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Presentacion del estudio (i)

* Segun un informe publicado por la Comision Europea en Septiembre de 2009 sobre el precio de los
servicios financieros minoristas en la Unién Europea, Espafia (junto con Italia y Francia) figura entre los
paises donde las cuentas corrientes y sus servicios asociados son de los mas caros en el entorno
europeo

» Mas recientemente, en julio de 2011, el comisario de Servicios Financieros Michel Barnier, volvié a aludir a
las conclusiones de este informe a colacion de un posible desarrollo regulatorio que incidiera en una mayor
transparencia en la informacién facilitada a los clientes sobre las comisiones cobradas

» El informe, basado en el documento "Precios de las cuentas corrientes para los consumidores”, elaborado
por la consultora "Van Dijk" en colaboracion con el Centro de Estudios de Politica Europea, presenta algunas
limitaciones debido a que las listas de precios oficiales en las que se basa el andlisis no siempre
consideran las condiciones de mercado especificas por pais, tales como la negociacion de precios o las
recompensas a clientes por la relacion mantenida con su entidad financiera y, por lo tanto, algunas de las
conclusiones pueden considerarse como incompletas

« Ante este informe de la Comision Europea, Deloitte ha desarrollado un “Estudio europeo de precios de
los servicios financieros minoristas” que se ha instrumentado a través de un benchmarking sobre la
situacion de las cuentas corrientes y sus servicios financieros basicos asociados en los principales sistemas
financieros europeos (Alemania, Espafia, Francia, Paises Bajos, Italia y Reino Unido), que considera las
diferencias existentes entre los sistemas bancarios de distintos paises, el comportamiento del consumidor
bancario y la regulaciéon en materia de transparencia.
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Presentacion del estudio (ii)

« Como se detalla mas adelante en el presente documento, los resultados de este estudio ponen de manifiesto:

Deloitte

Que el sistema bancario espafiol es el mas competitivo del entorno europeo en banca minorista,
incluso tras el proceso de reestructuracion llevado a cabo recientemente

Como consecuencia de lo anterior, en Espafa existen menores barreras al cambio de entidad
financiera y mayor facilidad para comparar distintas ofertas que en el resto de paises analizados

El cliente espafiol dispone de un nivel de servicio (a través de canal presencial o de canales directos)
mas elevado al de sus homdnimos europeos

El precio final para un cliente vinculado en Espafia es un 65% inferior a las tarifas maximas
comunicadas al Banco de Espafa y un 55% inferior a las tarifas comerciales, lo que resulta en un coste
total anual entre 50 y 60 euros por cliente

En comparacion con el resto de paises europeos, Espafia es el pais que prestando un mayor nivel de
servicio presenta un coste bancario menor para los distintos tipos de usuarios

La importancia de continuar incidiendo en una mayor transparencia de cara a la clientela en materia
de precios



El informe de la Comision Europea sobre los servicios financieros minoristas sitla a
Espafia como uno de los paises mas caros junto con ltaliay Francia

Meglena Kuneva®
(Comisaria Europea de Proteccion de los
Consumidores)

Charlie McCreevy®
(Comisario Europeo de Mercado Interior)

“Este estudio de mercado muestra las dificultades que “La banca minorista esté defraudando a los consumidores.
encuentran los consumidores al utilizar productos y Numerosas pruebas indican que no se cumplen los principios
servicios financieros minoristas. fundamentales en materia de consumidores, al constatarse

problemas como estructuras de precios complejas, cargas
ocultas e informacién poco clara e incompleta.”

La Comision esté decidida a combatir esos problemas
imponiendo transparencia mediante una informacion
comprensible y comparable y fijando las normas béasicas de
conducta empresarial”

Principales conclusiones del estudio

» Casi un tercio de los consumidores encuestados no es capaz de comparar las ofertas de cuentas

corrientes
La estructura de precios de + Lainformacion en linea sobre precios esta incompleta. Cerca del 10 % de los bancos ofrece poca o
las cuentas corrientes es ninguna informacion sobre precios en su sitio web y en el 33 % de sus tarifas la informacién sobre
recios esta incompleta
opaca P P
» Los consumidores consideran que, en numerosos casos, la informacion precontractual es dificil de
entender: el 79 % de los ciudadanos de la UE desean una informacion normalizada clara y
comparable
Existen divergencias * Los precios de las cuentas con un uso medio varian de 253 EUR en Italia a 27 EUR en Bulgaria.
significativas entre los + En los paises con estructuras de precios opacas, los consumidores tienden a pagar mas por las
precios de las cuentas cuentas bancarias: Austria, Francia, Italia y Espafia presentan una escasa transparencia y figuran

corrientes entre los paises donde los servicios bancarios son mas caros

Los indices de cambio de * Un indice medio de cambio de cuenta corriente en la UE del 9% en 2007 y 2008, en comparacion,
por ejemplo, con un 25% en el seguro del automovil

cuenta corriente son bajos

(1) Sustituidos en Febrero de 2010 por Michel Barnier (Comisario de Mercado Interior y Servicios) y por John Dalli (Comisario de Salud y Proteccién de Consumidores)
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Alcance del estudio

