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Metodologia y Ficha Técnica



Ficha técnica de encuestacion

O Universo: Poblacion bancarizada.
Q Ambito: Nacional.

Q Muestra: 2.078 casos, lo que conlleva un error teérico de muestreo del 2,17%, al Nivel de Confianza del

95,5% (p=0g=0.5).

Q Distribucion muestral: 1.200 casos: Proporcionales por sexo, edad, tamafio de habitat y region geografica

y 878 casos: en determinadas zonas para sobrerrepresentar la presencia de las entidades con menor
implantacién. El nUmero de valoraciones total, entre bancos y cajas, ha sido de 5.195, ya que una misma
persona puede valorar mas de una entidad.

O Tipo de entrevista: Telefonica (Sistema CATI), con cuestionario semiestructurado, de 15 minutos de

duracion.

Q Trabajo de campo: Realizado en Julio de 2009.

Q Control de Calidad: De acuerdo a la Norma UNE-ISO 20252, certificada por AENOR y el Codigo de

Conducta CCI/ESOMAR.

MARCADS 3 ANALISIS E INVESTIGACION
|Financeras

Estudios de Mercado, Marketing y Opinidn

o



Arbol de variables
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Variables

Bloques

Valores Valores

Sociales Emocionales

Variables primarias

Calidad Garantia Etica RSC Relevancia Identificacion

Variables secundarias

Relacién Confianza/ Comportamiento Sensibilidad . Reconocimiento
. : . s P Conocimiento . :
calidad/ precio recomendacion ético ecologica de laidentidad
Atencion al Percepcion de : : Apoyo a causas L . .
. cep Reciprocidad POYO e Comunicacion Simpatia
cliente liderazgo sociales
Solvencia*

* Variable incluida en 2008-2009
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Ranking de entidades
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Ranking 2009 entidades financieras de implantacidon estatal
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Ranking 2009 entidades financieras de implantacidon
estatal (evolucién 2003-2009)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Posicion Posicién Posicion Posicion Posicion Posicion Posicion

La Caixa 1 1 1 1 1 1 1
Santander 3 3 4 6 5 2 2
BBVA 2 2 3 4 3 3 3
Bancaja - - 9 3 2 4 4
Caja Madrid 4 4 2 2 4 5 5
ING Direct - - - 8 7 6 6
Banco Sabadell 7 7 6 5 6 10 7
Banesto 5 5 5 10 10 9 8
Bankinter 8 8 7 9 9 9
Banco Popular 6 6 8 7 10
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Ranking 2009 entidades financieras de implantacion
estatal por variables

Calidad Garantia Relevancia Identificacion Solvencia

La Caixa 2 3° 3°

Santander 3°
BBVA S°
Bancaja 4° “
Caja Madrid 6° “
ING Direct 2°

Banco Sabadell

-
-

Banesto
Bankinter 7° 102
Banco Popular 109 10° “
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Ranking 2009 entidades financieras de implantacidon

fundamentalmente autondmica
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Ranking 2009 entidades financieras de implantacidon
fundamentalmente autondmica (evolucién 2003-2009)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Posicion Posicidn Posicion Posicion Posicion Posicion Posicion

CAN i i i i 1 1
CAM 1 3 2 5 3 4
CAIXANOVA 5 11 6 8 6 3
CAJA MURCIA i i i i i 2
CAIXA GALICIA 8 4 8 3 9 8
CAJA DUERO 9 5 5 2 2 3 ¢
IBERCAJA 3 1 4 1 4 9
BBK 7 9 7 7 11 13
UNICAJA 6 8 3 9 10 N o
KUTXA 2 2 1 4 5 10
CAJASOL i i i i i 14
CAIXA CATALURA 4 7 9 10 12 12
CAIXA PENEDES i i i i i 15
CAJA ESPARIA 11 6 10 6 8 6
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Importancia de los factores
de reputacion
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Importancia de los factores de reputacion en el conjunto de entidades

Media: 8,09

Solvencia/solidez 8,90
Reciprocidad I 8,82
Comportamiento ético I 8,76
Atencion a los clientes I 8,69
Sensibilidad ecoldgica : 8,49
Apoyo a causas sociales 8,46
Relacion calidad-precio I 8,45

Confianza / Recomendacion [ 8,42
simpatic. I o3
Reconocimiento de laidentidad [ 7,80 i
Percepcion de liderazgo [ 752 |
1
Conocimiento [ 6,08 :
Comunicacion [ 5,95 i
I
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Tipologias de clientes
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Tipologias de clientes
Total entidades

Como cliente de una entidad financiera ¢,con qué frase se siente mas identificado?

Clientes
infieles

— 11% B Me cuesta mucho cambiar de entidad y prefiero no hacerlo
. B No tengo ningln problema en cambiar de entidad si veo que
Clientes .
. me puede resultar interesante
fieles
M Ns/nc
Entre 18 y 40 afios Entre 41 y 60 afios Mas de 60 afios

& 1,3%

e @

\/60/0__
Base: Muestra total
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Tipologias de clientes
Total Entidades

Y de las dos que le voy a mencionar a continuacién ¢,con cudl se identifica mas?

