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Resumen Ejecutivo

Rastreator

Resumen Ejecutivo

El presente Estudio se ha convertido en un
referente a la hora de analizar los habitos de
comparacion y ahorro de los espanoles en
diferentes sectores de la economia domestica.
Desde 2013, Rastreator.com ha identificado

a traves de él las principales tendencias de
consumo y ha ido reforzando su campo de
analisis con la inclusion de nuevas secciones.
en sectores como Seguros, Telefonia e Internet,
Finanzas, Coches, Viajes y Energia.

En estos ultimos cinco anos, hemos asistido

a una autentica revolucion, propiciada por la
tecnologia, que ha empoderado al consumidor
y le ha llevado a asumir, cada vez mas, un

rol activo y demandante. En la era de la
conectividad, los usuarios estan continuamente
alerta: monitorizan el mercado, prescribeny
recomiendan a la comunidad y entablan dialogo
publico con las empresas, tanto cuando estan
satisfechos como cuando no lo estan. Ahora
ademas destaca una nueva generacion de
consumidores dedicados a la comunidad
virtual, enfocados en prestar y promocionar
nuevos modelos de suscripcion de bienes

y servicios, que tiene su exponente en la
economia colaborativa.

1. Ahorro y Comparacion

- Por primera vez, en esta edicion, se observa

un descenso en el numero de ahorradores en
Espaia, motivado por el mayor consumo que
acompana la recuperacion de la economia. No

obstante, la mitad de la poblacion admite que
no ingresa lo suficiente para ahorrar o
ahorrar mas.

- La eclosion del consumo colaborativo y la
confianza reciproca entre usuarios convierte a
estas plataformas y apps en una buena opcion a
la hora de ahorrar para tres de cada

diez consumidores.

2. Seguros

+ Casi la mitad de los asegurados cree que paga
por coberturas que no necesita. Ello pone de
manifiesto lo importante que se ha convertido
para los clientes contar con productos
flexibles, que puedan personalizarse segun
sus necesidades o segun el uso.

- La gestion online del seguro, desde la
contratacion hasta el momento de dar parte

de un siniestro, es uno de los elementos mas
valorados. Un 41% asegura que digitalizaria por
completo su poliza, sin importar el precio.

3. Telefonia e Internet

- EL 77.3% de la poblacion no podria vivir sin
su teléfono movil, un porcentaje que aumenta
ano tras ano. La dependencia de los espanoles
hacia sus dispositivos y la necesidad de estar
siempre conectados se refleja en el hecho de



que a la gran mayoria les gustaria tener una
tarifa plana de datos.

» Se constata un cambio en la tendencia de
consumo audiovisual de los espafioles: ya mas
de la mitad recurre a Internet. La demanda de
plataformas de video bajo demanda ya esta al
mismo nivel que la television de pago.

4. Finanzas

- EL 83% de los espanoles tiene ahorros pero
todavia pocos se atreven a invertirlos en
productos con cierto riesgo. La compra de
una vivienda sigue siendo una alternativa
destacada para los inversores: el 70% lo ve
Como una inversion segura.

- Cuatro de cada diez espanoles mantienen
una relacion exclusivamente digital con su
banco. El auge de los pagos electronicos y a
través del movil ha llevado a que un 30% sea
partidario de que desaparezca el dinero fisico.

5. Coches

- La compra de un vehiculo es la principal
opcion de transporte de los espanoles, que
optan por disponer de un coche en propiedad:
el 74% lo usa y depende de él diariamente.

Sin embargo, la mitad de los espanoles coge el
coche solo, desaprovechando un recurso que
podria ser compartido.

- Existe una proporcion importante de
conductores que anteponen sus valores
ecologicos a la hora de tomar la decision
sobre que coche elegir y que les preocupa el

impacto que tiene el uso del coche sobre el
medioambiente.

6. Viajes

+ Las vacaciones son uno de los periodos mas
esperados y los espanoles destinaran una
media de 937 euros este ano a viajar. Dado

el elevado desembolso, nueve de cada diez
suelen tomar medidas de ahorro, como
reservar con antelacion, comparar precios o
buscar packs de viaje.

+ Los viajeros no quieren renunciar a la
conectividad y la posibilidad de compartir su
experiencia en tiempo real. EL 41% sube fotos y
videos de sus viajes en redes sociales.

7. Energia

- La preocupacion de los espanoles por frenar
elaumento de la factura y su determinacion
por intentar ahorrar chocan con el gran
desconocimiento sobre el funcionamiento del
mercado energético y la opinion generalizada
de que existe poca transparencia.

- ELmensaje de concienciacion y respeto por
el medio ambiente va calando: hasta un 37%
estaria dispuesto a pagar mas en su factura si la
energia procediera de fuentes renovables y el
79% apostaria por el autoconsumo si cambiara
la regulacion.

Rastreator
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Carta de Fernando
Summers, CEO de
Rastreator.com

Nos sentimos especialmente orgullosos de
poder compartir, un ano mas, esta nueva
edicion de nuestro Estudio de Comparacion

Online hacia el Ahorro Inteligente. Esta, ademas,

es una edicion muy especial, ya que es el
quinto ano consecutivo que llevamos a cabo
este informe, novedoso y pionero cuando se
lanzé en 2013, y que podemos decir que se ha
consolidado como un referente a la hora de
analizar los habitos de comparacion, ahorro y
consumo de los espanoles en los diferentes
ambitos de la economia domeéstica.

En este lustro, nuestro Estudio ha evolucionado
en sintonia con la propia evolucion que han
experimentado los consumidores y ha ido
incorporando, de manera progresiva, mas
sectores en su analisis. Se publico por primera
vez en plena crisis economica, cuando los
espanoles entendieron como una necesidad
ineludible el dicho de “apretarse el cinturon”.
Cinco anos mas tarde, en esta edicion, por
primera vez se ha identificado que el numero
de ahorradores ha descendido, lo que supone
una sefnal inequivoca de que estan volviendo
al gasto, pero a un gasto inteligente.

Como veremos en las paginas de este Estudio,
la sensibilidad al precio del usuario esta mas
a flor de piel que nunca, mientras que, en

paralelo, la cultura de la comparacion online no
ha hecho mas crecer. El precio, ademas de ser
el factor mas valorado para suscribir cualquier
servicio, ha ganado fuerza respecto al

ano pasado.

Sin embargo, ademas del precio, los
consumidores espanoles exigen mucho mas

a sus proveedores de productos y servicios.
Como demuestran los datos de esta edicion, la
personalizacion del producto y/o servicio al
uso y hecesidades reales de cada consumidor
resulta fundamental. Los espanoles quieren
pagar exactamente por el producto o servicio
que se ajusta a su realidad y sus necesidades,
en base a su consumo concreto y real. Esta
adaptacion al consumo real es una exigencia
global a todas las edades y generaciones. Sin
embargo, en muchos productos podemos
identificar una clara brecha generacional, ya que
el consumo demandado por unos y otros difiere
mucho entre si.

La accesibilidad permanente desde cualquier
dispositivo es otra de las grandes exigencias
del consumidor. En la era del comercio
electronico resulta un imperativo durante

todo el proceso de compra: antes, durante y
después. En este sentido, resulta de nuevo muy
interesante destacar la brecha generacional



que ya desde pasadas ediciones del Estudio
se viene observando en cuanto a tendencias
de consumo y la forma en la que las empresas
tienen la oportunidad de conectar con esos
publicos diferentes.

Por ultimo, este ano se constata que los
consumidores, ademas de exigentes,
informados y proactivos, se muestran mas
colaboradores que nunca. Ya en la edicion
anterior asistiamos a la eclosion del “usuario
empatico digital’, que exponia libremente en
la Red sus recomendaciones, valoraciones y
criticas para ayudar y guiar a otros usuarios.

Creible

Simpatico
: Fiable

Leal

En esta quinta edicion, vemos como ese nuevo
usuario siente que tiene una responsabilidad
con su entorno y por ello comparte y pone a
disposicion de los demas sus conocimientos y
habilidades. Este nuevo usuario da un paso mas
alla: incluso pone a disposicion de terceros
sus recursos fisicos en propiedad. En definitiva,
este nuevo consumidor facilita a los demas
consumidores ciertas tareas que a él se le dan
bieny, de esta manera, puede aportar un valor
anadido a su comunidad.

Fernando Summers,
CEO de Rastreator.com

Carta de Fernando Summers, CEO de Rastreatorcom |®
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Es interesante observar como el 86,4% de los

encuestados opina que no ahorra lo suficiente.

Los motivos para no alcanzar el ahorro deseado
son diversos y variados.

El principal limitante es la falta de ingresos
estables y recurrentes que permitan a los
espanoles poder apartar una cantidad de dinero
del consumo inmediato y dirigirlo a establecer
un fondo de reserva. Asi lo reconoce el 48,8%
de los entrevistados, que admite no disponer
de los ingresos suficientes para poder
ahorrar. El segundo motivo que condiciona la
capacidad de ahorro de los espanoles son los
gastos imprevistos, que impiden que el 36%
pueda planificar y comprometer una parte de
sus recursos al ahorro. Un tercer motivo es la
situacion de endeudamiento que atraviesan
muchos espanoles y que les obliga a dedicar
el excedente que no gastan a la amortizacion
de la deuda, en lugar de alimentar el ahorro. En

No ingreso lo suficiente

Me surgen gastos imprevistos

Prefiero darme caprichos

14,1%
Estoy endeudado

Apoyo econdmicamente 13.8%

a conocidos

6,7%

No seé como hacerlo
o por donde empezar

cuarto lugar, es destacable que el 13,8% de los
encuestados admite que su situacion individual
le permitiria ahorrar cierta cantidad pero que
destina solidariamente parte de ese excedente
a ayudar a miembros de su familia que se
encuentran en una situacion mas vulnerable.

Finalmente, no todos nos vemos constrenidos
por limitaciones externas a la hora de ahorrar;
es destacable el hecho de que el 19,8% de los
entrevistados afirma que podria ahorrar si se
lo propusiera, pero que prefiere darse algun
capricho y disfrutar inmediatamente de sus
recursos en lugar de diferir el consumo. Estos
ciudadanos, ya sea porque no perciben ninguna
incertidumbre futura que pueda afectarles

de manera notable, o porque confian en su
capacidad para hacer frente a cualquier evento
negativo que pueda producirse, se muestran
mas inclinados a vivir el dia a dia y a disfrutar de
manera plena del momento presente.