Representatividad de las entidades

Créditos a clientes Depositos de clientes

incluidas en el anélisis

Total activos

HIH T

54,6% 60,4% 62,4%
66,9% 64,9% 66,5%
61,0% 46,9% 65,7%
93,8% 89,4% 92,3%
47, 7% 38,5%
32,4% 22,5%

_—— e o e ——

Mercados
atomizados

Fuente: andlisis Deloitte
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Servicios considerados
como asociados a la
cuenta corriente

Se han identificado 31 necesidades
financieras basicas, agrupadas en 4
categorias ), siendo equiparables
entre los distintos paises del estudio:

® Gestidn de cuenta
(mantenimiento, extractos,
descubiertos, etc)

®m Pagos (transferencias, cheques y
tarjetas)

®» Uso de efectivo (retiradas en
cajero y oficinas)

® Excepciones / Incidencias
(duplicados, cancelaciones,
modificaciones, devolucion
cheques, etc)
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El mercado espaiiol de servicios financieros tiene unas caracteristicas propias en el
entorno europeo que condicionan la estrategia y el modelo de negocio de las entidades

e Caracteristicas del mercado

( )

Predominio de la banca minorista

( )
Competencia por micromercados

- J

( )
Mercado altamente competitivo

- J

[ Elevada facilidad para el cambio de )
__entidad financiera )

Perfil y comportamiento del consumidor
bancario
N

[ Valora la proximidad y el trato
personal )

N

La oficina y los cajeros son sus
canales principales de relacion

-
\§

Preferencia por el uso de efectivo

4 . ;. A
Preferencia por un Unico proveedor

de servicios financieros )

Vs

Deloitte.

Factores Clave para competir en Espana

Eficacia comercial Eficiencia operativa

Modelo de negocio
con predominio de la
vision cliente frente al
producto o servicio

Significativo esfuerzo
por facilitar un alto
nivel de servicio a bajo
coste
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Caracteristicas del mercado — predominio de la banca minorista

La banca minorista en Espafa es muy relevante, suponiendo mas del 70% del margen bruto
generado por las entidades de crédito espafolas

Distribucion media del margen entre
Banca Minoristay resto !

Media
europea

Espaina UK Italia Alemania Francia

® Banca minorista ®m Resto

Fuente: Informacién entidades financieras y analisis Deloitte
1 Estimado a partir de las principales entidades financieras de los paises analizados
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Caracteristicas del mercado — competencia por micromercados
La competencia en Espaina se caracteriza por la existencia de “micromercados” con
un conjunto de lideres locales que compiten con las entidades nacionales

. Anélisis de micromercados N° de entidades con presencia superior
(Bancos, Cajas de Ahorros y Cooperativas de Crédito) a 20 oficinas por provincia
507 k Entidades de
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Sucursales por 10.000 habitantes en mercados con presencia

% activo sobre total

Fuente: CECA, AEB, UNACC, andlisis Deloitte
(1) Se ha considerado para el ratio de Sucursales por 10.000 habitantes la provincia de origen asi como aquellas provincias en que dispone cada entidad de al menos 10 sucursales
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Caracteristicas del mercado — mercado altamente competitivo

Puede concluirse que el sistema bancario espaiol es el mas competitivo del entorno
europeo, incluso tras el proceso de reestructuracion llevado a cabo recientemente

indice de herfindahl-hirschman® (en %)

(menos significa mercado mas competitivo)

29,8%

Es previsible que incluso
aunqgue prosiga el proceso de
transformacion del sistema
financiero Espafa se
mantenga como el mercado
mas competitivo

18,9%

7,9%
'ES pre’® ’ES post’ @ DE IT FR UK NE
+ Nivel de competencia -

Fuente: OneSource, analisis Deloitte

(1) Calculado como la suma de los cuadrados de las cuotas de mercado de las entidades en cada pais

(2) Calculado una vez considerados los procesos de integracion que han sido comunicados hasta junio 2011: Bankia, BMN, Catalunya Caixa, Effibank, Novacaixagalicia, Caja Espafia-Duero,
Banca Civica, Unnim, Caja 3, La Caixa- Caixa Girona, Cajas Vascas

(3) Datos a Enero 2009
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Caracteristicas del mercado - facilidad para el cambio

En consecuencia, en Espafa existen menores barreras al cambio de entidad financiera 'y
mayor facilidad para comparar distintas ofertas que en el resto de paises analizados

