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SECTOR BANCARIO MINORISTA DE LA UNION EUROPEA

José Manuel Campa'

Julio Garcia Cobos?

Resumen

La movilidad de usuarios y la importancia relativa de las estrategias de ventas cruzadas en el
sector bancario minorista europeo han sido aspectos centrales de diferentes estudios y han
estado sometidos a un escrutinio frecuente por parte de las autoridades de la competencia
europeas. En este contexto, el presente articulo parte del andlisis del papel desempefiado por los
costes de cambio o switching costs (dentro del contexto de banca minorista europea), para
ofrecer, a continuacion, evidencia cualitativa y cuantitativa reciente respecto a la movilidad de
usuarios bancarios, ademds de una serie de aspectos de comportamiento de mercado
relacionados con las ventas multiples de la banca minorista en los 25 Estados miembros de la
Union Europea. Por otra parte, y a partir de un ejercicio econométrico, se analizan las posibles
relaciones existentes entre los indicadores de movilidad bancaria y comportamiento de mercado
con indicadores de rentabilidad bancaria minorista. A modo de conclusion, se ofrecen una serie
de recomendaciones con la finalidad de delimitar diferentes tipos de estrategias bancarias que
podrian incidir negativamente sobre la competencia efectiva en el sector.
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MOVILIDAD, VENTAS CRUZADAS Y COMPETENCIA EN EL
SECTOR BANCARIO MINORISTA DE LA UNION EUROPEA

Introduccion

El modelo de banca universal europeo es un modelo esencialmente multiproducto. Los bancos
europeos ofrecen un conjunto muy amplio de productos y servicios a los clientes minoristas,
que incluyen cuentas corrientes y productos similares, instrumentos de crédito (tarjetas,
hipotecas, créditos al consumo), gestién de activos (depositos, fondos de inversion y de
pensiones), y hasta productos no estrictamente bancarios (seguros, servicios no financieros).
La proliferacion en la oferta de estos servicios surge principalmente de la existencia de
importantes economias de escala y de alcance en la provision de servicios financieros, que
hacen sustancialmente menor el coste marginal de la provision de un producto o servicio
adicional a un consumidor.

Sin embargo, esta caracteristica del sistema bancario también hace posible el desarrollo de
mecanismos endogenos a la estructura del mercado que disminuyan la transparencia de los
costes efectivos para el cliente de cada uno de estos servicios, y que potencialmente puedan
dificultar la libre eleccion de los consumidores en un entorno competitivo. Debido a esto, la
evaluacion de los determinantes de la situacion competitiva del sector financiero minorista ha
sido una prioridad importante de los reguladores financieros.

En cualquier mercado, la conducta de los competidores estd disciplinada por la capacidad
de los consumidores de rechazar unas ofertas en favor de otras mas atractivas. Para que
esta eleccion tenga lugar, es necesario, en primer lugar, que los consumidores puedan tomar
decisiones racionales e informadas entre productos y proveedores alternativos, y en
segundo lugar, que los consumidores no se enfrenten a altos costes de transaccion
asociados al cambio de producto o proveedor.

La identificacién de estas dos dimensiones en los mercados de banca minorista, dadas las
caracteristicas de éstos, puede ser dificil. Por una parte, los servicios suelen tener un conjunto
de atributos adicionales al precio (comisiones y tipo de interés), tales como la ubicacién de las
oficinas, el trato al cliente, la marca o reputacion de la entidad bancaria y la gama de productos
adicionales, que no facilitan la identificacion de la “oferta mas atractiva” para un consumidor.
Esta complejidad dificulta las comparaciones entre ofertas de distintos competidores.

IESE Business School-Universidad de Navarra



Pero incluso si las ofertas alternativas son claras y sencillas de interpretar, para que la
competencia sea efectiva, el beneficio neto para el consumidor de rechazar una oferta por otra
debe ser positivo. Es necesario, pues, que el beneficio neto que un consumidor obtenga de un
nuevo proveedor sea superior al coste de cambio de proveedor.

En el sector bancario, el grado de competencia ha sido objeto de multiples estudios y ha estado
sometido a un escrutinio frecuente por parte de las autoridades de competencia en numerosos
paises de la Union Europea [véase, por ejemplo, Bikker y Haaf (2000); Fernandez de Guevara et
al. (2003) y Kemppainen (2003)]. Como resultado, en fechas recientes, la Direccién General de la
Competencia de la Unidn Europea ha llevado a cabo un anadlisis del sector en los 25 Estados
miembros' con el objetivo de determinar el grado de competencia efectiva del sector bancario
minorista. Un aspecto central de esta investigacion ha sido el analisis del grado de movilidad de
los usuarios bancarios y la transparencia y complejidad de las estrategias comerciales de los
bancos minoristas.

En el resto del articulo, proporcionamos y analizamos evidencia cuantitativa sobre la relacion
entre, por una parte, la intensidad de la competencia en el sector minorista bancario y, por otra,
el grado de movilidad de los usuarios y la importancia relativa de las estrategias de ventas
cruzadas y ventas ligadas en el sector bancario minorista en Europa. La segunda seccidn
desarrolla el concepto de costes de cambio y su importancia en el contexto de la banca
minorista. La tercera seccion describe la evidencia cualitativa y cuantitativa sobre el grado de
movilidad de los usuarios y las ventas multiples de la banca minorista en los 25 Estados
miembros de la Unidn Europea. La cuarta seccién presenta un analisis econométrico que
relaciona estas medidas de comportamiento en el mercado con indicadores de rentabilidad
bancaria. La ultima seccién concluye y presenta algunas recomendaciones para limitar el rango
de estrategias de la banca minorista con posibles efectos de reduccion de la competencia
efectiva.

Costes de cambio en banca minorista

Los costes de cambio de proveedor, los switching costs?, son los costes, monetarios y no
monetarios, que un consumidor debe incurrir para sustituir el proveedor de un mismo producto
o servicio. Estos costes suponen una barrera a la existencia de competencia efectiva en un
mercado, por lo que es importante identificar su naturaleza y cuantificar su importancia. El
conjunto de estos costes no debe hacer que la competencia pierda eficacia en un sector. Los
switching costs existen practicamente en todos los sectores de la economia, pero su impacto es
muy desigual. Mientras en algunos sectores, como los basados en relaciones puramente
transaccionales, pueden pasar desapercibidos, en otros sectores donde la relacion continuada en
el tiempo es importante pueden actuar como factores determinantes en el grado de competencia
efectiva. Ademas, en algunos de estos sectores, la existencia de estos costes no son s6lo factores
estructurales de la industria, sino que pueden ser inducidos estratégicamente por los propios
operadores para limitar el efecto de la competencia.