19,8%

M ¢Por qué no ahorran mas los espafoles? :
f 6 9

48,8%

71,4%
36%
65,6%
43,3%

33.1%

32,9%
B 2018
26,2% . 2017
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1.2 ;En que gastan su dinero?

Lejos de lo que muchos puedan pensar, los
espanoles se muestran como administradores
prudentes y responsables de sus recursos
economicos. Efectivamente, el 72,8% de los
encuestados afirma cumplir con su presupuesto
y no gastar mas de lo que ingresa.

Sin embargo, a otros les resulta mas dificil
administrarse. EL 19,4% confiesa que en alguna
ocasion ha gastado mas de lo que ha ingresado,
por lo que se ha visto obligado a recurrir al
endeudamiento o a rescatar parte de los
ahorros acumulados; por otro lado, un 29,3%
reconoce que alguna vez no ha podido evitar
retrasarse en el pago de alguna factura.

Es evidente que organizar los gastos y los
ingresos domesticos no es tarea sencilla.

Para facilitar la planificacion, un 51,3% de los
espanoles declara hacer un presupuesto
mensual que preve tanto ingresos como gastos,

para facilitar la gestion optima y adecuada de
los recursos.

El principal capitulo de gastos al que hacer
frente es la alimentacion, partida a la que
dedicamos una media de 298 euros mensuales.
Otros capitulos destacados son la compra de
ropay accesorios (116 euros mensuales), el
pago de la luz, elaguay el gas (99 euros), el
gasto en actividades de ocio, como salir a cenar,
ir al cine o al gimnasio (95 euros), y el pago de la
factura de teléfono e Internet (65 euros).

Dos de cada diez
espanoles han tenido
que tirar de sus
ahorros por gastar mas
de lo ingresado

1.3 Motivaciones para el ahorro

Las motivaciones de los espanoles para el
ahorro son muy variadas. Una primera es

la constitucion de un fondo de prevision

que les proteja de posibles contingencias

o acontecimientos futuros. Asi, el 60,8% de
ellos busca construir con sus ahorros un
colchon firme que le haga menos vulnerable
ante posibles eventos que puedan afectar

a su renta, patrimonio o incluso su salud.
Ademas, otro 38,6% de espanoles se anticipa
y piensa ya en el momento de su jubilacion,
y busca complementar su futura pension con
aportaciones periodicas a un plan de pensiones

0 a otros instrumentos de ahorro a largo plazo.

Una segunda motivacion muy recurrente

es la de poder hacer frente a determinados
gastos mas ambiciosos que, por su cuantia,
requieren de una planificacion previa a medio
o largo plazo. Es el caso del 49,7% de los
encuestados, que opta por ahorrar para poder
realizar el viaje de sus suefios; o el del 28,15%
de espanoles que ahorra para adquirir una
vivienda en propiedad, y del 23,8% que quiere
comprarse un coche que le aporte autonomia
e independencia en sus desplazamientos.



Ademas, el 11,8% lo hace para poder adquirir
su teléfono movil favorito con la tecnologia
mas innovadora tanto para estar conectado con
amigos y familiares como para asistirle en su
desempeno profesional.

Finalmente, el 26,9% ahorra para poder
permitirse, tanto para él como para sus hijos,
una mejor educacion que le permita acceder
al mercado laboral en puestos de mayor
responsabilidad y remuneracion.

1.4 Los comparadores de precios,
presentes en todos los sectores

A la hora de ahorrar, los espanoles pueden
reducir su consumo o buscar las mejores
ofertas del mercado. Para los que quieren
ahorrar sin renunciar a parte de su consumo
actual, los comparadores ofrecen una excelente
solucion para identificar y acceder a los mejores
precios del mercado. Estas plataformas digitales
permiten recopilar las mejores opciones

y compararlas desde cualquier lugary en
cualquier momento, de una manera rapida,
sencilla y exhaustiva.

Viajes ha sido sin duda el sector mas
permeable a la emergencia y consolidacion de
los comparadores de precios. En este sentido,
el 79,2% de los espanoles utiliza comparadores
para identificar las mejores opciones de
alojamiento, y el 71,2% para conocer las mejores
oportunidades en vuelos.

Un segundo sector importante es el de
los seguros: el 67,9% de los encuestados
afirma analizar y comparar las coberturas y

caracteristicas de las polizas online. El tercer
sector para estas plataformas son los servicios
energéticos y de telecomunicaciones, en el
que el 66,9% vy el 36,2% respectivamente de

los usuarios comparan las tarifas, la facilidad

de cancelar el servicio y las condiciones de
contratacion antes de suscribirlos.

Ademas de los servicios, los bienes de
consumo también son comparados por quienes
buscan las ofertas que mejor se adecuen a sus
necesidades. Es el caso de los dispositivos
moviles (56,8% ) y los coches (47%), en los

que los espafoles respectivamente confian

en los comparadores para acceder a la mejor
informacion y tomar una decision de compra
racional y fundamentada.

Finalmente, a pesar de su complejidad y de

la necesidad de contar con un asesoramiento
profesional experto y cualificado, los
comparadores de productos y servicios
financieros también se han ido incorporando de

Ahorro y Comparacion | &
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manera natural al mercado y han conseguido
consolidarse como una herramienta
fundamental. Asi, el 33,7% de los espanoles
compara las caracteristicas y ventajas de las
diferentes cuentas corrientes y el 28% recurre
a los comparadores a la hora de suscribir un
prestamo o solicitar un credito. EL 23,6% de los
que suscriben un deposito bancario y el 23,3%

de aquellos que quieren contratar una tarjeta ya

sea de deébito o de crédito.

¢ Ranking de la comparacion en Espana
¢ ¢Utilizan los consumidores comparadores de precios para estos productos?

Incluso productos mas complejos que
pueden requerir de un asesoramiento muy
personalizado se han incorporado al conjunto
de productos bancarios y financieros que

son comparados por los clientes antes de

ser contratados. Es el caso de las hipotecas,
analizadas a traves de comparadores online
por el 23,7% de los clientes, y de los planes de
pensiones, comparados por el 20,3%.

¥ >

Viajes Seguros

79.3%

Alojamiento

Telecomunicaciones

66,9%

Tarifas de
Telefonia e
Internet

Finanzas

33.7%

Cuentas
bancarias

Hipotecas

Coches

477%

Coches

28% 23'7%

Préstamos /
créditos

67.9%

Seguros

Energia

36,2%

Tarifas
energéticas

23,6% | 23,3%

Depositos Tarjetas



1.5 Colaboradores y amigos, otras ayudas

para ahorrar

Los comparadores de precios online no son,

sin embargo, el Unico canal para acceder a
informacion relevante y completa que permita a
los consumidores tomar las mejores decisiones
para el ahorro. A lo largo de este Estudio
aparecen otras soluciones interesantes que
siguen los encuestados; se basan en lo que,

en ediciones anteriores, hemos acunado como
empatia digital.

Por un lado, el 31,5% de los encuestados recurre
a diferentes plataformas o apps de consumo
colaborativo, que ponen en contacto a
vendedores y compradores particulares de una
gran variedad de productos. De éstos, el 43,7%
afirma utilizarlas porque le permiten ahorrary

el 37,1% porque les facilita encontrar aquellos
productos que necesitan y estan buscando.
Vemos pues que los espaioles confian entre
ellos para establecer relaciones de compray
venta a través de estas plataformas online, a
pesar de no conocerse personalmente. En este
sentido vemos que las garantias que ofrecen
las propias plataformas a la hora de verificar las
transacciones, velar por el cumplimiento de los
acuerdos y facilitar que los propios usuarios se
valoren mutuamente a traves de la red, parecen
ser suficientes para que un gran numero de
espanoles interactuen entre ellos en un marco
de confianza reciproca.

Por otro lado, el 39,7% de los espanoles solicita
ayuda a su grupo de amigos y familiares para
poder encontrar las mejores ofertas online; y en
la misma linea, el 66,3% de los encuestados
afirma que suele ayudar a los miembros

de su comunidad a encontrar buenas
oportunidades. Vemos pues que muchos
espanoles, que navegan habitualmente por

la red y conocen las distintas plataformas de
compra online, colaboran con su entorno de
confianza y les dan consejos para buscar
informacion e incluso se ofrecen para hacerles
las busquedas online. Lejos de separarnos,
parece que Internet nos acerca los unos a

los otros y se erige en una herramienta que
permite que los consumidores coopereny
colaboren entre ellos. De nuevo aparece la
empatia digital que hace que los usuarios de

la red confien entre ellos y se ofrezcan para
compartir tiempo, conocimientos y experiencias.

La confianza entre
consumidores, clave
para establecer
relaciones de
compraventa a traves
de plataformas
online, a pesar

de no conocerse
personalmente

Ahorro y Comparacion | ]
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Seguros

2.1 Movidos por multiples “por si acaso’

Los seguros son sin duda una herramienta
fundamental e imprescindible para hacer
frente a posibles sucesos futuros que pueden
comprometer nuestro patrimonio, nuestro
bienestar o incluso nuestra salud. Asi lo
reconocen tres de cada cuatro espanoles
(74,5%), que afirman conocer los riesgos
que conlleva no tener suscrita una poliza
de seguro, y uno de cada cuatro (26,9%), que
confiesa haberse arrepentido en alguna ocasion
por no haberla contratado o ampliado

su cobertura.

No obstante, al igual que otros sectores
econémicos, como las comunicaciones, el
automovil o el turismo, el sector asegurador
no ha sido ajeno a los cambios producidos por
la revolucion tecnolégica. En un entorno cada
vez mas competitivo y con clientes cada dia
mas exigentes, las companias del sector son
cada vez mas conscientes de lo importante

que es saber aprovechar las oportunidades
que ofrecen las redes sociales, la economia
colaborativa, el Internet de las cosas o

las soluciones que facilita el big data o el
blockchain. Estas tendencias generan modelos
de negocio disruptivos, nuevos conceptos de
producto dan lugar a innovadoras formas de
comercializarlos y, sobre todo, cambian la forma
de relacionarse con el cliente.