Tasas de cambio de entidad

Dificultad para comparar ofertas de cuentas
corrientes de distintas entidades financieras

financiera durante los afios 2007-2008

(% de clientes)
15%
11%
10% 9%
3%
1%

Espafia Francia Italia UK  Alemania Paises

Bajos
= Si cambié = No lo intenté, pensé que seria complicado
Fuente: Eurobarometer, Comisién Europea afio 2009. Analisis Deloitte

(% de respuestas)

36% 33%

0
43% 45%

53% 39%

L 56% F 57%
40% 42%

l 36%
28%
J,I,I,.,I-,L

UK Espafia Alemania Paises ltalia  Francia
Bajos

m Muy dificil = Dificil = Féacil = Muy facil

Fuente: Eurobarometer, Comisién Europea afio 2009. Analisis Deloitte

* Un 15% de los clientes cambi6 de cuenta corriente en Espafa, frente al 8% del resto de paises analizados. Adicionalmente, sélo un 1% de
los clientes espafioles percibié que seria complicado cambiar de proveedor de cuenta corriente, frente al 4% de media del resto de paises

analizados

+ Solo un 36% de los clientes en Espafia considera dificil o muy dificil la comparativa de ofertas de cuentas corrientes, frente a una media del

45% en el resto de paises analizados

Deloitte




Perfil y comportamiento del cliente — proximidad para el trato

El cliente espafnol valora como principales atributos para trabajar con una entidad
financiera la proximidad de la sucursal y el trato personalizado ...

Aspectos valorados por los clientes

particulares de una entidad financiera

(+)

B Relaciéon
_ personal
|

Proximidad de
la sucursal

) | | | | - Precios

)

_ . de la entidades

¢Por qué trabajan los clientes con una

entidad financiera?

Reducido |
Persona de n°de u

m e . ' y
contacto @ W incidencias £ vidad sélida

Banca y solvente

- u T
electrénica Entidad

moderna

()

Factores clave para la fidelizacion en entidad principal

Fuente: 500 encuestas a clientes de entidades de crédito, Abril 2009, andlisis Deloitte

(1) Persona de contacto se refiere a la accesibilidad que tiene el cliente en contactar con un empleado de su entidad financiera dentro y fuera de horario de oficina

Deloitte
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Perfil y comportamiento del cliente — Canales de relacién

... siendo Espaiia el pais en el que la oficina continua siendo el principal canal de
relacion con la entidad

Canales de distribucién bancaria

utilizados por los clientes
60% - :
0 |
(O] |
® :
§ 50% - !
© ¢ Paises Bajos |
S 40% - |
(7] 1
2 1
i
YR Ye Loy S e
g g3 i
o 1
5 | ¢ Alemania
3} |
0 20% - i 4 Reino Unido
5 | ® Francia
3 10% -
© ! .
e ¢ ltalia .’
0% : : b . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
% de clientes con uso exclusivo de la oficina

Fuente: Forrester y andlisis Deloitte
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Perfil y comportamiento del cliente — uso del efectivo

La poblacion espafiola realiza un uso del efectivo superior al que realizan, salvo en
Alemania, los principales habitantes de la Union Europea

Reintegros en cajeros vs importes
pagados mediante TPVs

Alemania Espafa Italia Holanda UK

® Reintegro Cajero mPago mediante TPV

» Espafia se sitla en segundo lugar, respecto a los principales paises de la UE, en la retirada de efectivo en cajeros automaticos

= Se estima que, en Espafia, mas del 50% del volumen de las transacciones en comercios y restauracion se realizan mediante
efectivo, mientras que el resto de transacciones se efectian con tarjeta de débito o crédito

Fuente: ECB payment statistics 2010 y analisis Deloitte
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Perfil y comportamiento del cliente — proveedor unico

En Espana, el cliente tiende a contratar todos los productos financieros en entidades de
crédito, tanto en productos basicos de crédito ...

Presencia de establecimientos financieros
con atencion al publico en los distintos

Vias de contratacion de hipotecas y
complejidad del producto

paises
L7
Il ™= 100%
Ent. de Crédito v v v v v Vv % de
hipotecas
contratadas
en oficinas
Broker Seguros v v v v X X bancarias
Broker Hipotecas X v v v X v
60%
40% Complejidad de los 80%
Gestora de fondos X v X v v v productos bancarios (%)
_ _ % del negocio hipotecario sobre total
Financieras de % v x v % % crédito
consumo
33% 30% 31%

I =

5= 0

Fuente: European mortagage distribution, Fortis. ECB (EU Banking Structures), Andlisis Deloitte. Datos 2010
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Perfil y comportamiento del cliente — proveedor unico

... como en productos de ahorro inversion, ...