! «Retail banking enquiry», 2005-2006. Para una descripcion de esta investigacion véase
http://ec.europa.eu/comm/competition/antitrust/others/sector_inquiries/financial_services/.

Una referencia basica sobre el efecto de los switching costs en el grado de competencia es P. Klemperer (1995). Para
una discusion sobre los factores principales para la estimacion de los switching costs, véase Kim et al. (2003).
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En los mercados de banca minorista se han identificado switching cost significativos, algunos
de ellos inherentes a la naturaleza del servicio y otros posiblemente inducidos por las
estrategias de los operadores bancarios [(Berger (2004) y Bikker y Haaf (2002)]. Entre los
switching costs mas facilmente observables estan los costes administrativos por cambio de
proveedor. Estos pueden ser explicitos, como las comisiones asociadas al proceso de apertura y
de clausura de cuentas o cambio de domiciliaciones, o implicitos, como la percepcion de riesgos
asociados a posibles errores o retrasos en los procesos de cambio de proveedor bancario®.

También puede generar importantes costes de cambio de proveedor la asimetria de informacion
sobre la calidad del cliente®. La escasez de informacion de proveedores bancarios con respecto a
nuevos usuarios puede hacer que los primeros tiendan a ofrecer condiciones similares a todos
ellos. Como resultado, los “buenos clientes” preferirian mantener su proveedor habitual antes
que obtener de otro proveedor condiciones de servicio similares a las de un “cliente de calidad
media”.

A estos factores por el lado de la oferta, pueden también unirse factores por el lado de la
demanda, de dificil cuantificacion e incluso dificil percepcion por el propio consumidor, que
favorecen la estabilidad con el proveedor bancario habitual. Entre éstos estan la reputacion del
operador bancario percibida por el consumidor, el trato personal, la credibilidad o la propia
historia familiar del usuario bancario.

Por ultimo, un tipo especial de switching cost se deriva de la estrategia comercial de las propias
entidades de banca minorista al vender mas de un producto, ya sea de forma voluntaria, como
las ventas cruzadas (cross-selling), u obligatoria, como las ventas ligadas o anudadas (bundling

y tying).

Ademas de estos argumentos tedricos, que justifican la existencia de costes de cambio de
proveedor en el sector de banca minorista, también existe abundante evidencia de que los
usuarios, o al menos algunos usuarios de la UE-25, consideran que estos costes de cambio y las
dificultades para comparar entre ofertas alternativas son suficientemente significativos.

En términos generales, los consumidores europeos muestran cierta satisfaccion relativa con el
servicio recibido de los proveedores habituales de banca minorista. Asi, por ejemplo, una
encuesta basada en 200.000 entrevistas realizadas en doce paises europeos, de los que nueve
pertenecen a la UE, mostré que la banca minorista contaba con el mayor grado de satisfaccion
de los sectores con los que se comparaba: seguros inmobiliarios, supermercados y telefonia
movil®. Otras encuestas indican, asimismo, que la satisfacciéon con el proveedor habitual es la
razon por la que no se cambia de banco®.

Sin embargo, con respecto a la posibilidad de cambiar de banco, algunas encuestas han
identificado que aunque la mayoria de los clientes no tiene ninguna dificultad para hacerlo,
otros si las tienen. En agosto de 2005, la UE publico una version ampliada del Eurobarometer,
una encuesta periddica sobre la opinion publica hacia los servicios financieros en los Estados

® Véase CapGemini (2005, 2006) para una revision de pagos por clausura de cuentas, y Gondat-Larralde y Nier (2006)
para un analisis de la relacion entre tipo de coste de clausura para el banco y como se traslada al cliente.

* Para una discusién sobre el uso de la informacién adquirida por los bancos minoristas sobre la solvencia de sus
clientes, véase Jappelly y Pagano (2000 y 2005).

S UK Competition Commission (2002) y EPSI (2006).

6 Véase, por ejemplo, Irish Bankers Federation (2006) o Kiser (2002).
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miembros de la UE, en la que un 69% de los encuestados describio el proceso de cambio como
“facil” o “muy facil”, mientras que un 20% lo describié como “dificil” o “muy dificil”’.

Otras encuestas muestran una opinion negativa mas contundente. En una reciente encuesta a
3.000 clientes de Reino Unido, un 23% de los encuestados sefialé que estaba descontento con su
banco habitual, y casi un 75% de éstos indicaron que creian que el proceso administrativo para
cambiar de banco era muy dificil. En otra encuesta realizada en 2005 por la UK Consumers’
Association a 12.000 clientes bancarios, un 44% de aquellos que habian cambiado de banco
experimentaron “cierta molestias”, y un 15% declar6 haber extraviado algun pago.

Con relacion a los costes monetarios, éstos se reflejan de forma directa en la comision de
clausura y los costes administrativos. Estos costes no suelen existir de manera explicita en la
mayoria de los paises de la UE, aunque si son comunes en algunos paises (en Italia, por
ejemplo, se cobra entre 15 y 60 euros por clausura de cuenta) y tiende a ser un pago fijo (lo
cual es consistente con la naturaleza del coste provocado al banco). Sin embargo, si suelen
exigirse pagos, de naturaleza variable, por la cancelacidn o pago anticipado de algunos
servicios, como hipotecas, depdsitos a plazo o préstamos. La Unidon de Consumidores Franceses
ha identificado que el coste administrativo de cambio de cuenta es la razon principal de la baja
movilidad en Francia®. En Irlanda, una encuesta de la Irish Banking Federation mostré que la
falta de informacion sobre el procedimiento para cambiar de proveedor es un obstaculo
importante para hacerlo para el 61% de los encuestados’ .