Las nuevas tendencias
tecnologicas generan
nuevos modelos de
negocio disruptivos

y huevas formas de
relacion con el cliente

2.2 El precio manda, pero no lo es todo

Como veiamos ya en ediciones anteriores de
este Estudio, se constata la gran sensibilidad al
precio que muestran los asegurados: el 83,8%
de los espanoles lo tiene en cuenta cuando se
trata de elegir compania aseguradora. Ademas
de seguir siendo el factor mas valorado, ha
aumentado su importancia para los clientes
mas de ocho puntos respecto al afio pasado.

El 75,2% asegura que cambiaria de compania si
esta le subiera el precio de su poliza, y al 43% le
gustaria contratar algun tipo de seguro, pero no
se lo puede permitir economicamente.

La trascendencia que tiene el precio tambiéen
se refleja en la percepcion que estos tienen
de estar pagando de mas por servicios no



necesarios. Asi, un 48% de los que durante el
ultimo ano han tenido contratado algun seguro
cree que esta pagando por coberturas que no
necesita. Queda de manifiesto la importancia
de contar con productos flexibles y capaces de
adaptarse a sus circunstancias.

En esta linea, vemos como otros factores
también han ganado relevancia a la hora

de elegir aseguradora. Todas las variables
analizadas han ganado importancia en el
ultimo ano, subiendo un 33% de media. Por
detras del precio, la atencion al cliente (56,1%)
y la reputacion de la compaiiia (43,9%) se
sitilan como dos aspectos fundamentales
para suscribir un seguro. Ambos factores
influyen de forma decisiva en la captacion
inicial de clientes y son clave para consolidar la
confianza de los asegurados en su compania.
Resulta ademas interesante destacar como

las recomendaciones de terceros han subido
considerablemente hasta un 18,2%.

J ]
w ¢Qué valoran los esparioles al elegir aseguradora? :

Casi la mitad de los
asegurados cree que
paga por coberturas
que no necesita,
evidenciando la
importancia de la
felxibilizacion de
productos

Resulta curioso constatar que el orden de
importancia de los factores sigue siendo el
mismo que el ano pasado. Podemos afirmar,
pues, que los espainoles tenemos claras
nuestras necesidades y demandas al seguro, y
estas son cada vez mayores en porcentaje.

€ &
i, . 83,8%
P R 75,5, *107%
y : I 56.1%
Aencion ol clente e aBa% * 14.9%
Reputacion de la compania E7 43.9% +24,7%
Posibilidad de [ NN 4357 .
personalizar la poliza | 271% +60,5%
| . I 377

Libre eleccion de proveedores D 28.9% 37 +30,4%

Posibilidad de consultar [ NG 32.3% . 41%

y gestionar todo online [N 220% °

Pack integrado de varios seguros =6 :;% +28%

;3 y B 2018

Recomendaciones de terceros ] 1170/1 2 B 2017 *+55,5%
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2.3 Mas personalizacion y

gestiones online

Sin embargo, si hay dos demandas que han
crecido mas que la media respecto a la edicion
anterior del Estudio, estas son la posibilidad de
personalizar la poliza y la de gestionar todo a
traves de Internet. Segun la encuesta, hasta un
43,5% de los espanoles considera esencial la
personalizacion del producto y el servicio para
elegir aseguradora, posicionandolo en un cuarto
lugar e incrementandose un 60,5% respecto a
2017. Ademas, a siete de cada diez les gustaria
poder personalizar su poliza en base a sus
necesidades reales y hacerla a su medida, lo
que muestra el auge de esta tendencia en la
que las compaiiias estan trabajando para dar
respuesta a las demandas de sus clientes. Los
seguros de Coche y Multirriesgo son los que ya
estan ofreciendo estas posibilidades y ademas
aquellos en los que los espanoles piden

mas customizacion.

Precisamente y siguiendo esta linea, desde
hace algunos anos se estan instalando en el
mercado nuevos conceptos aseguradores, con
un diseio simple, comprensible y eficaz que
permite modular las garantias del producto en
funcion de perfiles concretos.

Por otro lado, los espanoles han dado especial
relevancia en el ultimo ano a la posibilidad

de consultar y gestionar todo lo relativo a

su poliza a través de Internet. Un 32,3% ya lo
considera primordial, frente al 22,9% que lo
hacia en la edicién anterior. Los asegurados
quieren la inmediatez de un solo clic; tienen la
experiencia de otros sectores y otras companias
y esperan trasladar esa misma experiencia al

ambito de sus seguros. La importancia que esta
ganando el terreno online es de tal envergadura
que, incluso un 41,5% de los asegurados
sostiene que querria digitalizar por completo su
poliza, independientemente de su precio.

La comodidad, rapidez y facilidad que supone
para el cliente el mundo digital hace que
cada vez gane mas adeptos. Un 49% de los
asegurados ya suele hacer la mayoria de las
gestiones de su poliza via online, mientras

que un 31% de ellos las hace a través de una
aplicacion movil. Es mas, uno de cada dos
(49,8%) valora positivamente que su compania
aseguradora tenga una app propia.

Dos demandas han
crecido mas que la
media este ano: la
personalizacion de la
poliza y la gestion online




51,7%

Querria
gestionar
su siniestro

49,8%

Valora
positivamente
que su

)(*&?J El asegurado, cada vez mas digitalizado

49%

Hace la
mayoria de las
gestiones de

completamente
online

aseguradora
tenga una app
propia

su poliza
via web

31%

Hace la

mayoria de las
gestiones de su
poliza via app

2.4 Seguros de Motor

Las aseguradoras de Coche fueron las primeras
en personalizar sus polizas, una exigencia cada
vez mayor de los conductores, ya que es uno
de los ramos con una aplicacion mas clara de
lo que se conoce como “seguro basado en el
uso”. Esta demanda se ha incrementado mas
de cinco puntos respecto a la edicion anterior
del Estudio y alcanza a un 69,1% de la poblacion
que ya querria pagar segun como y cuanto
conduzca. Los conceptos “pay per use”y “pay
as you drive” son tendencias en auge que
encajan muy bien en la transicion que se esta
produciendo desde una economia basada en
la propiedad a otra centrada en el uso.

Es una idea muy relacionada con las
oportunidades que ofrecen los avances
tecnologicos y los dispositivos telematicos
instalados en el vehiculo. Almacenan
informacion muy valiosa para las aseguradoras,
que les ayuda a calcular la prima mas adecuada
para ese conductor en funcion de datos

como los kilometros, el tipo de conduccion,

la frecuencia de uso del coche o la moto, etc.

Precisamente, a un 54,6% de los espafoles

le gustaria que las aseguradoras usaran la
telematica de los vehiculos para personalizar
mas las polizas.

En la digitalizacion de los seguros de Motor
destaca la creciente importancia de la gestion
online. EL 51,7% de los asegurados valoraria
muy positivamente poder gestionar su
siniestro 100% online. Ademas, las apps
moviles resultan muy utiles para muchos
conductores: un 26,7% busca talleres cercanos,
un 23,4% ha pedido asistencia por una app y un
21,8% ha dado un parte a través de esta.

El 55% de los
espanoles querria
poder personalizar
sus polizas en base a
la telematica de los
vehiculos
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2.5 Seguros de Hogar

El seguro de Hogar es sin duda uno de los mas
valorados por los espanoles, entre otras cosas
por el gran peso que representa la vivienda en
su patrimonio, ademas de ser el tipo de seguro
con mayor penetracion en la sociedad (75,4%)",
dentro de los no obligatorios. Por su parte,
algunas malas experiencias han hecho que
muchos lo hayan echado de menos alguna
vez: un 16,5% ha tenido que hacer frente en
alguna ocasion a reparaciones caras por

no tener una poliza multirriesgo y un 8,5%
hasta reconoce que se ha arrepentido de no
tenerlo contratado o de no haber ampliado
su cobertura. Estos datos ponen de manifiesto
la importancia que se le da a este producto,
llegando incluso a opinar, un 58,1%, que deberia
ser obligatorio.

Sin duda, una de las tendencias que esta
revolucionando este ramo es el concepto
del hogar conectado o inteligente y todas
las posibilidades que este ofrece para
asegurados y aseguradoras. La incorporacion
de las nuevas tecnologias y el Internet de las
cosas a nuestros hogares es ya una realidad:
desde dispositivos para gestionar de forma
eficiente la energia hasta la automatizacion de

! La tecnologia en el seguro Multirriesgo 1‘*’(
: & F)

tareas o incluso controlar a distancia a traves del
smartphone aspectos clave como la seguridad.
Son muchas las oportunidades y el 75,9% de los
espanoles cree que estas nuevas tecnologias
aplicadas al hogar deberian ayudar a ofrecer
polizas mas economicas.

Con los dispositivos de una casa conectada,

se podria ayudar a prevenir determinados
siniestros como un incendio, una inundacion

0 un robo. Por eso, a la mitad de la poblacion
(48,6%) le gustaria poder controlar por
aplicaciones moviles funciones de su casay
un porcentaje similar (47,2%) afirma que tener
una casa inteligente y conectada le haria
sentirse mas seguro.

El seguro de Hogar
es uno de los mas
valorados por los
espanoles: un 58%
cree que deberia ser
obligatorio

48,6% | 47.2%

Le gustaria Tener
controlar las una casa
funciones inteligente
de la casa le haria sentir
mas seguro

75,9%

Cree que
las nuevas
tecnologias
aplicadas

al hogar a traves de

deberian
abaratar las
polizas

app movil



2.6 Seguros de Salud

El seguro de Salud es el ramo que mas ha
crecido en el ultimo ano y una de las razones
de su popularidad es que sus asegurados lo
ven como un servicio que pueden usar para
sus necesidades relacionadas con el cuidado
mas o menos habitual de su salud, mas que
COMO un seguro que les cubre ante un siniestro
futuro. Despues de Auto y Hogar, es el seguro
que los espanoles consideran mas necesario

y, ademas, se da la particularidad de que es
el seguro que a mas gente le gustaria tener,
pero que no tiene por no poder permitirselo;
hasta un 20,5% de la poblacion asi lo afirma. Por
ello, segun se desprende del Estudio, existe
una opinion generalizada (81,4%) de que las
polizas médicas son demasiado caras.