Canales de distribucién de fondos de inversion en Europa

67%
24%
50% 1%
15%
1%
42%
20% 0 21%
18% 13%
Francia Alemania Italia Espafia Suiza Reino Unido

m Otros canales (incluye directo) = Asesor financiero independiente = Seguros mBanca Privada ®m Banca Comercial

Fuente: Andlisis Deloitte. Datos estimados para final de 2009
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Perfil y comportamiento del cliente — proveedor unico

... COMO en seguros

Canales de distribucién de seguros en Europa

4% En Espafia, al

igual que en otros
paises europeos,
mas del 70% de
los seguros de
vida se distribuyen
a través del canal
bancario

8%

1%
16% 15% 19%
UK Francia (No Francia (Vida) Italia (No vida) Italia (Vida) Espafia (no Espafa (vida)
vida) vida)
m Agentes y canal propio ® Brokers = Venta directa y otros = Banca Comercial

Fuente: ICEA, Andlisis Deloitte. Datos a 2009
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Espafa es el pais en el que las condiciones del mercado y el comportamiento de la clientela
requiere un mayor grado de relacion con el cliente por parte de la oficina

__________________

- ~. -
- ~. -
- %
/ , /
- \ /
7 \ 7
/ * : N |:I

GG

Importancia de la banca retail

Nivel de uso de la oficina

Busqueda de proveedor Unico

O
»
Grado de competencia O
»
™
-

¢ » 6 o
¢ v 6 o &

Facilidad de cambio

G 6 & e

'~ -7

Nivel de intensidad en la relacion bancaria a

través de oficinas

. Mayor Q Menor
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El mercado espafol de servicios financieros tiene unas caracteristicas distintas a las de
otros mercados europeos que condicionan la estrategiay el modelo de negocio de las

entidades financieras

e Caracteristicas del mercado

( )

Predominio de la banca minorista

( )

Competencia por micromercados

[ Mercado tremendamente
competitivo )

N

Mayor facilidad para el cambio de
entidad financiera )

-

Perfil y comportamiento del consumidor
bancario
N

[ Valora la proximidad y el trato

_ personal )

( )
Preferencia por el uso de efectivo

. J

( .. R
La oficina y los cajeros son los
canales principales de relacion

N
AN

Preferencia por un unico proveedor

de servicios financieros )

Vs

Deloitte.

Factores Clave para competir en Espana

Eficacia comercia!

Eficiencia operativa

Significativo esfuerzo
por facilitar un alto

| nivel de servicio a bajo

coste

Modelo de negocio
con predominio de la
vision cliente frente al
producto o servicio
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Por las caracteristicas del mercado espaiol las entidades financieras han adaptado su
modelo de negocio para facilitar un mejor servicio a sus clientes

Red de distribucion Oferta Comercial Modelo de atencion
muy capilar que segmentada, especializado para los
facilita el acceso adaptada a las distintos tipos de
préximo para el necesidades de cada cliente, a todos los

cliente tipologia de clientes niveles

Modelo de relacion
gue recompensa la
vinculacién del cliente
con la entidad

Deloitte. -20-
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Espafa es el pais con mayor cobertura de oficinas del entorno europeo, garantizando la

capacidad de eleccidn y el acceso a los servicios bancarios en todo el territorio

Oficinas por cada 10.000 habitantes
(2006 vs 2009)

~ . |
Espafia: 1,7 veces la media |
"\ de los paises analizados |

Proximidad bancariay nivel de

2,1
1,9

Espafia Italia Francia Alemania UK

m 2006 = 2009

Banca

proxima

Paises
Bajos

Banca
directa

competencia en Espafial

e Sucursal bancaria

@)

Mapa P

ac -
Transport

1 Detalle barrio residencial de la ciudad de Madrid
Fuente: BCE. Afio 2009. Andlisis Deloitte

Deloitte.

-21-




El mayor nimero de oficinas se complementa con una red de cajeros y TPV que es,
igualmente, muy superior a la del resto de paises europeos

Fuente: BCE. Afio 2008. Andlisis Deloitte

Deloitte

(2008)
I— T _,, ___________ \
1 Espafia: 1,4 veces la |
I media de los paises :
: analizados )
1,4,--"

Cajeros automaticos por cada mil habitantes

0,9
| I I

Espafia Italia Francia Alemania

UK

Paises
Bajos
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Las entidades financieras espafolas han avanzado notablemente en la integracion,
segmentacion y personalizacidon de la oferta a cada tipologia de cliente

i an

» Cuentas corrientes (6 tipos de producto)
* Tarjetas (débito, crédito, etc.)
» Cuentas de Ahorro (4 tipos de producto)

» Préstamo vivienda

(15 tipos de productos) Gestion del ahorro,

« Préstamo consumo Financiacion de cobros y de
(13 tipos de productos) pagos

* Depositos a plazo (18 tipos de producto)
* Depositos estructurados

* Fondos de Inversién

* Intermediacion y custodia de valores

* Leasing

* Otros

* Servicios patrimoniales

* Pago de recibos, multas

e impuestos Otros servicios _  Seguros vida — ahorro
- Gestion de de valor Aseguramiento « Seguros vida — riesgo

subvenciones » Seguros no vida
» Asesoramiento fiscal

« Testamentarias

Oferta comercial

Servicios especificos
segmentada. Al menos,

Ofertas concretas para
para determinados
segmentos

colectivos, a un nivel
muy granular?