Con relacion a la complejidad y claridad de la informacion, el Consumer Panel of the Financial
Services Authority de Reino Unido identifico que un 39% de los clientes de banca minorista en
su pais creian que no existen diferencias en costes y precios entre bancos, debido a la
percepcion de que éstos no competian (Consumer Panel, 2001). Sin embargo, se comprob6 que
si existian diferencias sustanciales para el mismo producto entre bancos, e incluso para el
mismo banco. Estudios de la FSA muestran que estas diferencias son mas notorias en productos
de corto plazo (Cook et al., 2002).

Con relaciéon al grado de satisfaccion de las pymes, la informacién mas completa puede
obtenerse de la ENSR Enterprise Survey. Esta encuesta se llevd a cabo en 2002 para 19 Estados
europeos -18 miembros del Area Economica Europea y Suiza-, y un total de 7.669 pymes,
estratificadas por sector, tamafio y pais. Las conclusiones principales de esta encuesta' fueron
que la mayoria de las Pymes no habia cambiado de banco en los ultimos tres afios. Espafia, con
un 20%, presentaba el nivel mas alto de cambio de banco, seguida de Italia y Austria. De entre
las que cambiaron, un 67% de las pymes lo hicieron para obtener mejores condiciones o mejor
servicio.

Con respecto al acceso a financiacidn, la mayoria de las pymes declaran tener un acceso
adecuado. Alrededor de un tercio no necesitdé un préstamo en los tres afios anteriores a las
encuestas. De las que lo hicieron, un 15% en término medio fueron rechazadas. En Portugal,
Reino Unido e Irlanda, este porcentaje alcanzé aproximadamente el 25%.

Con todas las precauciones que deben derivarse de los resultados de encuestas a consumidores,
estas respuestas parecen indicar que en el sector de la banca minorista europea existen factores

7 Véase Eurobarometer (2005).

8 UFC - Que Choisir (2006).

® Véase LECG (2004), pag. 35.

10 European Commission (2003) describe en detalle estos resultados.
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que podrian estar limitando la capacidad de los consumidores, o al menos de algunos
consumidores, para escoger las mejores ofertas del mercado. En el resto del articulo discutimos
si estas limitaciones son cuantitativamente significativas y hasta qué punto afectan al grado de
competencia efectiva entre bancos minoristas.

Movilidad observada de consumidores y pymes en la banca
minorista de la Union Europea

El grado observado de movilidad de los usuarios de un sector no guarda necesariamente una
relacion directa con el nivel de competencia efectiva, ni siquiera con la existencia de switching
costs, pues una baja movilidad puede ser el resultado de un alto grado de satisfaccion por parte
de los clientes con sus proveedores bancarios habituales. Sin embargo, si es cierto que un alto
grado de movilidad podria ser suficiente evidencia de competencia efectiva en estos mercados.

En esta seccion presentamos evidencia cuantitativa sobre el grado de movilidad de usuarios de
banca minorista en los Estados miembros de la Union Europea, tanto para consumidores como
para pymes. Nuestro objetivo es identificar no sdélo los niveles medios de movilidad para el
conjunto de la Union Europea, sino las diferencias entre paises y entre usuarios (consumidores
y pymes). Cuanto mayor sean estas diferencias, mayor sera nuestra capacidad para analizar si
son debidas a caracteristicas especificas a esos mercados, como, por ejemplo, las diferencias
relativas en los niveles de competencia efectiva.

Para llevar a cabo este andlisis utilizamos los resultados de la “Encuesta de Banca Minorista,
2005”7, de la Direccion General de la Competencia de la Union Europea (véase Anexo para una
breve descripcion de la encuesta). Esta encuesta nos permite construir dos indicadores de
movilidad que llamamos “grado de rotacion” y “edad media” de las cuentas corrientes.

El grado de rotacion de los clientes de un banco en un afio determinado se ha definido como la
suma del numero de cuentas corrientes abiertas y el numero de cuentas cerradas por el banco
ese afio dividido entre dos veces el numero total de cuentas corrientes del banco a principio del
afno. Para eliminar el efecto del crecimiento de nimero de cuentas agregado (que asumimos esta
mas relacionado con el crecimiento econdémico del pais que con la dindmica competitiva entre
los bancos minoristas), a este cociente se le dedujo el valor absoluto del crecimiento agregado
del nimero de cuentas corrientes (para cada pais) dividido entre dos.

La edad media, es la media de edad de todas las cuentas corrientes de la entidad bancaria. Dado
que la edad de las cuentas se proporciona en rangos de edad (véase Anexo), la media se obtiene
tomando como valor representativo de cada rango su valor medio (3, 7,5 y 15, respectivamente,
salvo para el primer rango, para el que el valor tomado fue 0,5, y el ultimo, cuyo valor fue 25),
y ponderando ese valor por el numero de cuentas corrientes en cada rango.

La Tabla 1 presenta el grado de movilidad estimada para cada Estado miembro, tanto para
consumidores individuales como para pymes, en el aflo 2005. Las dos primeras columnas
reflejan los indicadores de rotacién de clientes, mientras que la tercera y la cuarta presentan los
indicadores de edad media. Todos los valores de la Tabla son medias para cada pais, ponderadas
por el numero de cuentas corrientes de cada banco.
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Tabla 1.

Grado de rotacion y edad media de las cuentas en la banca minorista. Medias para los Estados
miembros de la Union Europea, 2005

Rotacion Edad
Individuos Pymes Individuos Pymes
Austria 6,57% 10,42% 11,64 8,42
Bélgica 5,27% 8,90% 10,04 9,99
Chipre 10,33% 13,00% 6,65 4,63
Republica Checa 8,61% 10,70% 7,91 7,87
Dinamarca 10,02% 15,43% 12,06 9,75
Estonia -- -- -- --
Finlandia 4,23% 6,27% 17,44 13,98
Francia 6,84% 12,26% 11,06 8,39
Alemania 8,46% 15,15% 11,55 9,85
Grecia 2,36% 3,55% 4,34 5,23
Hungria 10,41% 17,59% 6,26 4,29
Irlanda 5,44% 6,95% 8,13 10,14
Italia 7,68% 11,23% 9,39 8,23
Letonia 6,74% 7,13% 3,11 4,81
Lituania 7,73% 3,34% 6,23 4,46
Luxemburgo 6,46% 11,29% 7,20 6,45
Malta 5,39% 6,49% 8,83 6,64
Paises Bajos 4,17% 8,88% 14,33 10,45
Polonia 9,11% 17,00% 6,18 4,04
Portugal 11,88% 15,19% 11,21 8,87
Eslovaquia 10,81% 15,80% 4,49 5,54
Eslovenia 5,97% 10,89% 7,02 3,06
Espafa 12,12% 10,34% 6,91 6,02
Suecia 5,62% 8,80% 11,82 12,33
Reino Unido 5,07% 13,72% 10,66 7,66
Media UE-15 7,55% 12,21% 10,40 8,56
Media NEM 9,02% 14,82% 6,28 4,67
Media UE-25 7,78% 12,63% 9,74 7,93

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.

