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Introduccion

El de los servicios bancarios ha sido un sector tan esencial para la actividad empresarial y para la gestion financiera doméstica
durante tanto tiempo que las entidades tradicionales han tenido una posicién hegemanica por espacio de siglos.

Ese liderazgo tan longevo y poco competido ha alentado dos cosas: que, en el imaginario colectivo, todos asociemos los servi-
cios bancarios a una oferta que no se ajusta en realidad a las demandas de los clientes, sino a la conveniencia de los bancos;
y que estos Ultimos hayan tenido pocos estimulos para ser innovadores porque contaban en Gltima instancia con un negocio
cautivo.

Como en otros sectores, la irrupcion de Internet, y, con caracter mas reciente, la eclosion de la denominada tecnologia finan-
ciera han movido el tablero, y hoy la banca tradicional mantiene unas cuotas de mercado dominantes pero ve como compariias
de base tecnoldgica empiezan a seducir a cada vez mas clientes porque tienen un incentivo para brindarles nuevos servicios y
la agilidad y determinacion de innovar continuamente.

Desde Qonto, el primer neobanco dirigido exclusivamente a empresas y auténomos en Espafia, tenemos claro ese cambio
fundamental en la oferta bancaria porque lo representamos: nuestra entidad no quiere basar su expansion en abrir mas oficinas
fisicas que los demds o en hacer la mayor inversion publicitaria, sino en entender qué han reclamado sin éxito durante afios
las empresas y los trabajadores por cuenta propia a los bancos y poner la tecnologia al servicio de volver realidad por fin esas
demandas. Y hacerlo ademéas con un modelo 100% digital que nos evite tener que repercutir a nuestros clientes el coste de
redes de sucursales o estructuras de personal que carecen de sentido en el siglo XXI.

Pero, para comprobar si, del lado de la demanda, nuestras pequefias y medianas empresas también estan reclamando un
cambio en la forma de relacionarse con sus bancos, hemos querido realizar este estudio de la mano de un socio demoscopico
de la solvencia de GAD3.

Del mismo emanan muchas conclusiones interesantes recogidas en las siguientes paginas, pero creo que hay tres especial-
mente valiosas.

La primera es que las redes de oficinas ya no son una ventaja competitiva de la banca tradicional, porque 5 de cada 10 pymes
espariolas afirma no visitar su sucursal ni diaria, ni semanal, ni mensualmente —es decir, que con suerte la pisan una vez al
trimestre... 0 al afio.

La segunda es que el sistema de comisiones de la banca tradicional resulta inescrutable para muchas empresas, con 6 de
cada 10 admitiendo que no saben cudnto pagan, y que eso ampara unos costes bancarios desvinculados del servicio real que
brindan las entidades.

Y la tercera es que, por suerte, las pymes no enfrentan esta realidad con resignacion, como acredita que el 44% esté plantean-
dose cambiar de banco o que casi un 32% trabaje ya con algiin neobanco.

Estas y otras conclusiones del presente estudio validan en definitiva la tesis que queriamos demostrar: que la forma en que las
pequefias y medianas empresas espariolas se relacionan con sus bancos esta cambiado, que estan surgiendo también nuevas
demandas tras décadas sin osar pedir a sus entidades mas de lo que estas les ofrecian, y que en ese contexto de cambio de
usos y de nuevas exigencias cada vez mas pymes ven en 1os neobancos una alternativa solida y solvente a la banca tradicional.

Carles Marcos
Country Manager de Qonto en Espafa



¢Como se relacionan las pymes
espanolas con sus bancos?

Metodologia

Universo
Directivos, CEOs y mandos intermedios de pymes de hasta 250
trabajadores

Ambito
Nacional

Tamario de la muestra
261 empresas

Fechas del trabajo de campo
Del 25 al 28 de Mayo de 2021

Error muestral

+6,2% (N=261); para un grado de confianza del 95,5% (dos sig-
mas) y en la hipétesis mas desfavorable de P=Q=0,5 en el supuesto
de muestreo aleatorio simple

Duracion de la entrevista
3-4 minutos aproximadamente y 20 preguntas

Procedimiento de recogida de la informacion
Entrevista online asistida por ordenador (CAWI)

Estudio elaborado por

GAD3W¥
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Resumen ejecutivo

El'informe ‘4, Como se relacionan las pymes espafiolas con
sus bancos?’, elaborado por Qonto en colaboracion con
GAD3 mediante encuestas telefénicas a 261 pequefas
y medianas empresas espaifiolas, de hasta 250 trabaja-
dores y repartidas por todo el territorio nacional, brinda
una buena foto fija de los usos bancarios y del grado de
adopcion de los neobancos por parte de un colectivo que
representa mas del 90% de nuestro tejido empresarial.