Aun asi, 11,4 millones de espanoles han
apostado por ély, entre las principales razones
para contratarlo, un 39,5% alude a la rapidez
de atencion, un 39,3% porque les resulta mas
comodo que la sanidad publicay un 35,6%
para tener a toda su familia cubierta. Ademas,
un 58,7% cree fundamental poder elegir a los
profesionales sanitarios.

Por su parte, la digitalizacion también ha
irrumpido de lleno en el sector sanitario y

un 84,8% de los que cuentan con un seguro
medico sostiene que hace sus gestiones online,

tales como pedir cita, recibir pruebas, hacer
videoconsultas, etc. Ademas, el Internet de las
cosas y los dispositivos inteligentes son una
pieza clave ya sea en la prevencion de riesgos
o para recopilar informacion mas concreta que
ayude a la aseguradora a calcular mejor la
prima, y premiar o penalizar al asegurado en
funcidn de sus habitos de vida.

En resumen, como hemos visto a lo largo

de este capitulo, el cliente de seguros ya no
se conforma con polizas estandar, sino que
quiere productos flexibles y adaptables a
necesidades individuales y que sean faciles
de entender, comprar y gestionar. Ademas,
demanda constantemente un valor diferencial,
una excelente experiencia y la accesibilidad
permanente que ofrecen los

dispositivos moviles.

El cliente quiere
seguros flexibles,
faciles de entendery
gestionar y accesibles
desde dispositivos
moviles
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Telefonia e Internet

3.1 No sin mi movil

ELl movil se ha convertido en la tecnologia mas
popular de la historia de la humanidad. EL77,3%
de la poblacion asegura que no puede vivir sin
él, un porcentaje que aumenta cada ano. Es el
aliado perfecto para hacer todas las gestiones,
desde consultar cualquier informacion en cada
momento, utilizarlo como despertador, agenda
electronica o para comprar productos. Se ha
integrado en la rutina diaria hasta el punto

de que uno de cada dos espaiioles (50,9%)
confiesa que mirar el mévil es lo primeroy lo
ultimo que hace cada dia.

ELl movil se ha convertido en algo tan
fundamental en el dia a dia, que no es de
extranar que los usuarios busquen mejorarlo
cada vez mas. A un tercio de los ciudadanos
Lle gustaria poder cambiar de mévil cada afio,
para tener siempre el ultimo modelo. Pero este
deseo seria solo por capricho ya que casi la
mitad (47,1%) reconoce que no aprovecha todas
las prestaciones que ofrece su smartphone 'y
cree que lo tiene infrautilizado. Aun asi, hay

un 22% de la poblacion que no cambia de
movil por necesidad sino por gusto y un 8,5%
ha llegado a endeudarse pidiendo un credito
para comprar un movil nuevo que realmente no
necesitaba.

A la hora de comprar un movil, ya sea por
necesidad o por el placer de ir a la ultima, el
precio se erige como el factor al que mas
importancia dan los espafioles para tomar su
decision (71,3%). Detras, se situa la duracion
de la bateria (59,8%), seguida del espacio de
memoria y almacenamiento (57,9%).

A continuacion, entran a valorar otras
caracteristicas como el tipo de procesador
(45,3%), la camara (35,7%) o el tamano o
pulgadas de la pantalla (32,8%). Como ultimo
elemento que tienen en cuenta los espanoles
al comprar movil esta la marca del dispositivo
(31,6%), aunque un 33,3% de la poblacion
asegura que estaria dispuesto a pagar mas
por su movil solo por ser de una

marca concreta.

Un 8,5% se ha
endeudado para
comprar un movil que
no necesita



w ¢En base a qué eligen un movil los espanoles?

71,3% | 59,8%

Precio Duracion de
la bateria

57,.9%

Espacio de
memoria

357%

Camara

45,3%

Procesador

32,8%

Tamaino/
Pulgadas

3.2 ;Sabemos vivir sin datos?

La dependencia que genera el smartphone es
reflejo de la necesidad constante de acceder

a Internet, sin limites en cuanto a hora o lugar;
por ello los usuarios demandan conectividad
permanente. Precisamente, los servicios de
telefonia mas demandados por los espanoles
en los paquetes integrados son la fibra (para un
76,8%), junto con las tarifas moviles (73,3%), y
cada ano ganan mas adeptos. Por el contrario,
servicios como la linea fija, a pesar de ocupar el
tercer puesto en estos packs convergentes, con
el tiempo pierden mas usuarios. En esta linea,
la tendencia de los operadores de telefonia
es atraer y retener clientes con una oferta
que incluya cada vez mas volumen de datos y
mejor conexion a la red. Segun se desprende
del estudio, al 80,8% de los ciudadanos le
gustaria tener una tarifa plana de datos en

su movil.

De hecho, ya hay un 37,2% de la poblacion que
asegura que solamente se comunica online,
es decir mediante aplicaciones moéviles de
mensajeria instantanea o redes sociales. Este
porcentaje incluso alcanza el 52% del segmento
de jovenes entre 18 y 24 anos, evidenciando
una vez mas la brecha generacional existente
entre los millennials, nativos digitales, y los baby
boomers.

VVemos por tanto que los patrones de
consumo en cuanto a telefonia y la forma

de comunicarnos han cambiado y se esta
consolidando la instantaneidad y comodidad
de la era virtual.
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3.3 La creciente importancia del
consumo audiovisual online

El cambio en las pautas de consumo también
ha llegado al terreno audiovisual, un sector que
ha experimentado una auténtica revolucion
durante los ultimos anos, empujado por las
demandas de mas flexibilidad de los usuarios
y las grandes posibilidades que ofrecen las
nuevas tecnologias.

En la actualidad, mas de la mitad de la
poblacion (54,7%) realiza casi todo su
consumo audiovisual a través de Internet,
subiendo hasta una proporcion del 82,3% en
la generacion mas joven. A la luz de estos
datos, no sorprende que un 53,7% prefiera las
plataformas de video bajo demanda (VoD)

a la television convencional y, una vez mas,

se produce una brecha intergeneracional. Asi,
podemos observar como los jovenes de entre
18 y 24 anos muestran una diferencia mas
acusada (73.9%). Precisamente, los datos del
Estudio demuestran por primera vez este ano
que, a la hora de integrar servicios dentro de un
paquete de telefonia e Internet, la demanda de
plataformas de video bajo demanda (37,6%) se
ha igualado y, actualmente, se encuentra ya al
mismo nivel que la de television de

pago (37.9%).

Las ventajas que ven los usuarios en las
plataformas VoD son claras y uno de los
principales atributos que senalan es que suelen
descargar contenido para verlo luego offline
en algun dispositivo movil, tal como afirma un
37.4%. Esto es un ejemplo de la flexibilidad que

demanda el nuevo consumidor en los productos
de telefonia e Internet. Otra de las utilidades
que destacan es la posibilidad de personalizar

y consumir segun los intereses, algo que echan
en falta en la television de pago.

El 43,1% de los encuestados declara que

tiene television de pago, pero indica que no
aprovecha todas las posibilidades que le
brinda, ya que no suele ver la mayoria de los
canales que ofrece. Por ello, la demanda de
flexibilizacion del servicio vuelve a ponerse de
manifiesto y, asi, el 70,6% de los espainoles
coincide en que les gustaria disenar su propio
servicio de television y su precio, teniendo

en consideracion sus intereses audiovisuales
concretos. Es mas, un 65,6% incluso contrataria
television de pago si esta opcion fuera factible
y pudiera escoger y pagar unicamente por los
canales que le interesan.

La demanda de
plataformas VoD ya
esta al mismo nivel
que de la TV de pago



3.4 El precio, como principal vector

de compra

Como ya veiamos en ediciones pasadas de
este Estudio, el factor economico sigue siendo
el que mas tienen en consideracion los
consumidores a la hora de elegir un operador
de telefonia. EL 79,3% lo considera primordial: la
sensibilidad al precio de los usuarios es tal que
el 83,2% asegura que se cambiaria de compania
si le suben el precio de su tarifa.

Como segundo elemento mas valorado al
decantarse por un proveedor, el 63,2% destaca
la calidad del servicio y la atencion al cliente.
Esta es la demanda que mas ha subido

(S
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M El nuevo consumidor audiovisual :

70,6%

Le gustaria
disefiar y
personalizar
su tarifa de
tvde pago

65,6%

Contrataria
tvde pago
si pudiera
elegiry
pagar solo
los canales
que le
interesan

53,7%

HEIEIEES
plataformas
VoD a la
television
convencional

54,77%

Realiza casi
todo su
consumo
audiovisual
através de
Internet

37.4%

Suele
descargar

contenido
para verlo
offline en su
smartphone

respecto a la pasada edicion, registrando
un incremento de mas de diez puntos

Telefonia e Internet | &

porcentuales.

En tercer lugar, los usuarios situan la velocidad
de Internet o la cantidad de megas disponibles
(49.9%), seguido de que la compania les ofrezca
una buena oferta por un paquete convergente
(41,6%). La posibilidad de integrar servicios
también ha experimento un incremento
significativo en contraste con el afio anterior
y ha pasado a ocupar un cuarto puesto en
cuanto a demandas de los usuarios.
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A continuacion, el 40,8% considera
fundamental las condiciones de permanencia,
un factor que cada vez valoran mas los
consumidores, que rechazan barreras que les
dificulten cambiar de proveedor si no estan
satisfechos con el servicio o encuentran una
oferta mas adecuada a sus necesidades. En
esta linea, los consumidores no solo rechazan
los contratos de permanencia, sino que,
ademas, el 92,3% coincide en que le gustaria
que su compainia le premiara por su fidelidad y
el tiempo de permanencia.

Otros de los elementos que cada vez tienen
mas en cuenta los usuarios es la posibilidad

de personalizar el servicio que reciben (22,9%),
en busca de una tarifa customizada segun sus

Precio

Calidad del servicio/atencion

Maxima velocidad/megas disponibles

Oferta pack integrado

Condiciones de permanencia

Posibilidad de personalizacion

Regalo o financiacion del smartphone

Recomendaciones de terceros

15,5%

11,3%

necesidades concretas y su uso efectivo.

Por ultimo, cerrando la lista, se encuentran
factores como el regalo o financiacion de un
smartphone y la recomendacion de terceros,
consideradas por un 15,5% y un 11,3% de los
encuestados respectivamente.