10 segmentos!?
diferenciados

Nota: Se muestran entre paréntesis los productos ofrecidos en una entidad tipo en Espafia
1 Infantil, Joven, Senior, Ahorrador, Economias Domésticas, Autbnomos, Comercios, Micropymes, rentas altas, extranjeros. Datos relativos a 10 entidades financieras.
2 Principalmente, por colectivo profesional (Médicos, Notarios, Colegios Profesionales, Pilotos, etc.). En alguna entidad hasta 60 colectivos con oferta especifica.

Fuente: experiencia Deloitte

Deloitte. -23-
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Asimismo, los modelos de gestidn estan orientados a facilitar un mejor servicio a las
distintas tipologias de clientes

@)

Las estructuras organizativas ... existiendo especialistas de ... € invirtiendo significativamente en
reconocen laimportancia de los clientes en la red comercial formacion para facilitar un alto nivel de
distintos tipos de clientes ... (oficinas, zonas, territoriales), ... servicio
4 N . I

Perfil profesional del N° de Desarrollo formativo de los empleados en
Unidades Banca  Banca  Banca empleado clientes? por entidades financieras en Espafia 3
organizativas de lery espa- Ameri- Euro- empleado
2° nivel fiolat canal peal P 556
Banca de Empresas ’ O O

Director ~80-100
Banca Privada . O O

Gestor de Empresas ~60-120
Banca Personal ’ O O

Gestor de Pymes ~100-150
Bca. de Instituciones/ ’ . .
Corporativa

Gestor de Rentas Altas ~ 150 .
Banca de Colectivos ’ O O ., .. .,

. Inversion en  Participacion Horas de

Gestor de Comercios ~ 100-150 formacion (% de la plantilla) formacion
Banca de Particulares . . . (€/empleadoy (empleado y

Gestor Comercial ~ 200-300 afio) afio)
Unidades de producto ’ O @ . . .

B Entidades financieras
B Grandes empresas
Fuente: Grupo de responsables de formacion de

Fuente: andlisis Deloitte Fuente: andlisis Deloitte

)

\entidades financieras (GREF) y Analisis Deloitte

J

1 Muestra de cuatro entidades espafiolas, cuatro americanas y cuatro europeas
2 Unidades familiares o de gestién
3 Andlisis efectuado sobre las principales entidades financieras del pais

Deloitte. -24-




El modelo de relacién recompensa la vinculacion del cliente con la entidad. Los empleados
comerciales disponen de capacidad para reducir los costes asociados a los servicios
prestados a sus clientes

ame

Modelo de relacion en banca de Delegacion de facultades de una entidad
particulares espafiola de tamafio grande
% de clientes que no pagan las principales = | Atribuciones > +

comisiones por servicios?!

Capacidad de condonacion —
NO EXHAUSTIVO

Director Director Director
70% de Oficina | de Zona | Territorial
60% Administracion y ‘
mantenimiento
45% c »
:g Compensacion de
= cheques
o
(&)
(]
©
_8. Devolucién de cheques @ Q ‘
|_
Transferencias
nacionales
Entidad 1 Entidad 2 Entidad 3

1 Estimacion sobre clientes activos de las principales entidades espafiolas. Datos a 2011
Fuente: andlisis Deloitte en base a informacién de mercado
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El mercado espafol de servicios financieros tiene unas caracteristicas distintas a las de
otros mercados europeos que condicionan la estrategiay el modelo de negocio de las
entidades financieras

Factores Clave para competir en Espana

e Caracteristicas del mercado

( )

Predominio de la banca minorista

- J
( )
Competencia por micromercados Eficacia comercial

Modelo de negocio Significativo esfuerzo
con predominio de la por facilitar un alto
vision cliente frente al nivel de servicio a bajo

producto o servicio coste

Eficiencia operativa

[ Mercado tremendamente
competitivo )

N

Mayor facilidad para el cambio de
entidad financiera )

-

Perfil y comportamiento del consumidor
bancario
N

[ Valora la proximidad y el trato

_ personal )

( )
Preferencia por el uso de efectivo

. J

( .. R
La oficina y los cajeros son los
canales principales de relacion

N
AN

Preferencia por un unico proveedor

. de servicios financieros
Deloitte. -26-
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El cliente espafol dispone de un nivel de servicio (a través de canal presencial o de canales
directos) mas elevado al de sus homdnimos europeos