Nota: Las medias de cada pais estan ponderadas por el numero de cuentas corrientes de cada banco. Las medias de los
UE-25, UE-15 y NEM estan ponderadas por la poblacion de cada pais.

Datos para Estonia omitidos por razones de confidencialidad (menos de tres bancos de respuesta).

La movilidad es mayor para las pymes que para los consumidores individuales, con una
rotacion media para el conjunto de EU-25 de 12,6% y 7,8%, respectivamente. Asimismo, la
rotacidon es también mayor en los nuevos Estados miembros (NEM), con una rotacion media
de 9% para individuos y 14,8% para pymes, mientras que en EU-15 la rotacion media es de
7,5% y 12,2%, respectivamente. Estos patrones de movilidad son consistentes con la menor
edad media de las cuentas en los NEM. La edad media de las cuentas de individuos es de 9,7
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afios en EU-25"", mientras que para las pymes es de 7,9 afios. En los NEM, las edades medias
de las cuentas de individuos y pymes son de 6,2 y 4,6 afios, respectivamente, mientras que en
los EU-15 son de 10,4 y 8,5 afios.

Las diferencias entre los EU-15 y los NEM pueden explicarse por la reciente entrada de nuevos
bancos extranjeros en estos ultimos, mientras que las diferencias entre el grado de movilidad de
pymes e individuos puede estar relacionada tanto con la menor vida de las pymes (factor que
quiza no haya podido ser eliminado en su totalidad con el ajuste del crecimiento de todas las
cuentas de pymes por pais), como con un mayor esfuerzo y mayores incentivos de las pymes
por obtener mejores condiciones en los servicios bancarios.

Respecto a los valores por pais, el grado de rotacion anual de los consumidores individuales en la
mayoria de los paises toma valores entre el 5% y el 10%; Finlandia, Paises Bajos y Grecia, con
valores de 4,29%, 4,1% y 2,3%, respectivamente, tienen los menores grados de rotacion de clientes,
mientras que Chipre, con 10,3%, Portugal, con 11,8%, y Espafia, con 12,1%, tienen los mayores
porcentajes. Aunque existe cierta correlacion entre el grado de rotacidon de individuos y de pymes,
¢ésta no es una correlacion perfecta, y en el caso de las pymes, son Chipre, Dinamarca, Alemania y
Polonia quienes muestran mayores niveles de rotacion, mientras que Grecia y Lituania muestran
los menores valores. Tampoco existe una correspondencia exacta entre el grado de rotacién y la
vida media, pero si se observa que los Estados con mayores grados de rotacion suelen presentar
menores edades medias en sus cuentas bancarias, y viceversa.

Prevalencia de ventas cruzadas en la banca minorista de la Union
Europea

Las ventas cruzadas (cross-selling) se definen en este contexto de manera genérica, como el
grado en que los consumidores compran mas de un producto bancario, ya sea voluntariamente
o de manera obligatoria, como resultado de las condiciones comerciales de sus proveedores.
Como hemos indicado en la seccién anterior, el grado de incidencia de las ventas cruzadas
puede también ser un factor que afecte la movilidad de los consumidores.

En general, se espera que a mayor grado de ventas cruzadas se observe una menor movilidad.
Esto es asi porque cuanto mayor sea el conjunto de transacciones que un cliente hace con un
proveedor, menor sera el numero de aperturas de cuentas en otras instituciones para realizar un
subconjunto de estas operaciones. Ademads, cuando el cliente considere realizar un cambio de
proveedor para todos los productos que actualmente esté consumiendo, las dificultades para
cambiar de proveedor se ven ahora multiplicadas por el numero de productos. Un usuario que
tenga una cuenta corriente y un préstamo con su proveedor habitual tendra que hacer frente
tanto a los costes especificos de traslado y posterior apertura de su cuenta corriente como a los
costes de cancelacion y negociacion de una nueva hipoteca.

La “Encuesta de Banca Minorista, 2005” permite calcular, para cada banco, el numero medio de
productos contratados con ese banco por los clientes que consumen un determinado producto
(que denominamos el producto “gancho”). Para consumidores individuales, esta medida se puede
calcular respecto a tres productos gancho: cuentas corrientes, depdsitos a plazo e hipotecas.

" Como referencia, valga mencionar que la edad media en Estados Unidos es de aproximadamente 10 afios. Véase
Kiser, (2002).
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Tabla 2.

Ventas cruzadas en la banca minorista. Medias para los Estados miembros de la Union Europea.
Consumidores individuales, 2005

Individuos Producto gancho
Cuentas Depositos a

corrientes plazo Hipotecas Todos
Austria 2,25 2,16 3,29 2,27
Bélgica 2,99 2,33 4,53 2,71
Chipre 2,18 1,76 4,01 2,01
Republica Checa 1,48 1,46 1,91 1,49
Dinamarca 1,97 2,30 2,83 2,17
Estonia 1,57 2,31 4,07 1,72
Finlandia 1,97 2,74 3,54 2,27
Francia 3,15 2,16 4,27 2,63
Alemania 2,10 1,42 2,22 1,63
Grecia 1,42 1,56 2,82 1,55
Hungria 1,70 1,99 2,30 1,81
Irlanda 1,97 1,96 2,95 2,03
Italia 1,99 1,79 2,54 2,01
Letonia 1,41 2,22 3,01 1,55
Lituania 1,71 2,09 2,58 1,87
Luxemburgo 2,25 2,33 3,83 2,33
Malta 2,56 1,78 3,03 2,05
Paises Bajos 2,29 2,17 3,41 2,31
Polonia 1,61 1,33 2,50 1,50
Portugal 1,81 2,21 3,42 2,03
Eslovaquia 1,68 1,41 2,68 1,56
Eslovenia 1,79 1,81 1,92 1,80
Espafia 1,89 1,98 3,63 2,07
Suecia 2,65 2,70 3,55 2,79
Reino Unido 2,08 1,70 2,65 1,94
Media UE-15 2,24 1,86 3,07 2,07
Media NEM 1,62 1,54 2,45 1,58
Media UE-25 2,14 1,81 2,97 1,99

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.