3,2%
Clientes de
servicio
B Para mi lo mas importantes es tener buenas condiciones
en los productos

Cllen_te_s de M Para mi el servicio y la atencion del banco o caja son lo

condiciones mas importante
M Ns/nc

Entre 18 y 40 afios Entre 41 y 60 afios Mas de 60 afios
1,7% 4,0% 4,3%

Base: Muestra total
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La fusion entre entidades
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Reaccion ante la crisis financiera: medidas tomadas por los usuarios

Como consecuencia de la crisis de estos Ultimos meses cual o cudles de las medidas que le voy a leer han tomado usted o su cényuge en relacion con las
entidades financieras (Respuesta multiple)

Hemos pedido opinién y nos hemos informado sobre la

0,
solvencia de alguna entidad que nos ofrecia dudas S0

Hemos distribuido el dinero entre las entidades de las que

: . . 12,4%
somos clientes para no superar el limite garantizado

Hemos sacado dinero de alguna entidad porgue no nos

0
fiabamos 6,8%

Hemos abierto cuentas en algin Banco o Caja que nos

. o . . 8,2%
parecia ofrecia mas seguridad o solvencia que otros '

Nos hemos llevado parte del dinero a casa 4,3%
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Larealidad de la crisis financiera: el impacto en los usuarios

De las situaciones que le voy a sefialar a continuacion con cuéles se ha encontrado usted Ultimamente (Respuesta mdltiple):

Me han pedido muchos avales y garantias que antes no

0
pedian a la hora de pedir un préstamo 15,7%

Me han reducido las lineas de crédito 10,0%

Me han negado un crédito que en otros momentos

podian haberme dado 9,9%

He tenido que pedir aplazamiento o mas

flexibilidad en los créditos 4,6%

No he podido pagar mis créditos 5,0%
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Medidas frente a problemas de liquidez o solvencia

Ante la situacion de crisis, y suponiendo que algunas entidades financieras de la que usted es cliente tuvieran problemas graves de liquidez o solvencia,
¢cual de las siguientes medidas le pareceria mejor? ¢Y en 2° lugar?

Que se intervenga la entidad por parte
del Banco de Espafia

Que se fusione con otra entidad

Que se amplie capital por parte de la
Diputacion u otros organismos
autonomicos

Que se dé una reduccion drastica de gastos
en oficinas y plantilla
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Percepcion ante las posibles fusiones de las cajas de ahorros

Como seguramente sabra dltimamente se habla mucho de fusiones entre las cajas de ahorro. En qué medida piensa usted ...

Respuestas favorables
% Frecuencia de las respuestas (% Mucho + % Bastante)

Puede evitar que se desequilibren

. 5,6% 15,4% 21,3% 11,8%
algunas cajas

67,2%

Son necesarias en estos momentos [EEZ 16,8% 13,6% 61,3%

Que unas zonas perderan y otras

; S gl 6.8% 19,6% 12,7%
ganaran segun como sea la fusion

61,0%

Pueden beneficiar a los clientes 9,9% 51,8%

Pueden reducir la inversion y el apoyo de

. : 16,6%
las cajas en determinadas zonas

47,6%

Pueden traer una pérdida de calidad en

L . 22,8% 9,0%
la atencion al cliente

31,8%
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Fusiones entre cajas de una misma comunidad o diferentes
comunidades

¢Usted seria partidario de que las fusiones se hagan exclusivamente ....? ‘

...entre cajas de
diferentes CC.AA.

...entre cajas de una
misma CC.AA.
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Principales problemas de las fusiones de cajas de distintas CC.AA.

En el caso de fusion de entidades de diferentes CCAA, ¢ cual cree usted que seria el principal problema?

No save [ 2 %
No habria ningtn problema [N 16,1%
Que la entidad méas importante se lleve muchas inversiones _ 14,9%
Que se pierda el poder politico [N 7 9o
Que se pierdan puestos de trabajo [N 6 894
Problemas territoriales - 6,0%
Que cambien la sede de lugar [ 4 8094

Que se pierda o cambie el nombre y la idiosincrasia de la caja - 4,0%

Que se pierdan ayudas de obra social - 3,7%
Problemas economicos - 3,0%
No habria acuerdo/falta de entendimiento entre ambas entidades - 2,9%
Problemas politicos - 2,.7%
La atencion al cliente se veria afectada - 2.,6%

Unas entidades se benefician mas que otras . 2,1%

Otros - 5,0%

No contesta l 1,2%
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Actuaciones de los usuarios frente a fusiones de cajas de distintas CC.AA.

En caso de que se fusionen las cajas de la que usted es cliente, ¢ cudl piensa que seria su respuesta?

5,5%

78,6%

2,1%

B Dejaria la entidad Trabajaria menos con ella Seguiria igual Trabajaria mas [0 No sabe / No contesta
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