Nivel de servicio de los paises Operativa ofrecida por el canal
(Espafia base 100) internet (2009)
ES IT UK FR | HL AL
Consultas SI | SI Sl SI SISl
100 Cobros y pagos SI sl SI SI SI Sl
89 90 .
____________ 80________________________82_______f4_e_d_'? Solicitud de talonario, tarjetas SI SI SI SI SI Sl
Domiciliaciones Sl SI SI SI SIS
59 Compra-venta de acciones SI  SI sl sl sl S
Seguros Sl SI SI SI Sl SI
Fondos de inversion Sl SI SI sl sl Si
Hipotecas SI SI SI SI SI S
Anulacion de érdenes de pago SI SI SI sl Sl S
Espafia Alemania UK Italia Francia Holanda
Fuente: Andlisis Deloitte en base a un conjunto de mas de 87 tipologia de Fuente: Informe Telefénica “La sociedad de la informacién en Espafia”. Analisis
servicios transaccionales Deloitte

» El hecho de que el cliente espafiol opere principalmente a través
de la oficina, no ha condicionado el nivel de desarrollo de los
canales directos, ya que las funcionalidades existentes en
Espafia son equivalentes a las del resto de paises analizados

Deloitte -27-



El modelo de negocio de las entidades espafolas es rentable debido al importante esfuerzo
gue han acometido en materia de costes

Ranking por eficiencia (en %) Gastos generales y de
ler semestre 2010 personal por habitante (en €)
. Entidades espafiolas Resto
" Las entidades Lets
espariolas se 7% : 1.756

l 1
i encuentran entre ! 74%

las mas eficientes 71%71% Media de gastos tota!es
a nivel mundial , 63% 1.429 generales per capita:
R it ’ 5595 58% 60% 1.342 €
N 56% °° 7007 1.150
9% 53% :
509 2% >3%>7 1.087
459469%46% 7%
429%42%

40%
811

N Holanda UK Francia Alemania Espafa Italia

8 Q)y NN & S 6 & Q fo & o8 $© & L P L p
R F WL P *?‘ Q? (‘Q’ \(‘\‘ O @ Q

& LN o *@ N4 F & ¥

> c® O X ARNG)

QT 9 & O

K @
P

Fuente: Entidades, ECB Bluebook 2009, analisis Deloitte
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Agenda

1. Introduccioén

2. El modelo bancario espaiiol

3. Niveles de precios en Esparfia

4. Practica de transparencia en precios

5. Resumen de conclusiones

Anexos
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El cliente espafol pueda acceder a los productos bancarios basicos a precios mas
ventajosos

En Espafia, el Precios medios del nuevo negocio de
precio de los hipotecas y depésitos (afio 2009)
productos
bancarios basicos 2,5% -
es mas ventajoso . .
para el cliente en ¢ Paises Bajos
comparacion con el 0 :-
resto de paises 22,0% - ¢ UK
analizados 8
Q
)
g
o 1,5% -
S ¢ Francia
)
£
8_1’0% ] ¢ ltalia € Alemania
=
0,5% T T T T 1
2,0% 2,5% 3,0% 3,5% 4,0% 4,5%

Tipo medio hipotecas

» El precio medio de las hipotecas en Espafia, donde la mayor parte se concede a tipo variable, es inferior al precio tanto de otros paises en
los que predomina la financiacion a tipo variable (Reino Unido), como al de aquéllos paises en los que el mercado es mas proclive a la
financiacion a tipo fijo (Francia, Paises Bajos y Alemania)

= El precio medio de los depositos a plazo en Espafia es superior a la mayoria de los paises analizados (con la excepcion de Paises Bajos
donde los tipos hipotecarios son asimismo elevados)

Fuente: Bancos Centrales. Andlisis Deloitte Tipos de interés de las nuevas operaciones.
Hipotecas: Espafia, Italia y Reino Unido: tipos variables. Francia, Paises Bajos y Alemania: tipos fijos (entre 5y 10 afios).
Depositos: con vencimiento hasta 1 afio
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En relacion con el uso de los servicios bancarios basicos (cobros y pagos), existen
comportamientos financieros muy distintos en los paises del ambito europeo ...

Numero de operaciones al afio por cliente Comparacion del n° de transacciones anualesy —

H tipologia de las mismas

N° de operaciones al
tomaticas!

ano no au

Mayor eficiencia del
modelo de prestacion
de servicios

40 90 140 190

m Retirada de efectivo con tarjeta

Retirada de efectivo en la oficina . .
_ N° de operaciones al afio

Transferencias
m Cheques

m Domiciliacién de recibos

1 se consideran transacciones automaticas la retirada de efectivo con tarjeta y la domiciliacion de recibos
Fuente: Comision European Bluebook; andlisis Deloitte
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... lo que condiciona el modelo de prestaciéon de servicios basicos financieros, pudiéndose
distinguir cuatro modelos

1. Modelo cuota fija

= Lacuotade una cuenta
corriente incluye gran parte
de los servicios asociados a
la misma

= La menor o mayor
transaccionalidad afecta en
menor medida al coste final al
que incurre el cliente

5%

|
11% 5% L

43% 43%

28%

Italia Alemania Paises Bajos

/

2. “Modelo pseudogratuito”