El 92% coincide en
que le gustaria que su
compania le premiara
por el tiempo de
permanencia

] o - - : «
i ¢Qué tienen en cuenta los consumidores al elegir proveedor de telefonia? M
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79.3%

63,2%

49,9%

41,6%

40,8%

22,9%



3.5 Demandas en base al consumo real

El perfil del nuevo consumidor se muestra
especialmente atento a sus necesidades reales
respecto a los servicios de telefonia e Internet
Yy No quiere pagar ni un euro de mas por algo
que no usa. Asi, el 81,8%, de los encuestados
exige a sus operadores tarifas mas flexibles,
que se adapten a su consumo real mes a mes.
Esta demanda resulta mas acusada entre los
adultos de 45 anos en adelante (84,9%), mas

de 10 puntos porcentuales por encima de los
millennials mas jovenes (73,5%), que no parecen
valorar tanto esta opcion.

Esta brecha generacional se puede entender
facilmente valorando los datos sobre el
consumo de los megas contratados. Asi, el
26,8% de los usuarios suele agotar todos

los meses los megas que tiene contratados,
mientras que, a una gran mayoria (el 73,2%), le
suele sobrar los minutos que incluye su tarifa
movil. De nuevo los millennials mas jovenes
(34,4%) son los que mas agotan todos los meses
los megas contratados, frente a los adultos de
45 a 54 anos.

Mas del 80% exige
a sus operadores
tarifas mas flexibles
y adaptadas a su
consumo real mes
ames

Se pone claramente de manifiesto que el
consumo de datos resulta muy diferente

entre el publico joven y el adulto. Mientras los
primeros tienen, a menudo, problemas para que
su tarifa les cubra todo el mes, los segundos
suelen infrautilizar los recursos disponibles en
este aspecto y les sobran al final del mes datos
moviles y minutos de su tarifa contratada.

Algunos aspectos que inciden claramente en
este consumo son la descarga de contenidos,
la frecuente visualizacion de audiovisuales

a traves de Internet y plataformas VoD, asi
como el uso habitual de apps de mensajeria
instantanea y redes sociales del publico
joven. Asi, la consecuencia de todo esto es
que el publico mas joven consume todos
los megas disponibles en su tarifa, mientras
que el publico de edad mas avanzada,

no tan habituado a la utilizacion de estas
herramientas, siente que esta pagando de
mas por servicios que en realidad no llega
a utilizar.
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Finanzas

4.1 Inversores prudentes y conservadores

De acuerdo con el V Estudio de Comparacion
Online hacia el Ahorro Inteligente, el 83,56%

de los espanoles declara tener ahorros,
observandose entre éstos un perfil
conservador y una clara aversion al riesgo. De
hecho, el 70,4% de la poblacion asegura que no
esta dispuesta a arriesgar su dinero a cambio de
una mayor rentabilidad.

Esta actitud ante el ahorro, que tradicionalmente
ha caracterizado al ahorrador medio de nuestro
pais, se observa en el hecho de que el 52,7% de
los que cuentan con ahorros prefiere dejarlos
en el banco contratando productos seguros

y de bajo riesgo como el depdsito y la cuenta
de ahorro. Es mas, un 12,6% asegura incluso

que prefiere guardarlo en efectivo en un lugar
seguro de su propio hogar.

Por otro lado, aquellos que tienen ahorros y
prefieren invertirlos, lo hacen principalmente

a traves de productos financieros como los
fondos de inversion (24,3%) y la bolsa de valores
(11,3%), mientras que una proporcion mas
pequena se decanta por invertir su dinero en
negocios como startups o franquicias (5,7%) o en
objetos de alto valor como arte y joyas (4,5%).

Al mismo tiempo y tras anos de contraccion, la
compra de una vivienda se presenta como una
alternativa destacada para los inversores. Esta
opcion viene facilitada por el hecho de que el
70,2% de los espanoles considera que invertir
en una vivienda es una opcion segura. Con

respecto al uso que se hara de esta vivienda,
para el 22,2% de los espanoles la adquisicion

de la vivienda tiene como finalidad el alquiler
posterior; para los que adquieren una vivienda
para uso propio, la evolucion de los precios del
alquiler hace que el 74,2% opine que es mas
rentable pagar una hipoteca que un alquiler, y
que el 76,7% afirme que prefiere comprar

a alquilar.

Siete de cada diez
espanoles considera
la vivienda como una
inversion segura

l

;
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52,7%

Dejarlo en el
banco

12,6%

Guardarlo
en efectivo
“debajo del
colchon”

24,3%

Invertirlo en
fondos de
inversion

11,3%

Invertirlo en
Bolsa

19,4%

Invertirlo en
vivienda

5,7%

Invertirlo en
negocios

w cQue prefieren hacer los espaioles con sus ahorros? :

16,5%

No tengo
ahorros

4,5%

Invertirlo en
otros (arte,

joyas de gran
valor, etc.)

4.2 La falta de conocimientos frena la

iInversion particular

Es interesante que el 67,8% de los entrevistados
confiesa tener conocimientos financieros
escasos, un porcentaje que ha aumentado 3,5
puntos respecto a la edicion anterior. Esta falta
de formacion es un condicionante clave que
limita la inclinacion a invertir de los particulares.
Asi, es relevante observar como el 58,7% de

los entrevistados declara que invertiria mas

si tuviese un mayor conocimiento financiero
que le permitiese procesar mejor la informacion
economica que recibe.

En este punto resulta particularmente
llamativa la brecha de género. EL 58,5% de
los hombres se considera poco enterado en
materia de finanzas frente al 77.3% de mujeres

que asi lo afirma. En consecuencia, el porcentaje
de hombres que dedica dinero a invertir (39,9%
de ellos), supera en mas de 13 puntos al de
mujeres (26,4% de ellas).

Sin embargo, si en algo coinciden ambos es
en que poseer conocimientos financieros es
algo fundamental para entender mejor las
caracteristicas y los riesgos de los diferentes
productos financieros. Una gran mayoria de la
poblacion asi lo cree, el 81,7% ve la educacion
financiera como una necesidad a la hora de
tomar decisiones financieras que maximicen
la rentabilidad de sus ahorros y aprender

a seleccionar las mejores opciones para
adaptarlas a su perfil de inversion.

Finanzas |4
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Respecto al conocimiento de los espanoles
sobre los diferentes productos financieros, solo
uno de cada dos espanoles (51,5%) asegura que
conoce bien las caracteristicas generales de

una cuenta bancariay un 46% las de las tarjetas.

Si hablamos de productos como los préstamos,
los depositos o las hipotecas, apenas un

24,7%, 24,9% Y 29,3% respectivamente, afirma
conocer sus caracteristicas. Vemos pues que la
comprension de los productos mas complejos
sigue siendo una asignatura pendiente para
los ahorradores e inversores

particulares espafioles.

81,7%

Considera
fundamental 67, 8%

Las mujeres creen
mas que los hombres
que les falta
educacion financiera

Ahorradores poco expertos y con conocimientos limitados Lt?}(
{ P4

tener Confiesa tener 58 ,7%

conocimientos
financieros

conocimientos
financieros
escasos

Invertiria mas
si tuviese mas
conocimientos
en materia de
finanzas

48,8%

No conoce
bien las
caracteristicas
generales de
las cuentas

bancarias




4.3 El experto y el papel de la

empatia digital

Para atenuar esta falta de cultura financiera, los
encuestados afirman que es imprescindible
contar con un buen asesoramiento externo
para entender los diferentes productos
bancarios y financieros. La primera fuente
de confianza para informarse sobre estos
productos es la del experto de su sucursal
bancaria, con experiencia y formacion para
ofrecer un asesoramiento cualificado. Asi,

al contratar una hipoteca, un 47,6% cree
imprescindible el asesoramiento previo

y un 36,3% no lo haria sin consultar antes
con su banco; sin embargo, el 44,7% de

los hipotecados considera que le falté
informacion y mayor asesoramiento

al contratar.

Para prevenir este tipo de situaciones, en

los ultimos anos se han consolidado otros

tipos de actores, ademas de los expertos
tradicionales, a los que los espanoles recurren
para recopilar informacion relevante que guie
sus decisiones de ahorro e inversion. EL 65,7%
de los hipotecados se informé y consulté
opiniones online antes de suscribir el producto
para contrastar datos y conocer experiencias
de terceros que les puedan ayudar a tomar

una decision fundamentada. Por otro lado,
tenemos los comparadores online, a los que el
77.3% de los hipotecados considera como una
herramienta muy util para comprender mejor
el producto y el propio mercado hipotecario.

Un segundo experto destacado aparece: el
asesor hipotecario. La elevada complejidad
del producto hace que el 52,2% de los

Finanzas |4

encuestados afirme que recurriria a estos
expertos para que le ayudasen a encontrar
la hipoteca mas adecuada a su perfil y la que
reuna las condiciones mas ventajosas para

Su suscripcion.

Vemos de nuevo, como ocurria en el IV Estudio,
que la empatia digital se ha consolidado,
permitiendo que los ahorradores confien en

la informacion que usuarios y plataformas
comparten en la red para facilitar la toma de
decisiones. Estas opiniones en la red favorecen
el trasvase de experiencias y conocimientos
personales que ayudan para formarse una
opinion fundamentada, las plataformas de
comparacion de precios agregan infinidad de
datos que aportan informacion exhaustiva y
completa sobre las diferentes opciones de
inversion y ahorro. Ambas fuentes combinadas
aportan transparencia al mercado, educan

al ahorrador y le capacitan para escoger los
productos optimos de ahorro, exponer sus
necesidades de inversion ante su entidad
financiera y negociar con ella las condiciones de
contratacion desde una posicion de simetria

e igualdad.

Los inversores recurren
a otros actores:
comparadores,

webs y los asesores
hipotecarios
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4.4 Personalizacion y buena gestion,
claves para la competitividad de

los bancos

La sucursal bancaria continua siendo el
espacio principal al que los ahorradores
acuden para informarse y asi poder tomar
decisiones financieras adecuadas a sus
necesidades y a su perfil de riesgo. Los
consumidores espanoles sienten la necesidad
de acceder a un experto con conocimientos
solidos y solventes, con el que poder establecer
una relacion presencial de confianza. Esta
caracteristica ha convertido historicamente al
banco en el agente fundamental que facilita a
sus clientes el asesoramiento que demandan
y los productos mas adecuados a sus
necesidades.