En primer lugar, brinda un valioso retrato robot de como
Se relaciona con su banco la pyme media espafiola. Esta
cuenta con dos cuentas corrientes a las que solo tienen
acceso dos personas de la organizacion, visita su oficina
bancaria menos de una vez al mes, paga entre 50 y 500
euros al afio en concepto de comisiones, y considera que
un buen servicio bancario es muy importante para su éxi-
to.

Nos encontramos por lo tanto ante un servicio percibido
como esencial, objetivamente caro, en que la sucursal fisica
ya apenas se visita y al que acceden muy pocos integrantes
de la empresa.

De modo que no cuesta deducir que las pymes espariolas no
van a dejar de utilizar a los bancos pese a los cantos de sire-
na de quienes creen que acabaremos confidndole nuestros
ahorros a Google 0 a Amazon, pero que quieren relacionarse
con ellos de forma digital y con una estructura de costes mas
economica y que les brinde mayor certidumbre que la de las
comisiones.

Y que, contra lo que han pretendido las entidades tradicio-
nales durante décadas ofreciendo los mismos servicios afio
tras afio, hay un enorme espacio para la innovacion en pro-
ducto: por ejemplo, que en una organizacion pueda acceder
a la banca online alguien mas que el director financiero y
el primer ejecutivo, 0 que, del mismo modo en que todos
gestionamos nuestros archivos digitales en carpetas, nues-
tro saldo pueda repartirse en subcuentas correspondientes a
proyectos, departamentos o filiales.

Por lo que respecta al grado de implantacion de los neoban-
cos entre las pymes espafolas, el presente estudio revela
que casi un 32% ya afirma trabajar por lo menos con una
entidad de este tipo, y que 1 de cada 4 lleva ademas mas de
seis meses haciéndolo. Entre las empresas que no han pro-
bado todavia un neobanco para comparar sus Servicios con
los de un banco tradicional, a un 53% le gustaria hacerlo: un
dato que demuestra, una vez mas, el caracter emprendedor
y la inclinacién natural a la innovacion de nuestro tejido de
pequefias y medianas empresas.

En este alentador contexto, el porcentaje de pymes espario-
las que estan planteandose cambiar de banco es de aproxi-
madamente un 44%. De ese porcentaje, aproximadamente la
mitad se lo plantea para buscar una entidad que pueda ofre-
cerle un servicio mas ajustado a sus necesidades, y un 34%,
directamente, afirma estar descontento con su banco actual.
Cabe destacar ademas que un 14% de esas pymes esta ba-
rajando la posibilidad de cambiar de banco a la vista de los
despidos y ajustes masivos de su entidad de confianza.



¢Como se relacionan las pymes
espanolas con sus bancos?

1. Numero de cuentas bancarias

Interpeladas sobre con cuantas cuentas corrientes cuentan sus organizaciones, casi 4 de
cada 10 pymes esparfiolas afirma tener dos —la opcion mayoritaria. A escasa distancia, un
35,1% tiene una unica cuenta, y el porcentaje minoritario es el de las empresas que tienen

tres 0 mas: aproximadamente 1 de cada 4.

¢Cuantas cuentas bancarias tiene tu empresa?

1 cuenta 35,1%

2 cuentas 39,6%

3 cuentas 0 mas 25,4%
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2. Numero de personas que acceden a la cuenta

Las pymes espariolas presentan una gestion muy centralizada de su operativa bancaria
corriente. La mitad admite que solo dos personas de toda la organizacion acceden a las
cuentas —tipicamente, el director financiero y el primer ejecutivo—, y en segundo lugar se
sittan aquellas en que, directamente, solo un empleado realiza gestiones en la sucursal
fisica u opera con la banca online. De las empresas restantes, solo en 2 de cada 10 tienen
acceso a las cuentas tres personas 0 mas.

¢Cuantas personas de tu empresa acceden a sus cuentas bancarias?