= Elevada cultura de crédito en tarjeta y
otras vias

= Alta transaccionalidad no automatica,

con servicios habituales gratuitos 86%

= Rentabilizacién via:
= Sobrecarga de precios en
excepciones (p.e.: descubiertos) 8%
y servicios adicionales E
o . UK.
= Paquetizacion (orientada a
cobrar por servicios que de otra

manera no podrian cobrarse)

3. Modelo de relacion

= Modelo basado en la relacion
integral con el cliente

= Larelacion entre el cliente y su
proveedor principal determina el
precio

= La cuota incorpora los servicios
automaticos

12%

53%

-

Espafia

Distribucion de las comisiones por servicio pagadas:

Il Gestion de cuenta Pagos

Fuente: andlisis Deloitte

Deloitte.

Uso de efectivo

[ | Excepciones / incidencias

Mayor eficiencia del
modelo de prestacion
de servicios
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4. Modelo transaccional

= Elevada carga transaccional,
donde el cliente paga mas en
funcion del nivel de utilizacion de
los servicios:

43%

9%
= Servicios de cobrosy
pagos, con existencia de 7%
una elevada operativa de
caracter no automatico

—

. Francia
= Excepciones




Para los distintos perfiles de uso de servicios bancarios, y aplicando las tarifas
comerciales, Espafia se sitla en los niveles mas baratos en la prestacion de servicios

Perfil alto consumo Perfil medio consumo Perfil bajo consumo

600 € 400 € 300 €
500 € - | |
300 €
400 € - n 200 €
300 € 200€ | |
200 € i’—'?— ¢ ¢ 100 € -
100 € | Cx
100 € <+ =) (P
0€ T T T T T 1 0€ T T T T T | 0€ T T T T T

Francia
Italia

UK
Alemania
Espaia
Francia
UK

Italia
Alemania
Espafia
UK

Italia
Francia
Alemania
Espafia

Paises Bajos
Paises Bajos
Paises Bajos

« Tan sélo Holanda, con un modelo de negocio de bajo nivel de servicio y coste, presenta un precio inferior a Espafa.

» Las diferencias de precios entre entidades de un mismo pais son especialmente elevadas en Reino Unido y en Francia (exceptuando en este
ultimo caso el usuario de perfil bajo, consecuencia del modelo transaccional de gestion de precios) debido al elevado nimero de excepciones
e incidencias que se producen como consecuencia de sistemas de gestién de cobros y pagos mas caros

Fuente: andlisis Deloitte
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No obstante, en todos los paises se han desarrollado ofertas comerciales para los servicios
bancarios. En Espafia se enfocan al cliente con alta relacién con la entidad en
contraposicion a otros paises donde se orientan al cliente Premium

+ Incluyen numerosos
servicios premiumy
< financieros condicionados
% P~ al pago de una cuota
mensual
En algunas ocasiones es
una estrategia para
facturar por servicios no
) cobrados de manera
Precio de los individual 1
servicios
ofertados l:l
Recompensas y
descuentos en
precio basados en o
larelacion global ~
del cliente |” -

Ofertas Paquetes
orientadas al orientados a
cliente medio clientes Premium

1 Algunos de los servicios incluidos en las ofertas de vinculacién: Lineas de atencién exclusivas; acceso a salas VIP; seguro por robo de teléfono moévil; linea de asesoramiento legal; asistencia
personal de estilo de vida, etc.
Fuente: analisis Deloitte
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En Espafia el precio final para un cliente vinculado es un 65% inferior a las tarifas maximas
comunicadas al Banco de Espafiay un 55% inferior a las tarifas comerciales

Formacion de precios en Espafia para un cliente de
perfil medio de banca minorista (en euros al afio)

Tarifa BAE?® T. Comercial Cliente vinculado
Precio anual para un Precio anual para un Precio anual aplicado
cliente de perfil medio cliente de perfil medio efectivamente por las
segun las tarifas maximas segun tarifas entidades para un
repercutibles por las comerciales cliente vinculado de
entidades recogidas en los contractuales con los perfil medio
tarifarios de Banco de clientes
Espafa

1 Segun el estudio elaborado por la consultora Van Dijk para la Comision Europea, la tarifa media para el cliente de perfil local en Espafia seria de 178,2€ anuales
Fuente: andlisis Deloitte
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La tarifa media real para cualquier cliente en el mercado espafnol con su entidad principal, se

sitla entre los 50€ y los 60€...