Nota: Las medias de cada pais estan ponderadas por el nimero de productos “gancho” de cada banco. Las medias de los
UE-25, UE-15 y NEM estan ponderadas por poblacion de cada pais.

Datos para Estonia omitidos por razones de confidencialidad (menos de tres bancos de respuesta).

La Tabla 2 presenta los indicadores de ventas cruzadas para consumidores individuales y cada
uno de los tres productos gancho, sin distinguir por el tipo de producto que se consume
conjuntamente. Las ratios de ventas cruzadas para consumidores individuales toman los valores
mas altos cuando el producto gancho son las hipotecas (como media, consumidores con
hipotecas tiene dos productos, adicionales a la hipoteca, contratados con el mismo banco), ya
sea porque las hipotecas resulten de una relacion de largo plazo o porque los bancos liguen su
concesion a la adquisicion de otros productos. En general, la evidencia indica que las cuentas
corrientes son el producto que mas se consume, junto con las hipotecas (dato no mostrado en la
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Tabla). De los tres productos gancho, los depositos a plazo son los que, en media, menor ratio
de ventas cruzadas presentan. Esto puede deberse a que los depositos implican una relacién mas
esporadica entre el cliente y el banco, o porque la determinacion del parametro de competencia,
principalmente el tipo de interés, suele ser mas fuerte y transparente. Los NEM muestran una
menor ratio de ventas cruzadas, para todos los productos gancho, que los EU-15.

En el caso de las pymes, las ventas cruzadas se encuentran también mas relacionadas con los
productos de activo que de pasivo del banco'. Aquellas pymes que cuentan con préstamos o
lineas de crédito con entidades bancarias, consumen de media mas productos con ese banco que
aquellas empresas de EU-15 y los NEM, con mayor consumo de multiples productos en el
primer grupo de paises.

Existe una clara correlacion positiva entre la medida de movilidad y las ratios de ventas
cruzadas entre paises (véanse Figuras 1 y 2). Tanto para consumidores individuales como para
pymes, aquellos Estados con menor grado de movilidad agregado (medido por la edad media de
las cuentas corrientes), muestran también mayores indices de venta cruzada. En general, existe
una menor movilidad y mayor venta cruzada para los Estados mas ricos de la UE,
principalmente los escandinavos, aunque el origen de esta relacién puede deberse a multiples
factores adicionales al grado de desarrollo, como la demografia, la evolucidn histérica del
sector y el proceso de consolidacion bancaria.

Figura 1.

Relacion entre movilidad y ventas cruzadas en la banca minorista. Medias para los 25 Estados
miembros de la UE. Consumidores individuales, 2005
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Ventas cruzadas

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.

Nota: El eje vertical mide la edad media de todas las cuentas corrientes para cada pais. El eje horizontal mide la media para
cada pais del indicador de ventas cruzadas de cada banco (nimero medio de productos vendidos conjuntamente con
cualquier producto gancho) ponderada por el nimero de ventas de producto gancho de cada banco.

12 European Commission (2006).
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Figura 2

Relacion entre movilidad y ventas cruzadas en la banca minorista, medias para los 25 Estados
miembros de la Union Europea. Pymes, 2005
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Ventas cruzadas

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.

Nota: El eje vertical mide la edad media de todas las cuentas corrientes para cada pais. El eje horizontal mide la media para
cada pais del indicador de ventas cruzadas de cada banco (niimero medio de productos vendidos conjuntamente con
cualquier producto gancho) ponderada por el nimero de ventas de producto gancho de cada banco.

Los patrones de ventas cruzadas pueden ser, al menos en parte, resultado de alguna estrategia
de ventas ligadas (tying) por parte de los bancos. Es decir, de una estrategia comercial por parte
de las entidades bancarias que obligue a los consumidores a consumir un producto si se elige el
otro (por ejemplo, a abrir una cuenta corriente o adquirir un seguro de vida si se solicita una
hipoteca).

Las Tablas 3 y 4 resumen, para consumidores individuales y pymes, respectivamente, y en
forma de porcentaje medio para cada pais, las respuestas dicotdmicas dadas por los bancos
entrevistados sobre la practica de ventas ligadas. La incidencia de ventas ligadas en banca
minorista es relativamente frecuente, principalmente como condiciéon para la venta de algun
producto bancario sujeto a fuerte competencia: en el caso de consumidores individuales, suelen
ligarse principalmente hipotecas (47%) o préstamos (43%) con cuentas corrientes, mientras que
en el caso de pymes suelen ligarse préstamos (58%) con cuentas corrientes.
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Tabla 3.

Indicadores de ventas ligadas en la banca minorista. Porcentajes de respuestas positivas para cada
Estado miembro de la Union Europea. Consumidores individuales, 2005

Hipotecas+ Hipoteca+ Hipoteca+ Préstamos+ Préstamo+
cuentas domiciliacion  seguro de cuentas domiciliacion