1 persona 28%

51%

2 personas

3 personas 0 mas 21,2%
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3. Visitas a las oficinas fisicas

No cabe duda de que, en plena era digital, la utilidad y frecuencia de las visitas a las oficinas
fisicas de los bancos va claramente a la baja. Aunque todavia 3 de cada 10 pymes espa-
nolas admiten visitar su sucursal bien semanal 0 mensualmente, el mismo porcentaje pone
un pie en la misma con caracter anual, y, 2 de cada 10, cada trimestre. El 12,5% restante,

nada desdenable, indica directamente que ya no visita nunca su sucursal.

¢Guantas veces visitas las oficinas fisicas de tu banco?

Varias veces al afio 31,3%
Varias veces al trimestre 18,5%
Varias veces al mes — 26,8%

Varias veces a la semana 8,9%

Nunca 12,5%
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4. Tiempo dedicado a la gestion bancaria

La gestion bancaria corriente sigue siendo para muchas pymes espanolas una actividad
muy intensiva en tiempo. 4 de cada 10 afirma que invierte en la misma entre 6 y 10 dias
al mes —es decir, alrededor de un tercio de su tiempo—, y 2 de cada 10 dedica incluso mas
tiempo. El 31% restantes, por suerte, invierte menos de 5 dias al mes en la que, en esencia,
deberia ser una funcion administrativa de soporte que no les distrajera de sus negocios.

¢Cuanto tiempo dedicas a las gestiones bancarias de tu empresa?

Menos de 5 dias al mes

30,7%

Entre 6y 10 dias al mes

43,1%
Entre 11 y 20 dias al mes

Més de 21 dias al mes . 5,3%

15,8%
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5. Grado de conocimiento de las comisiones

De entre los hallazgos mas sorprendentes del estudio, nada menos que un 54,5% de las
pymes espafiolas afirman que, o bien no saben con exactitud cuanto estan gastandose en
comisiones bancarias, o, directamente, desconocen el dato por completo. Eso implica que
hay mas pymes que no saben cuanto estan cobrandoles sus bancos que empresas que
podrian cifrar esos costes con exactitud —sin duda, un buen indicativo de que los sistemas

de comisiones de la banca tradicional siguen resultando inescrutables.

¢Sabes cuanto paga tu empresa en comisiones bancarias?

Si, con total exactitud 45,6%

Si, pero desconozco el dato con precision 33,9%

No 20,6%
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6. Importe anual en comisiones

De entre las pymes que si conocen con exactitud cuanto gastan al afio en comisiones ban-
carias, 2 de cada 10 estan destinando a ese concepto entre 100 y 500 euros al afo —la
horquilla que concentra a un mayor nimero de pequefas y medianas empresas espariolas.
Le sigue el intervalo de 21 a 50 euros (19,1%), y, en tercer lugar, el grupo de empresas
que no pagan comisiones: un notable 18,8% que pone de relieve como cada vez mas or-
ganizaciones buscan entidades que les brinden certidumbre sobre cuanto va a costarles su
servicio al cabo del ano.

¢Cuanto paga tu empresa en comisiones bancarias al aiio?

No pago comisiones 18,8%
De 1a20€ 15,7%
De 21 a 50€ 19,1%
De 51 a 100€ 15,3%
De 101 a 500€ 21%
De 501 a 1.000€ 2,9%

Mas de 1.000€ 4.2%
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7. Disposicion a cambiar de banco

Aunque entre las pymes espanolas el grupo predominante —casi 4 de cada 10— es el de las
que se muestran satisfechas con su banco, el colectivo que se plantea cambiar sigue una
tendencia claramente ascendente. En concreto, un 44,1% baraja abandonar una o varias
de sus actuales entidades, y lo hace ademas por distintos motivos: un 52% cree que un
nuevo banco puede brindarles un mejor servicio, un 34% esta directamente descontento y

un 14% se plantea el cambio por los despidos masivos de su banco de confianza.

¢Te has planteado cambiar de banco en los tltimos 6 meses?

