7 a 11,9 puntos porcentuales

GAP:-9,3 pp

La importancia apenas varia,
pero la satisfaccion sube; el GAP
se reduce de 20,9 a 9,3 puntos
porcentuales

GAP: -4,5 pp

La importancia asignada y la
satisfaccion suben casi por igual;
el GAP crece algo (de 1,6 pasa a
4,5 puntos porcentuales), pero se
sitla en niveles mas favorables

P.23. ;Hasta qué punto son importantes para usted los siguientes temas, pensando en su relacién con los bancos, en las operaciones que realiza y en sus posiciones en ellos?
P.24. ;Hasta qué punto estd satisfecho con los siguientes temas, en relacion con su experiencia con su banco principal?

Digitalizacion

66,7% W 73,6%
GAP: -6,9pp

74.1% 1 76,7%
GAP:-2,7 pp

Aumentan la importancia
asignada vy la satisfaccion (ésta
algo mas); el GAP pasa de 6,9 a
2,7 puntos porcentuales 70
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https://unsplash.com/es/@shifaz_a?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash
https://unsplash.com/es/fotos/peces-amarillos-y-negros-en-el-agua-NZTsrLSgNv0?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash

Medidas impulsadas por la banca

I

v" De 18 a 34 afos (53,3%)

v Noreste-Levante (37,4%) <\

v Rural/intermedio (37,2%) No
v’ Estudios secundarios o FP 33,5%
(38,1%) Marzo
v No Digitales (34,3%) 24:
27,6%
v" De 18 a 34 afios (14,3%) y DefT <""‘“""~\
a 49 anos (14,1%) Me suena, pero
v" Sur (15,4%) y Noroeste (15,1%) no estoy seguro
v' Resto urbano (15,2%; 19,6% en 13,2%
+350 mil hab.) Marzo
v Estudios primarios o inferiores 24:
(16,8%) 18.1%
v" No Digitales (14,4%)

Gestor Banca por

personal internet
Si, las conoce 54,1% 52,9%
Base 547 627

Ns/Nc

Base: 1.000

Cajero Oficina
51,6% 51,3%
888 720

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu

Banca

movil

51,0%
855

De 50 a 64 aiios (62,3%)y 65 o
mas anos (62,0%)

Centro (58,5%)

Resto urbano (54,3%; 56,2% en
+350 mil hab.)

Estudios universitarios (55,9%)
Digitales (52,4%)

Conocimiento segun tipo de canal utilizado en el dltimo ano

Banca por
teléfono

48,1%
590

P.20. ;Ha oido usted hablar de las medidas impulsadas en los ultimos 2 anos por las Administraciones publicas y la Banca estdn impulsando para mejorar la atencién/servicio a las personas mayores?

eHperiendd e innouacan
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Importancia de las medidas impulsadas por la banca

@D 0@

2 3 4 5

l Media (1-5) 4,50

Top Two Box

Muy o bastante importante y o
necesaria 20,2%

Neutros |

Bottom Two Box 5,9%

O,
Nada interesante y necesaria 3.9%
Mar 24
Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Base: 1.000

Neutros: puntuacion 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

Oct 24
Base: 1.000

P.21. Esta iniciativa, ¢le parece muy importante y necesaria, bastante, ni poco ni mucho, poco o nada interesante y necesaria?

Grado de importancia/necesidad de las medidas

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada interesante y necesaria” y 5 “muy interesante y necesaria”

NN NN

De 50 a 64 afios (96,9%)

Noroeste (94,3%) y Noreste-Levante (94,0%)
Urbano/medio (94,5%)

Estudios primarios o inferiores (95,2%)
Digitales (94,5%)

AN NN

De 18 a 34 afios (5,9%)
Sur (4,2%)
Rural/intermedio (4,0%)
No Digitales (5,4%)

NN NN

De 18 a 34 afios (4,7%)

Sur (4,5%)

Rural/intermedio y Resto urbano (4,0%)
Estudios secundarios o FP (4,5%)

No Digitales (4,9%)

OBSERVATORIO BANCA'Y SOCIEDAD (2° semestre 2024) inmqu
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Formacion financiera

Ha recibido formacion $ Tipo de formacion*
financiera*
Forrmacion académica 62,9%
De alguna entidad financiera
- > De alguin organismo publico
No Si
68,6% 31,4%

Por mi trabajo, formado en el trabajo
\\l Otras formaciones

x Base: 313

v' De 18 a 34 anos (35,8%)
v" Noreste - Levante (34,1%)

v' Resto urbano (37,4%; 40,4% en
+350 mil hab.)

v Estudios universitarios (46,8%)
v' Digitales (35,4%)

Base: 1.000

74

*Esta pregunta no se realizé en la medicion anterior.

P.28. ;Ha recibido algun tipo de formacién financiera?
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