Individuos corrientes de salario vida corrientes de salario
Austria 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bélgica 33,33% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Chipre 66,67% 33,33% 33,33% 66,67% 33,33%
Republica Checa 66,67% 0,00% 0,00% 66,67% 0,00%
Dinamarca 62,50% 37,50% 0,00% 50,00% 50,00%
Estonia -- - - - -
Finlandia 75,00% 50,00% 0,00% 75,00% 50,00%
Francia 69,70% 21,21% 9,09% 63,64% 15,15%
Alemania 11,43% 8,57% 0,00% 13,89% 11,11%
Grecia 83,33% 0,00% 33,33% 66,67% 16,67%
Hungria 100,00% 0,00% 0,00% 87,50% 0,00%
Irlanda 14,29% 14,29% 14,29% 14,29% 14,29%
Italia 68,75% 18,75% 6,25% 62,50% 18,75%
Letonia 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
Lituania 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 33,33%
Luxemburgo 50,00% 25,00% 0,00% 50,00% 0,00%
Malta 66,67% 66,67% 0,00% 66,67% 33,33%
Paises Bajos 0,00% 0,00% 20,00% 40,00% 20,00%
Polonia 50,00% 10,00% 30,00% 30,00% 20,00%
Portugal 100,00% 14,29% 42,86% 100,00% 0,00%
Eslovaquia 100,00% 14,29% 14,29% 100,00% 14,29%
Eslovenia 25,00% 25,00% 12,50% 12,50% 12,50%
Espafia 85,71% 14,29% 7,14% 71,43% 14,29%
Suecia 20,00% 0,00% 0,00% 40,00% 0,00%
Reino Unido 7,69% 7,69% 0,00% 7,69% 0,00%
Media UE-15 43,21% 12,58% 6,30% 40,84% 12,06%
Media NEM 67,11% 7,56% 17,17% 54,76% 13,74%
Media UE-25 47,06% 11,77% 8,05% 43,08% 12,33%

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.
Nota: Las medias de los UE-25, UE-15 y NEM estan ponderadas por poblacion de cada pais.

Datos para Estonia omitidos por razones de confidencialidad (menos de tres bancos de respuesta).
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Tabla 4.

Indicadores de ventas ligadas en la banca minorista. Porcentajes de respuestas positivas para cada
Estado miembro de la Union Europea. Pymes, 2005

Préstamos+
Préstamos+cuentas  domiciliacion de
Pymes corrientes gastos
Austria 50,00% 25,00%
Bélgica 60,00% 20,00%
Chipre 100,00% 50,00%
Republica Checa 100,00% 20,00%
Dinamarca 50,00% 16,67%
Estonia -- --
Finlandia 75,00% 0,00%
Francia 75,00% 3,13%
Alemania 25,00% 8,33%
Grecia 50,00% 33,33%
Hungria 100,00% 62,50%
Irlanda 0,00% 0,00%
Italia 76,92% 23,08%
Letonia 100,00% 50,00%
Lituania 100,00% 0,00%
Luxemburgo 100,00% 33,33%
Malta 66,67% 66,67%
Paises Bajos 75,00% 0,00%
Polonia 88,89% 22,22%
Portugal 100,00% 57,14%
Eslovaquia 100,00% 28,57%
Eslovenia 100,00% 33,33%
Espafa 75,00% 0,00%
Suecia 25,00% 0,00%
Reino Unido 11,11% 0,00%
Media UE-15 51,37% 9,64%
Media NEM 94,10% 29,94%
Media UE-25 58,26% 12,92%

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Interim Report Il, Comision Europea.
Nota: Las medias de los UE-25, UE-15 y NEM estan ponderadas por poblacion de cada pais.

Datos para Estonia omitidos por razones de confidencialidad (menos de tres bancos de respuesta).

Relacion entre los indicadores de movilidad y rentabilidad en banca
minorista

De lo descrito en las secciones anteriores se deriva que en la Unidén Europea hay un grado
relativamente alto de ventas cruzadas y un grado de movilidad relativamente bajo. Estas
caracteristicas se acentuan para los consumidores individuales con relacion a las pymes, y para
los paises de la UE-15 con relaciéon a los NEM. Sin embargo, esta evidencia no es suficiente
para establecer una relacion directa, y mucho menos causal, entre ventas cruzadas o escasa
movilidad y bajos niveles de competencia en el sector. Los consumidores pueden simplemente
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estar decidiendo no cambiar de proveedor porque ya estan obteniendo servicios satisfactorios a
un precio adecuado y, por este motivo, adquieren mas de un servicio del mismo proveedor.

Un primer paso consiste en identificar si existe una relacion mas o menos directa entre la
rentabilidad de las entidades bancarias y el grado de movilidad y venta cruzada que
experimentan. Ademas, en la medida en que se puede controlar por otros determinantes de la
rentabilidad, como el tamaiio de la entidad bancaria si existen economias de escala, nos servira
para tener un mejor conocimiento del impacto de la venta cruzada y movilidad en la
rentabilidad. En esta seccion presentamos cierta evidencia sobre este punto.

De acuerdo con el paradigma clasico de organizacion industrial [Hannan (1991) es una
aplicacion de este paradigma al sector bancario], existe una correlacién positiva entre la
rentabilidad de las competidoras en el mercado y el nivel de concentraciéon y la cuota de
mercado de cada empresa. De existir una correlaciéon positiva entre la rentabilidad de cada
institucion y el grado de ventas cruzadas, y negativa entre rentabilidad y movilidad, dicha
evidencia seria consistente con la hipdtesis de menor competencia derivada de situaciones de
menor movilidad revelada.

Para este andlisis utilizamos datos desagregados a nivel de banco, a partir de observaciones
disponibles para todos los bancos individuales de la muestra de la “Encuesta de Banca
Minorista, 2005”. El indicador de rentabilidad utilizado es el cociente entre beneficio antes de
impuestos e ingresos totales, ambos referidos exclusivamente a las actividades minoristas de la
institucion de crédito (afto 2004); la cuota de mercado se mide a través del porcentaje del
numero de cuentas corrientes por banco con relacion al stock en el mercado nacional (afio
2004); y las ventas cruzadas y la movilidad, segun los indicadores presentados en las secciones
anteriores de este articulo (se utilizan los datos del afio 2005 por falta de datos adecuados para
2004 para esas tres variables). También se incluyen en estas regresiones variables dicotémicas,
o dummy, para cada pais (cuyos coeficientes estimados no se muestran en las Tablas para
simplificar la exposicion de resultados).

La Tabla 5 presenta los resultados de cuatro regresiones. La variable dependiente es siempre el
indicador de rentabilidad bancaria, pero cada regresion tiene una distinta especificacion en
funcion del tipo de variables explicativas que considera.

En las columnas 1 a 3 se presentan los coeficientes estimados y los estadisticos t-student de las
regresiones que contienen como variables explicativas la cuota de mercado y una sola medida
de movilidad o de ventas cruzadas. La cuota de mercado sélo es estadisticamente significativa,
y con signo positivo, cuando excluimos las variables de movilidad e incluimos la de ventas
cruzadas.