Sin embargo, en los ultimos anos, observamos
como los clientes se han ido volviendo cada
vez mas exigentes con sus entidades bancarias.
Actualmente, demandan a estas tres grandes
soluciones a sus necesidades: la optima

Ea O
oL

gestion de sus ahorros e inversiones, una
atencion excelente y personalizada, y la
accesibilidad multicanal a la entidad.

En este sentido, vemos como lo primero que
valoran los espanoles al elegir una entidad
bancaria son las comisiones bancarias. EL 69,9%
pide eliminar las comisiones bancarias y el
44,9% una buena rentabilidad por sus ahorros e
inversiones. Resulta especialmente interesante
observar como el 54,1% de los encuestados
declara que invertiria mas dinero si las
comisiones no fuesen tan elevadas.

Resulta evidente que estos nuevos clientes
mas informados se muestran muy sensibles

a los precios y retornos de sus inversiones, y
demandan a su banco una relacion de beneficio
mutuo y compartido.




En segundo lugar, el 50,7% de los entrevistados
exige a su entidad una excelente atencion

al cliente y un servicio personalizado. Este
factor ha subido sustancialmente en cuanto

a importancia para los usuarios, lo que refleja
que los clientes no quieren ser sujetos
anonimos que reciben ofertas de productos
estandarizados, sino que demandan que su
entidad bancaria los conozca en profundidad y,
asi, pueda ofrecerles soluciones personalizadas
adaptadas a sus necesidades de inversion
especificas.

En tercer lugar, el 45,8% exige que su banco
sea ético y transparente y el 41,2% que tenga
una buena reputacion en el mercado que
refleje este buen comportamiento corporativo.

La rentabilidad (44,9%) y la posibilidad de
tener sucursales cercanas a las que poder

)‘:’J Las 5 principales exigencias del cliente a su banco

Cero comisiones

Gestion completa online

Etica/responsabilidad

Rentabilidad

Sucursales cercanas

acudir (44,4%) se encuentran en el cuarto y
quinto puesto respectivamente dentro de las
principales exigencias de los consumidores.

Es interesante observar que desde la edicion

anterior de este Estudio, todas las exigencias
de los clientes hacia su entidad bancaria se
han incrementado.

Tres demandas
principales para
los bancos: gestion
optima, atencion
personalizaday
multicanalidad

66,9%
65,3%
50,7%
44,5%
45,8%
42,5%
44,9%
36,5%
44.4% . V Estudio
36,5% . IV Estudio
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4.5 Un ecosistema digital

Un cuarto elemento fundamental que los
clientes demandan a su entidad financiera es
el acceso y realizacion de sus operaciones a
través de una multicanalidad que funcione de
manera sincronizada y coordinada.

Asi, un 40,3% de los entrevistados demanda a
su banco disponer de una oficina cerca de su
casa o trabajo, para desplazarse con facilidad
y sin perder tiempo para resolver cuestiones
delicadas.

Ademas, un 44.,4% solicita hacer todas sus
gestiones a traves de sus canales digitales
desde su casa o desde cualquier lugar. La
posibilidad de realizar todas sus gestiones
bancarias cuando o donde quiera es una
demanda muy importante para un amplio
sector de la poblacion. En este sentido,

es destacable que para el 42,6% de los
encuestados, la relacién actual con su banco
es exclusivamente digital y realiza todas las
gestiones a traves de las diferentes plataformas
digitales, fijlas o moviles. Asi, las entidades

necesitan disponer de un punto de encuentro
fisico donde gestionar cuestiones complejas
cara a cara con sus clientes y, ademas, dotarse
de un amplio abanico de canales que permita a
sus usuarios acceder siempre y desde cualquier
lugar a su plataforma para realizar cualquier
tramite.

Esta consolidacion de los canales digitales no
hubiese sido posible sin la confianza de los
usuarios en la seguridad de la Red. De acuerdo
con los datos recogidos en este Estudio, el 68%
de los espanoles considera seguros los pagos
electronicos y el 50,7% declara que realizaria
sus pagos con el movil si su banco se

lo permitiese.

Los espanoles confian plenamente en que
las instituciones financieras estan dotadas
de los sistemas de seguridad necesarios

para garantizar que las operaciones y que las
transacciones se realizan sin riesgos para los
clientes.




En la misma linea, es interesante destacar La conﬁanza en el

que el 41,3% de los espanoles afirma utilizar . . .

plataformas y aplicaciones financieras para eCOS|Stema dlg |tal
estionar sus operaciones financieras, pagos, H

X § pe impulsa el desarrollo

nominas y recibos. .
de las tecnologias

Vemos como la confianza en el ecosistema

digital por parte de los consumidores ﬁ nancieras. el-
espanoles impulsa el desarrollo de 29% quiere que
las tecnologias financieras. No debe

sorprendernos pues que el 29% de los desa pa FrezCa el.

espanoles sea partidario de que el dinero
fisico desaparezca y de que sea reemplazado
por intercambios digitales en un entorno
caracterizado por la seguridad y la trazabilidad
de las operaciones.

dinero fisico

» . . . 5
W ¢Como ha evolucionado el usuario de banca? :
(S S 4 :

687% |50,7% | 42,6%

Cree que el pago Haria todos los Su relacién actual
electronico es pagos a través del con su banco es
suficientemente movil si su banco exclusivamente
seguro se lo permitiera digital

41,3% | 297

Usa plataformas y Es partidario de
apps financieras que el dinero fisico
para gestionar sus desaparezca
finanzas

012 345k

00/00
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Coches

5.1 ELl coche en propiedad:

Imprescindible

Tras la compra de una vivienda, el coche es
probablemente la inversion mas importante
que realizan los espanoles. El crecimiento de
las ciudades, la tendencia a trasladarse a vivir
lejos del centro y la necesidad de autonomia
han llevado a que el 74,1% de los espainoles
tenga que hacer un uso diario e intensivo del
vehiculo. Concretamente, el 70,8% pasa mas de
una hora al dia conduciendo, de los cuales, el
13,9% supera incluso las dos horas diarias

al volante.

Parece pues que el coche se ha convertido en
un aliado imprescindible para realizar nuestras
actividades cotidianas. Tener que desplazarse
para ir al trabajo, llevar a los ninos al colegio,

disfrutar del tiempo libre o salir de la ciudad los
fines de semana hacen que uno de cada dos
(53,3%) confiese que no podria vivir sin el coche.
Para resolver esta dependencia, la compra de
un vehiculo se convierte en la principal opcion
de los espafioles, que optan por disponer

de un coche en propiedad: el 86,4% de los
encuestados afirma tener al menos un coche
dentro de la unidad familiar.

Mas de la mitad de los
espanoles no sabe vivir
sin coche




5.2 Propietarios con cabeza

Durante el proceso de decision de compra de
un vehiculo, los criterios que prevalecen son
los practicos y racionales. Asi, el 80,6% de los
encuestados sigue sealando el precio como
el principal elemento que tiene en cuenta a la
hora de decidirse por un modelo en concreto.
En este sentido, siendo el precio el factor mas
importante, no sorprende que el 25,1% de

los encuestados valore tambiéen disponer de
un buen plan de financiacion, adaptado a su
presupuesto, para poder hacer frente a este
importante gasto con las condiciones

mas favorables.

Al mismo tiempo, el alto precio del coche lleva
al 83,9% de los espanoles a pedir la reactivacion
del Plan PIVE para facilitar la adquisicion de este
vehiculo tan imprescindible.

Ademas, y en ausencia de incentivos publicos,
los espanoles valoran diferentes alternativas

que ofrece el mercado para reducir el esfuerzo
econdmico necesario para adquirir el vehiculo.
Un 83,8% opina que los coches de kildmetro
cero son una buena opcion para ahorrary un
63,9% cree que los coches de segunda mano
son otra excelente manera de hacerse con
un buen coche a un precio mas competitivo.
Finalmente, un 30,7% se inclina por otras
opciones menos convencionales, prefiriendo
formulas mas flexibles como el renting o el
leasing de su vehiculo.

EL84% de los
espanoles pide la
reactivacion del Plan

Coches | &

PIVE para facilitar

la adquisicion de un
coche nuevo
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5.3 Conductores tecnhologicos y

48

3

£ conectados

S
Aunque el precio sea el principal vector racional tecnologia es una pieza clave para mejorar la
de compra, no es el unico. EL 59,5% de los seguridad al volante y reducir la siniestralidad.
entrevistados tiene en cuenta la potenciay el Es mas, incluso un 34,7% ya opina que un coche
consumo del vehiculo, el 55,7% se decide en autonomo es mas seguro que uno conducido
funcion del tipo de combustible que consume, por una persona.
y el 54,2% analiza en detalle los sistemas de
seguridad de que dispone el coche. Tres de cada dIeZ

Esta exigencia por parte de los consumidores creen que un COChe
de disponer de sistemas de seguridad

avanzados obliga a los fabricantes de auténomo es més
automoviles a incorporar permanentemente seg uro qu e el

soluciones tecnoldgicas innovadoras. Desde .
este punto de vista, es interesante observar COhdUCIdO por una
como el 79% de los espanoles afirma que la

persona

El perfil del conductor conectado ‘%
79% 61,1% ] 60,4%

Cree que la Le parece muy util Compatrtiria los

tecnologia es clave el wifi integrado en datos de su coche

para reducir la el coche conectado para

siniestralidad personalizar su
poliza

46,5% | 42,77% | 34,7 %

Pagaria mas Le gustaria Opina que el coche
por un coche controlar su coche autonomo es mas
con tecnologia a traves del movil seguro

conectada
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Pero los espanoles no solo esperan que

la tecnologia mejore la seguridad de los
conductores, pasajeros y transeuntes; también
confian en ella para tener acceso permanente
a entretenimiento o informacion relevante
durante sus desplazamientos. Efectivamente,
al 61,1% de los encuestados les parece muy
util disponer de wifi integrado y al 42,7% le
gustaria controlar aspectos clave de su coche

a traves de su smartphone. Por su parte, un
46,5% pagaria mas por un coche con tecnologia
conectada que le permita compartir y acceder a
informacion relevante de manera itinerante, en
cualquier momento y en cualquier lugar.