No, estoy muy contento
No, aunque no estoy contento

Si, creo que otras entidades pueden ofrecerme lo que necesito

Si, porque estoy descontento

Si, por los despidos masivos 6,1%
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8. Adopcion de los neobancos

En el contexto que plantea la anterior pregunta de inclinacion de cada vez mas pymes a
cambiar de banco y de descontento general hacia sus entidades bien por el servicio que
ofrecen o por los despidos que estan llevando a cabo, los neobancos estan erigiéndose en
una alternativa para un numero cada vez mayor de empresas. Solo 3 de cada 10 pymes
espanolas no se plantean trabajar con una entidad de este tipo, y, de las restantes, un
31,6% ya ha dado el paso.

¢Utiliza tu empresa algin neobanco?

No, no esta en mis planes 27,4%

No, pero me gustaria 30,6%

Si, he cambiado recientemente . 6,9%

Si, llevo tiempo trabajando con uno - 24,7%
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9. Importancia de un buen servicio bancario

Si bien el resto de preguntas del estudio acreditan el alto nivel de exigencia, y, en general,
un cierto descontento hacia el servicio que reciben de sus actuales entidades las pymes
espanolas, estas se muestra rotundas al ser preguntadas sobre si un buen servicio bancario
es importante para su éxito: 5 de cada 10 lo consideran muy importante, y, de las restantes,

3 de cada 10 lo valoran como importante a secas.

En general, ;qué importancia tiene un
buen servicio bancario para tu empresa?

.

Poco importante | 1,3%

Muy importante
Importante

Relativamente importante

Nada importante 0,3%
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10. Aspectos mas relevantes para elegir un banco

Preguntadas sobre qué aspectos son mas importantes a la hora de elegir un banco, las
pequeias y medianas empresas espafolas situan en primer lugar la seguridad de la ope-
racion —un buen indicador del temor creciente, por ejemplo, al cibercrimen. Por detras,
la sencillez en el manejo (59%) y la ausencia de comisiones (52%) completan un podio
seguido de cerca por la transparencia (49,3%) o la innovacion en los productos y servicios
(30,3%).

De los siguientes elementos, ;cuales son
mas relevantes a la hora de elegir un banco?

Seguridad 63,8%

59%

Sencillez al realizar las gestiones

Ausencia de comisiones 52%
Transparencia 49,3%
Acceso a nuevas lineas de crédito 29,1%
Servicios y productos innovadores 30,3%

Otros 0,8%
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Principales conclusiones

e 8 de cada 10 pymes espaiiolas consideran importante 0 muy importante contar con un buen servicio
bancario para el éxito de sus organizaciones.

e Solo 1 de cada 4 pymes tiene 3 cuentas bancarias 0 mas: la opcion predominante es contar con 2
cuentas corrientes (39,6%).

e Alrededor de la mitad admiten que, en su organizacion, solo tienen acceso a sus cuentas bancarias dos
personas de la organizacion, y solo en 2 de cada 10 acceden a las mismas 3 0 mas personas.

* Solo un 8,9% admite visitar su oficina bancaria varias veces por semana, y existe un mayor porcen-
taje de pymes que lo hace con caracter anual (31,3%) en vez de mensual (26,8%) o trimestralmente
(18,5%).

e Un 12,5% de los encuestados, directamente, no visita su oficina bancaria en todo el afo.

e 2 de cada 10 pymes admiten desconocer cuanto pagan en comisiones, y de las restantes un 43% no
podria cifrarlas con exactitud.

e De entre las que si conocen sus gastos bancarios, un 36,3% paga entre 50 y 500 euros al afo en
comisiones.

 El porcentaje de pymes que no se plantean cambiar de banco (49,7%) supera en menos de 6 puntos
al de las que si estan valorandolo: un considerable 44,1%.

 Preguntados por los motivos por los que cambiarian de banco, un 52% lo haria a la busqueda de nue-
VoS servicios, un 34% afirma estar descontento con su actual entidad y un 14% esta planteandose el
cambio tras ver como su entidad ha acometido importantes recortes de personal.

e En ese contexto, los neobancos cada vez estan mas presentes en el mix bancario de las pymes espa-
nolas: casi un 32% ya trabaja por lo menos con una de estas entidades.

e Preguntadas sobre qué prestaciones son mas importantes a la hora de elegir un banco, las pymes
espariolas colocan en primer lugar la seguridad (63,8%), seguida de la sencillez para realizar gestiones
(59%) y de la estructura de comisiones (52%). En cambio, resulta poco relevante que ese banco les de
acceso a nuevas lineas de crédito (29,1%).
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