A su vez, el indicador de ventas cruzadas no es significativo en ninguna de las especificaciones
estimadas. Las variables de movilidad si son significativas en algunas de nuestras
especificaciones. En concreto, la variable “edad media” para pymes es significativa, con signo
positivo, en la regresion 2, donde sélo se incluyen como variables explicativas la cuota de
mercado y la edad media para consumidores individuales. En la regresion 4, donde incluimos
todas nuestras posibles variables explicativas, los indicadores de movilidad son significativos
con los signos esperados tanto para consumidores individuales (grado de rotacion, con signo
negativo) como para pymes (edad media, con signo positivo).

En conjunto, pues, estos resultados indican que menor movilidad estd asociada a mayores
beneficios. Al contrario de lo que podria esperarse, sin embargo, la relaciéon entre rentabilidad y
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ventas cruzadas y rentabilidad y cuota de mercado, cuando se controla por el grado de
movilidad, no es estadisticamente significativa. Es decir, después de controlar por los efectos de
la movilidad, no existe una relacién significativa entre rentabilidad y cuota de mercado o
ventas cruzadas.

Tabla 5.

Estimacion de la relacion entre rentabilidad de la banca minorista y caracteristicas de los bancos en
EU-25. Consumidores individuales y pymes, 2005

Consumidores individuales y pymes Rentabilidad, banca minorista
Reg 1 Reg 2 Reg 3 Reg 4
Cuota de mercado (nacional) 0,334 0,328 0,443 0,102
(1,42) (1,32) (2,07)* (0,36)
Rotacion_individuos -1,132 -1,615
(-1,87) (2,48)
Rotacion_SME 0,323 0,642
(0,99) (1,82)
Edad media_individuos -0,020 -0,031
(-1,07) (-1,71)
Edad media_pymes 0,039 0,073
(2,23)* (3,57)*
Ventas cruzadas_individuos 0,000 0,044
(0,01) (0,55)
Ventas cruzadas_pymes 0,067 0,055
(1,35) (0,87)
Numero observaciones 148 147 158 124
R-cuadrado 0,5 0,52 0,5 0,61

Fuente: «Report on the retail banking sector inquiry», Final Report, Comision Europea.

"%

Nota: En paréntesis el valor estimado del estadistico “t": * significativo al 5%; ** significativo al 1%.

Las correlaciones obtenidas son consistentes con la interpretacion clasica en organizacion
industrial: bajos niveles de movilidad estdn correlacionados con altas rentabilidades es
evidencia de menor competencia en aquellos mercados mas concentrados. Sin embargo, el
hecho que la cuota de mercado y las ventas cruzadas no sean estadisticamente significativas,
debilita el argumento de que menor movilidad se asocia a mayores beneficios debido a un
menor grado de competencia. Esto apunta, ademads, a que las ratios de concentracidn per sé no
son buenos indicadores de la rentabilidad del sector, sino que ésta depende de la dindmica
competitiva desarrollada dentro de esos mercados por los operadores.

La explicacion de que altas rentabilidades en estos mercados se deben a restricciones a la
competencia si podria haberse visto reforzada por una correlacion positiva entre la rentabilidad
y los ingresos por consumidor, controlando por el numero de productos vendidos. Sin embargo,
éste es un anadlisis que no hemos podido realizar con los datos de la “Encuesta de Banca
Minorista, 2005”, pues ésta no obtuvo datos suficientemente fiables y completos para poder
estimar una medida robusta de la variable “ingresos por consumidor”.
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Conclusiones

Este articulo presenta evidencia cuantitativa sobre ciertas caracteristicas de la banca minorista
europea que son frecuentemente mencionadas como desincentivadoras de la competencia. FEl
trabajo resalta que la movilidad efectiva de consumidores y pymes en Europa difiere
sustancialmente. El trabajo también muestra que las practicas de venta cruzada de productos y
de vinculacion del consumo de unos productos al consumo de otros, aun estando generalizadas
en todos los Estados de la UE, presentan sustanciales diferencias entre ellos.

Existe una correlacion negativa entre el grado de movilidad observado de los consumidores y la
rentabilidad de la banca minorista. Esta correlaciéon es un determinante importante de la
rentabilidad mas alla de la cuota de mercado de las empresas o el grado de concentracion.

La implicacion de esta observacion sobre el grado de competencia del sector de banca minorista
no es clara. Esta correlacién puede indicar tanto que los bancos minoristas tienen incentivos
para desarrollar estrategias de fidelizacion de sus clientes, como que tienen incentivos a limitar
estratégicamente la competencia incrementando las barreras naturales con que sus clientes se
enfrentan para tomar decisiones racionales en la eleccion de proveedor y para ejecutar esas
decisiones. En este articulo no podemos distinguir cudl de estas dos estrategias es la que
predomina en el sector bancario minorista europeo. Sin embargo, hacemos notar que los
incentivos para incrementar barreras a la entrada se ven limitados por la capacidad de
competencia potencial via entrada y salida de operadores nacionales e internacionales en los
mercados minoristas. La evidencia existente indica que aunque el grado de transacciones
internacionales en banca minorista es aun muy pequefia, si se estd produciendo una
convergencia en precios, particularmente entre los paises del drea euro'.

En todo caso, aunque no es el objeto de este articulo proponer medidas concretas para
incrementar la competencia efectiva en el sector, la filosofia que deberian seguir esas
prescripciones parece clara. Aquellas medidas dirigidas a disminuir la complejidad y opacidad
de la informacion, asi como a disminuir los costes de cambio de proveedor, favoreceran la
competencia en el segmento minorista.

Algunos Estados miembros ya han adoptado algunas medidas en esta direccion, y la conclusion
preliminar parece muy positiva. Asi, el supervisor financiero de Reino Unido, la Financial
Services Authority, publica tablas con informacion de distintos productos bancarios para
facilitar su comparacion por parte de los consumidores interesados y asi disminuir la
complejidad y opacidad de la informacion al consumidor en estos productos. Respecto a la
capacidad para disminuir los switching costs, tanto en Reino Unido como en Irlanda se han
aplicado los denominados cddigos de traslado de cuentas. En esencia, éstos son cddigos y
procedimientos para facilitar la transferencia de saldos, domiciliaciones y otras operaciones
entre el antiguo y el nuevo proveedor del servicio. Estos codigos pueden ser adoptados
voluntariamente por el sector o regulados por la autoridad competente. Los primeros resultados
de este tipo de estandarizacion del proceso de transferencia de cuentas son muy favorables para
la movilidad efectiva. Las transferencias en Reino Unido parecen haberse duplicado desde
460.000 cuentas corrientes trasladadas en 1999 a 920.000 en 2003 después de la aplicacion del
nuevo British Banking Code en enero de 2001".