Por otro lado, la mayoria de los esparoles
observa con interés las enormes posibilidades
que ofrecen las tecnologias para poder
relacionarse y comunicarse con su
aseguradora de coche. En este sentido resulta
muy interesante destacar como el 60,4% de los
entrevistados aceptaria que su coche estuviese
conectado via wifi con su aseguradora para
compartir datos en tiempo real sobre su coche,
estilo de conduccion o itinerarios que realiza,
siempre que, con ello, su compania de seguros
pueda personalizar mejor su poliza. De nuevo
emerge esta vision empatica digital que
entiende que la tecnologia tiene un enorme

potencial para facilitar la interaccion entre
personas, y entre personas y empresas. Esta
empatia refuerza la confianza mutua entre
usuarios digitales y los lleva a compartir
informacion que redunda en una mayor
colaboracién entre ellos.

Emerge una vision
empatica digital

que entiende que la
tecnologia tiene un
enorme potencial para
facilitar la interaccién
entre personasy
empresas
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5.4 Sensibilizados con el medioambiente

Existe una proporcion importante de
conductores que antepone sus valores
medioambientales y ecologicos a la hora de
tomar la decision sobre qué coche elegir.

En este sentido, el 69,9% de los encuestados
afirma que le preocupa mucho el impacto que

El conductor “verde”

80,1% | 74,8%

su coche pueda tener en el medioambiente. Cree que los Esta a favor de
Por ello, no debe sorprendernos que el 357% cock]es l_\ibridos las m_edfglas de
de los conductores se muestre especialmente o elecftrlcos o0 refstrlcclon Set

) B . la mejor solucion trafico
comprometido con la reduccion del impacto ambiental

ambiental y declare tener en cuenta las
emisiones de gases a la atmosfera al adquirir

un vehiculo. 71’8% 70,4%

En relacion con la busqueda de soluciones para Cree que los Evita coger el

remediar el deterioro medioambiental, para la co'che.s hibridos 2 coche siempre
) _ eléctricos deberian que puede

gran mayoria de espafnoles, concretamente ser obligatorios

para el 80,1%, los vehiculos hibridos o

eléctricos representan la mejor opcion para

reducir el impacto ambiental. Los mas activos, 6 9 9 O/

que alcanzan un 71,8% de los encuestados, ' o

proponen incluso que este tipo de coches Le preocupa

deberian ser obligatorios en el futuro. mucho elimpacto
de su coche en el

medio ambiente




Existen, no obstante, frenos para el desarrollo
del mercado de los coches eléctricos y los
conductores no dudan en senalarlos. Para

el 90,2%, los puntos de recarga eléctrica
actualmente disponibles son insuficientes para
garantizar el abastecimiento y la autonomia

de estos vehiculos. Ademas, el 87.8% opina
que esta opcion es cara y que, hoy en dia,
dificilmente puede competir con los vehiculos
convencionales de gasolina o diesel.

Por todo ello, los espanoles no dudan en
solicitar a la administracion soluciones

concretas que faciliten la adquisicion de los
vehiculos eléctricos o hibridos y minimizar

asi las emisiones a la atmosfera de gases
contaminantes y de efecto invernadero. EL
88,2% de los esparioles opina que el Gobierno
deberia ofrecer mas ayudas para promover

la compra de estos coches, mientras que un
74,8% aprueba las medidas de restriccion del
trafico orientadas a reducir la contaminacion

Coches | @

atmosfeérica. Finalmente, un 66% demanda una
red de transporte publico mas amplia y eficaz
que facilite dejar el coche en casa y desplazarse
a traves de medios publicos o colectivos.

5.5 Nuevas alternativas a la propiedad

Resulta paraddgjico observar que pese a que la
mayoria de los esparioles tiene un vehiculo en
propiedad, el 70,4% declara que evita coger el
coche siempre que puede. Parece que, si bien
algunos desplazamientos parecen requerir
inevitablemente el uso del coche privado,
otros invitan a buscar alternativas, como andar
o recurrir al transporte publico.

Destaca especialmente el dato de que el

52,4% de los espanoles cuando coge el

coche, lo conduce habitualmente solo y sin
acompanantes. Esto es claramente ineficiente y
desaprovecha un recurso fisico que bien podria
ser compartido y aprovechado por otros viajeros.
Por eso, para algunos usuarios esto supone una
oportunidad para poner en practica nuevos
modelos de economia colaborativa, mas
racionales y eficientes: el 67,3% esta a favor de
las plataformas de movilidad compartida y un
50,3% afirma estar dispuesto a compartir su
coche con otros viajeros para poder compartir
costes, como el combustible o peajes.

Sin embargo, pese a que Unicamente el 12,6%
de los encuestados afirma haber tenido una
mala experiencia con estas plataformas, solo el
26,8% se siente seguro compartiendo coche con
extranos. Parece, en opinion de la poblacion,
que a estas plataformas todavia les queda
mucho por hacer para dar visibilidad a todas
las medidas tecnolégicas de que disponen
para asegurar que los protocolos de seleccion
de sus clientes garantizan la seguridad y la
tranquilidad de todos sus usuarios.

La mitad de los
espanoles coge

el coche solo,
desaprovechando un
recurso que podria
ser compartidoy
aprovechado por otros
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Viajes

6.1 Esperando las vacaciones

Las vacaciones son probablemente el periodo
mas esperado del ano. Tras meses de duro
trabajo llega el momento de tomarse un
merecido descanso; y ;queé mejor que realizar
ese viaje tan sonado y deseado? Esto es lo
que parecen pensar los espanoles, porque les
encanta viajar. Efectivamente, de acuerdo con
los resultados de este Estudio, el 60,4% de

los encuestados realiza mas de un viaje de
ocio al ano. Esperamos muchos meses para
disfrutar de unas vacaciones y las expectativas
son altas: todo tiene que salir perfecto. Por eso
seis de cada diez espanoles dedican tiempo

a planificar en detalle sus viajes, para tenerlo
todo organizado y que no quede ningun cabo
suelto que pueda arruinarles esas vacaciones
tan esperadas.

Y no solo tiempo, los espaioles también
dedican una parte importante de sus ahorros a
viajar; concretamente este ano destinaran una

media de 937 euros. El desembolso es elevado
y los espanoles no dudan en buscar siempre

la mejor manera de ahorrar para minimizar el
impacto econoémico que supone tomarse unas
vacaciones. No sorprende pues que el 89,1%
tome medidas para ahorrar en sus viajes. Para
ello, el 47,5% decide hacer sus reservas con
meses de antelacion y el 36,8% busca packs de
viaje, mas economicos, que incluyan vuelo y
hotel.

Pero encontrar las mejores ofertas no siempre
es facil. Un gran aliado son los comparadores
online, a través de los cuales el 34,8% de los
espanoles hace sus reservas de hotel o vuelo.

Otra manera interesante de ahorrar es recurrir a
nuestra comunidad y a nuestro entorno a traves
de diferentes apps de consumo colaborativo,
que permiten cooperary conseguir ahorros
importantes tanto en los desplazamientos
como en las estancias en los destinos elegidos.
Otro 18% de los espanoles recurre a su red de
amigos y familiares y opta por alojarse en sus
casas, ya sea compartiendo espacio con ellos
o aprovechando que estan de viaje y que les
ceden el espacio por unos dias.

Buscando el viaje
perfecto: seis de cada
diez dedican tiempo a
planificar su viaje



¢Cuales son las medidas de ahorro mas populares de los viajeros? :

36,8% | 34.8%

Buscar packs § Usar
de viaje comparadores
de precio

16%

Usar apps o
plataformas
de consumo
colaborativo

47,5%

Reservar con
meses de
antelacion

18,5%

21,7%

Cocinar la
comida en
vezdeira
restaurantes

Alojarse en
casas de
amigos o
familiares

6.2 El vigje ideal de los espanoles

Ala hora de elegir el alojamiento perfecto,

los viajeros valoran varios factores. Dado el
importante gasto que suponen las vacaciones,
no debe sorprendernos que el precio se
mantenga como el criterio principal, y que lo
tenga en cuenta el 84,7% de los espaioles.
En segundo lugar, el 71,4% de los encuestados
tiene en consideracion la ubicacion del
alojamiento: que sea céntrico, que esté cerca
de la playa o alejado de todo y en un entorno
virgen o salvaje para desconectar de la rutina.
Hay destinos y parajes para todos los perfiles de
viajeros sean cuales sean sus preferencias.

Un tercer elemento muy valorado por los
vigjeros es la flexibilidad en la negociacion
de las condiciones de contratacion del
alojamiento. Asi, el 57,7% de los encuestados
valora positivamente la posibilidad de anular

gratuitamente la reserva si determinadas causas
impiden que finalmente pueda realizar el viagje.

En la misma linea, el 42,1% pide flexibilidad para
fijar los horarios de entrada y salida de su hotel
o casa de alquiler.

Uno de los elementos
mas valorados por
los viajeros al buscar
vuelo y alojamiento
es la flexibilidad para
hacer cambios
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Alojamiento

Vigjes | %,

71,3% 46,6%

Precio Ubicacion Cancelacion Conexion
gratuita wifi

42,1% 36,6% 34,3% 30,1%

Flexibilidad Parking Reputacion Recomendaciones
de entraday gratis de la cadena de terceros
salida hotelera

Vuelos

Distancia sin Equipaje sin Reputacion de la
escalas restricciones aerolinea

18,2%

Aeropuertos Flexibilidad para Extras incluidos Conexion wifi
principales cambios

Rastreator.com



Respecto a la eleccion del vuelo que los

lleve a su destino, el precio es, de nuevo, el
criterio principal, y el 84,3% de los espanoles

lo analiza en detalle antes de hacer la reserva.
La comodidad a lo largo del vuelo se erige en
el segundo elemento tenido en cuenta; asi el
64,9% de los espanoles valora que el vuelo sea
directo y sin esas largas escalas que afaden
horas y cansancio al vigje, y el 35,7% espera que
los vuelos salgan y lleguen a los aeropuertos
principales situados cerca de sus destinos
finales.