'3 Véase Martin-Oliver et al. (2005), Pérez et al. (2005) y Campa y Hernando (2004).
' Viéase LECG (2004), pag.36.
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Anexo.
La encuesta sobre banca minarista en la Union Europea

La mayor parte de la evidencia cuantitativa utilizada en este articulo proviene de la base de datos elaborada por el
Departamento de Servicios Financieros de la DG Competencia, Comisién Europea, a partir de las respuestas a la
«Retail Banking Survey», 2005, llevada a cabo por funcionarios de la Comisién con motivo de la investigacién
sectorial de la banca minorista «Retail banking enquiry»'®, 2005-2006.

La encuesta cubrio un total de 250 bancos minoristas -grupos bancarios consolidados- de los 25 Estados
miembros de la Union Europea, con un porcentaje de respuesta cercano al 100%. La cobertura muestral fue
superior al 80% del mercado de banca minorista (medido segun el volumen de depdsitos) para todos los paises de
la UE-25, salvo para la Republica Checa, Estonia, Espana, Italia y Polonia (cobertura entre 70% y 800%); Irlanda y
Austria (cobertura entre 60% y 70%); Alemania y Letonia (cobertura entre 50% y 60%), y Luxemburgo (cobertura
entre 30% y 400).

La encuesta cubrié mas de 25 bloques tematicos sobre banca minorista entre 2002 y 2005, incluyendo informacion
sobre ingresos y rentabilidad y caracteristicas de los principales productos (principalmente, cuentas corrientes y
transferencias), tanto para consumidores individuales como para pymes. La encuesta solicita a los bancos que no
tengan datos definitivos para el aflo 2005 que estimen esos valores para final de afio.

Con relacion a los aspectos de la banca minorista que nos ocupan en este articulo, la encuesta obtuvo informaciéon
sobre el numero de cuentas corrientes abiertas y cerradas entre 2002 y 2005'; numero de cuentas corrientes por
grupos de antigiiedad de la cuenta (a 30 de junio de 2005)”; incidencia de las ventas cruzadas, el numero de
productos que se vendieron a clientes que ya habian adquirido otros productos (a fecha de cumplimentacion de la
encuesta, generalmente finales de 2005)" y ventas ligadas, los bancos que requieren comprar mas de un bien
obligatoriamente®.

15 http://ec.europa.eu/comm/competition/antitrust/others/sector_inquiries/financial_services/

'8 La solicitud de informacién de la encuesta a la que se refiere este punto se solicito, para los afilos 2002 a 2005, tanto
para consumidores individuales como para pymes, requiriendo rellenar las casillas correspondientes a: “Numero de
cuentas corrientes (al comienzo del afio)”, “nuevas cuentas corrientes (neto de cambios de organizacion de la empresa
durante el afio)”, “cuentas corrientes cerradas (neto de cambios de organizacion de la empresa durante el aiio)”, “nimero
de cuentas corrientes al final del aiio”.

7 La solicitud de informaciéon relativa a esta cuestion se redacté de manera idéntica, tanto para consumidores
individuales como para pymes, de la siguiente manera: «Asigne el nimero de cuentas corrientes activas a 30 de junio de
2005 segun la duracion de la relacion (excluyendo cuentas sin actividad en los ultimos 12 meses): i) nimero de cuentas
con menos de 1 aiio; ii) entre 1y 5 ailos; iii) entre 5 y 10 afios; iv) entre 10 y 20 aiios, y v) mds de 20 aiios».

'® Para consumidores individuales, la pregunta es triple y se redactd como sigue: «;Cudntos de sus clientes con i)
cuentas corrientes; ii) cuentas a plazo, y iii) hipotecas, también compran otros productos de su banco?». Y
posteriormente se proporciona una tabla donde para cada una de esas tres opciones se ofrecen diez productos (filas)
como opcion de compra cruzada (cuentas corrientes o hipotecas, depositos a plazo, tarjetas de crédito, préstamos
personales, seguros de vida del propio banco, seguros de vida externos, otros seguros del propio banco, otros seguros
externos, productos de inversion del propio banco, y productos de inversion externos.

Para pymes, la pregunta es doble y se redacté como sigue: «;Cudntos de sus clientes con i) cuentas corrientes, y ii)
préstamos, también compran otros productos de su banco?». Y posteriormente se proporciona una tabla donde para cada
una de esas dos opciones se ofrecen nueve productos (filas) como opcion de compra cruzada (cuentas corrientes o
préstamos, lineas de crédito, leases, tarjetas de crédito, depdsitos a plazo, seguros del propio banco, seguros externos,
servicios de gestion de caja, servicios de descuento/factoring, etc.).

"9 Para consumidores individuales, esta pregunta se redact6 en cuatro partes, como sigue: “Requiere su banco abrir una
cuenta corriente a los clientes que contratan una hipoteca?”; “En caso afirmativo, /requiere a esos clientes domiciliar su
salario en esa cuenta?”; “;“Requiere su banco adquirir un seguro de vida a los clientes que contratan una hipoteca?”;
“Requiere su banco abrir una cuenta corriente a los clientes que contratan una préstamo?”. “En caso afirmativo,
Jrequiere a esos clientes domiciliar su salario en esa cuenta?”. Para todas ellas se proporciona una opcion de respuesta
de “Si” o0 “No”.

Para pymes, la pregunta se redacté en dos partes como sigue: “Requiere su banco abrir una cuenta corriente a las pymes
que contratan un préstamo?”; “En caso afirmativo, /requiere a esos clientes pagar todas su facturas a través de esa
cuenta?”. Para ambas preguntas se proporciona asimismo una opcién de respuesta dicotomica: “Si” o “No”.
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