Aligual que en la reserva del alojamiento, la
flexibilidad es un elemento fundamental muy
destacado por los espanoles; en este sentido, el
39.4% de los viajeros valora positivamente poder

llevar un volumen de equipaje sin restricciones;
el 35,5% tiene en cuenta la flexibilidad en los
cambios de ultima hora, como cancelar el viaje
sin coste o modificar la hora de salida para
poder adaptarse a posibles incidencias; y el
18,2% espera que los extras, como la prensa o
elalmuerzo, estén incluidos en el precio

del billete.

Es interesante observar la importancia que
dan los espanoles a la reputacion tanto de
los hoteles como de las compaiiias aéreas;
en efecto, el 36,1% de los encuestados tiene en
cuenta la reputacion de la aerolinea y el 34,3%
la de la cadena hotelera antes de reservar un
vuelo o una habitacion.

6.3 Lo que hos gusta hacer durante

las vacaciones

Visitar la ciudad y sus alrededores por cuenta
propia para asi sumergirse en un entorno
nuevo y desconocido es la actividad preferida
por el 77,5% de los viajeros espanoles. Por su
parte, uno de cada cuatro (26,8%) opta por hacer
tours guiados para que un experto les muestre
el lugar y no perderse ninguna experiencia
importante, mientras que uno de cada tres
(31,4%) aprovecha estas visitas para realizar
compras de objetos tipicos o para encontrar
rebajas interesantes.

En segundo lugar, el 66,6% de los espanoles
destaca su interés por acercarse a la
gastronomia tradicional del destino que ha
elegido, para probar nuevos platos, ingredientes
o sabores exoticos. Otra actividad preferida por

el 52,4% de los espanoles es la visita a museos
y la realizacion de actividades culturales para
conocer mejor la cultura y la identidad local.

Los espanoles
prefieren visitar y
descubrir la ciudad por
su cuenta a hacer un
tour guiado

Vigjes |4

Rastreator.com



Vigjes | %

Rastreator.com

Pero es cierto que no existen unas vacaciones
ideales estandar para todos. Cada espanol
tiene sus preferencias, su propia idea de lo que
quiere hacery de aquello con lo que disfruta al
maximo. Asi el 41,3% prefiere descansar y no

: ¢Qué hacen los espafioles en sus viajes? M

66,67

Probar la
gastronomia local

77,57

Visitar el destinoy
alrededores por su
cuenta

31.47%

Compras

26,8%

Tours guiados

hacer nada, para recargar las pilas y recuperar la
energia consumida a lo largo del ano, mientras
que un 24% se inclina por actividades de
aventura excitantes y a menudo agotadoras.

52,47

Museos y
actividades
culturales

24,0%

Deporte y
actividades de
aventura

41,37%

Relajarse y no
hacer nada




6.4 Viajando, pero siempre conectados

Viajar es sin duda una actividad social. Antes

de emprender un viaje recurrimos a nuestros
amigos y familiares para que nos cuenten sus
experiencias turisticas, para pedirles su opinion
y para que nos ayuden a decidir cual es el mejor
destino; concretamente, el 30,1% de los viajeros
espanoles pide consejo a sus amigos para
elegir alojamiento y el 28,4% toma ese consejo
como criterio para seleccionar la region, el pais
o la ciudad en la que pasaran sus vacaciones.

Y a la hora de viajar, nos gusta viajar con los
nuestros, con amigos o con nuestra pareja;
efectivamente los espanoles prefieren viajar
acompanados antes que solos. Asi el 67,2%
viaja en compaiiia de familiares o amigos con
quienes disfrutar juntos de las actividades que
realizan, ya sea pasear, conocer lugares nuevos
o imbuirse de la cultura y de la historia local.

Por otro lado, ademas de viajar acompanados,
los espanoles no quieren perder la oportunidad
de estar conectados, en todo momento y desde
cualquier lugar, con los que no nos acompanan
en el viaje, para contarles donde estamos,

qué hemos visitado o donde hemos comido;

y queremos compartir estas experiencias
inmediatamente, ya sea chateando, mandando

mensajes o subiendo contenidos a Internet.

En efecto, el 41,3% de los esparioles

comparte fotos o videos de sus viajes con sus
comunidades digitales, con sus amigos y con
sus familiares a través de las redes sociales.
Por ello, no debe sorprendernos que el 62%

de los encuestados afirme que, cuando viaja,
necesita poder conectarse a Internet y que el
46,6% exija tener wifi en su alojamiento e incluso
el 16,5% lo pida durante el vuelo.

Aparecen de nuevo estos espanoles,
empaticos digitales, a los que les encanta
contar en todo momento donde estan y sus
experiencias en el lugar vacacional, no dudan
para ello en recurrir a la tecnologia digital y, asi,
estar siempre cerca de los suyos.

Los viajeros no
quieren perder la
oportunidad de estar
siempre conectados
para compartir sus
experiencias de viaje
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' Comision Nacional de
los Mercados y de la
Competencia (CNMC)
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7.1 Intentar ahorrar ante el
encarecimiento de la energia

El gasto energético es uno de los que mas
preocupan a los hogares espanoles, debido
principalmente al encarecimiento de las
facturas del ultimo ano. Solo en 2017, el recibo
de la luz acumulo una subida media de entre
el9y 10%, para los 11 millones de clientes
acogidos a la tarifa regulada, también conocida
como Precio Voluntario para el Pequeno
Consumidor (PVPC).

De hecho, y tras afnos de encarecimiento, la
gran mayoria de los consumidores encuestados
(89.5%) cree que el precio de la energia en
Espana es uno de los mas caros de Europa. No
en vano, segun Eurostat, desde 2007 el precio
de la luz y el gas ha subido el doble en nuestro
pais que en Europa, lo que convierte a Espana
en uno de los paises donde mas se paga por

la energia.

En consecuencia, muchos usuarios han tomado
medidas en la materia y han cambiado algunos
habitos y patrones, para ver reflejado en el
recibo un ahorro importante al ano. Es mas, la
inmensa mayoria de los espanoles, el 83,9%,
asegura que intenta reducir al maximo su
consumo energetico para pagar menos. Como
vimos el afno anterior, se consolidan entre los
ciudadanos las medidas orientadas a mejorar
la eficiencia energética de la vivienda, por
ejemplo, usando electrodomesticos eficientes
y de menor consumo, como apunta un 76,8%, o
bombillas LED (74,9%). Un 63,3% también afirma

que ha invertido en un buen aislamiento en
cierres de puertas y ventanas.

Sin embargo, en comparacion con el ano
anterior, el nUumero de consumidores que
estan optando por cambiar las caracteristicas
de su contrato se ha reducido. Esto se debe,
en gran medida, al desconocimiento e incluso
pereza que supone modificar los téerminos

de lo contratado con la compania eléctrica, y
que puede traducirse también en un ahorro
considerable. En esta linea, el 36,8% de los
consumidores ha cambiado a otra tarifa que

se ajusta mejor a sus necesidades, el 29,2% ha
reducido la potencia contratada y el 26,5% ha
cambiado incluso de compania suministradora.

Espana es uno de los
paises de Europa con
la energia mas cara
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7.2 Preocupados, pero poco

conocedores

Como venimos viendo en varias ediciones

de este Estudio, la preocupacion de los
espanoles por frenar el aumento de la factura

y su determinacion por intentar ahorrar chocan
con el gran desconocimiento existente sobre
el funcionamiento del mercado energético. En
este sentido, siete de cada diez espafioles
(70,4%) coinciden al opinar que las facturas de
la luz o el gas no son transparentes ni aportan
la informacion que necesitan de una

forma comprensible.

Ademas, el 84,3% de la poblacion desconoce
que mas de la mitad de lo que pagan en su
factura energética son impuestos, mientras que
un 44,2% esta seguro de que la tarifa por horas
es necesariamente mas barata que las tarifas
del mercado libre.
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Esta dificultad para entender el recibo y como
funciona este mercado complejo implica que
la mayoria de los consumidores esta en una
posicion vulnerable desde la que no pueden
tomar decisiones fundadas y beneficiosas.

La preocupacion

por el incremento

de la facturay la
determinacion por
ahorrar chocan con el
gran desconocimiento
sobre como funciona
el mercado energético
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i ¢Coémo es el consumidor energético?

7.3 ¢cQueremos energia limpia?

En los ultimos anos hemos sido testigos de
como en la sociedad va calando poco a poco
la concienciacion y el mensaje de respetary
proteger el medio ambiente, luchar contra el
cambio climatico y generar riqueza de forma
sostenible. A este respecto, hasta un 37% de los
encuestados declara que estaria dispuesto a
pagar mas en su factura si la energia procediera
de fuentes renovables. Es interesante observar,
ademas, que este porcentaje alcanza el 46% en
el caso de los mas jovenes (entre 18 y 24 anos).

Por otro lado, un 79% de los esparnoles asegura

89,97

Cree que las facturas
no son transparentes
ni comprensibles

79%

Apostaria por el
autoconsumo si
pudiera vender
su excendente de
electricidad

Ay i

MARKET

que apostaria por el autoconsumo, es decir,
instalaciones o paneles fotovoltaicos propios
para transformar la energia solar en energia
electrica, si pudiera vender el excedente de
electricidad producido; algo que no permite la
legislacion vigente.

En este punto, contar con el respaldo del
Gobierno es una demanda que reclama el
89,9% de la poblacion, que afirma que se
deberian tomar mas medidas legislativas para
fomentar la implantacion y uso de las
energias renovables.

63%

No esta dispuesto a

70,47%

Pide al Gobierno

mas medidas para
fomentar las energias
renovables

pagar mas a cambio
de energia renovable
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El presente estudio se ha realizado sobre una
muestra de 2.000 personas de 18 a 65 anos,
residentes en Espana y pertenecientes al panel
de Sondea, a través de una entrevista auto-
administrada por correo electronica (CAWI). La
muestra fue seleccionada de forma intencional
y proporcional a las cuotas de la poblacion
espanola (INE adelanto del padron 2016) en
funcion del sexo, grupo de edad y comunidad
auténoma, con el fin de que la misma sea un fiel
reflejo de la poblacion espanola.

La muestra final del estudio tiene un error
muestral de + / - 2,2%, con un nivel de confianza
del95% y un Py Q del 50%. Las entrevistas
tuvieron lugar durante el mes de enero de 2018.
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