~

7
/ Los usuarios de perfil A
de consumo medio o
alto tiene la
consideracion de
cliente vinculado por
parte de su
proveedor principal
de servicios

P

~ '

—— e o = =

. . )
\ financieros ’

- —— i ——

Coste de los servicios financieros minoristas en funcion del
perfil de uso y el grado de vinculacién del cliente

Perfil de consumo
alto®

Usuarios intensivos
(65% superior al
usuario de perfil

medio)

Perfil de consumo
medio®

Perfil de usuario
activo

Perfil de consumo
bajo®
Usuarios esporadicos
(70% inferior al

usuario de perfil
medio)

m Tarifa comercial
® Precio efectivo pagado

(*) Usuario medio estimado a partir de los datos del Bluebook del Banco Central Europeo, determinandose los perfiles alto y bajo en funcién de éste (ver anexo 1)

Fuente: andlisis Deloitte

Deloitte
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... siendo el cliente vinculado espanol el que disfruta de costes que se sitian entre los mas
bajos de Europa

Precio oficial VS Precio con oferta de

vinculacion
0% 0% 0,9% 30,3% 55,3%
331,1*
264,3"
250,7
195,3 193,5

UK Francia Italia Alemania Espafa

m Precio comercial ® Precio con oferta de vinculacion

Ahorro para un cliente de perfil medio al contratar una oferta de vinculacion

23,8%

Sin considerar los
Paises Bajos (que
prestan un menor
nivel de servicio en
oficinas) Espafia se
situaria en el nivel
mas bajo de precios

Paises Bajos

« Tan solo en los Paises Bajos, donde el cliente tiene mayor cultura de uso de los canales directos y las entidades ofrecen un menor nivel de
servicio, el cliente puede llegar a soportar unos costes inferiores

(1) Corresponden a clientes de patrimonio elevado y perfil de consumo alto que reciben adicionalmente servicios de valor personalizados

Fuente: analisis Deloitte
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Espafia es, por tanto, el pais que prestando un mayor nivel de servicio presenta un
coste bancario menor para los distintos tipos de usuarios bancarios

Comparativa por pais de los precios de una cuenta corriente

450 € -
300 € - .
Perfil alto
O 264 € ® 269 €
251 €
EP 197¢€ 193 € Perfil medio
150 € -
Late ? 7 7129 € Perfil bajo
© s8¢ ? 56 €
52 €
27 €
0 € T T T T T 1
FR UK IT DE ES NE

= En Espafia, el coste de una cuenta corriente se sitla, para todos los perfiles, significativamente por debajo del coste de los paises
analizados, con la excepcién de los paises bajos

= En el caso de clientes con un perfil de uso alto, los precios se encarecen respecto al cliente de perfil medio en torno a un 45%. No
obstante, en algunos paises dicho coste, en lugar de incrementarse, se reduce significativamente para aquellos clientes vinculados a
la entidad, como es el caso de Alemania, Paises Bajos y Espafia

Fuente: Banco de Espafia, Banco Central Europeo, analisis Deloitte
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El precio de los servicios financieros minoristas en Espafia es significativamente
menor que el de otros productos o servicios basicos, ascendiendo a 16 céntimos de euros al dia

El coste de los servicios bancarios es aproximadamente de 1,2€/semana, siendo el coste del agua de 3,0€/semana o bien el
ADSL de 8,1€/semana

Servicio Coste anual Coste diario

Comparativa de costes de

servicios habituales
€] 58 € 0,16 €
Servicios financieros = Base 1

x 11,1

:% 153 € 043 €
Sﬂ]ro
180 € 0,50 €

xX7,2
X 6,2
x538 § 216 € 0,60 €
o 37 x4,1 Y )_

X3, ﬁ 240 € 0,67 €

X2,6 = '
1.0 I I I I 334 € 0,93 €
& &£ OE O R R o 360 € 1,00 €

QO o O Qo & © s (\% _.—
& N ° \'é‘oo /\?}é\ '&“é\ S

o & F « & ¢ 2 365 € 1,00 €

N )\ &=, !
‘ __l 418 € 1,16 €

591 € 1,79 €
Fuente: FACUA, Fleetdata, analisis Deloitte

El coste diario y el coste anual pueden diferir ya que el primero no es todos los casos el prorrateo del segundo, puesto que se han incluido paquetes o descuentos por suscripciones anuales
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El sistema bancario espafol debe hacer frente a un entorno regulatorio de transparencia
mas exigente

El marco regulatorio de los servicios bancarios en Espafa se sitla entre los mas exigentes a nivel
europeo, de tal manera que la proteccion y transparencia de precios de productos y servicios para
el consumidor es muy elevada

IEEI =

Obligacién de informar al regulador sobre los v
servicios prestados y la politica de precios asociada

Obligacién de disponer de la autorizacién del

regulador sobre los servicios a cobrar y sobre sus v - - - - -
precios
Préactica habitual de publicar las tarifas de las v v v v v v

entidades en sus paginas web

Obligacion de publicar las tarifas de las entidades en v
la paginaweb central del organismo regulador

» En Espafia, la normativa basica sobre los precios bancarios esta recogida en la Orden de 12 de diciembre de 1989,
sobre tipos de interés y precio de servicios bancarios, normas de actuacién, informacién a clientes y publicidad de las
entidades de crédito, y en la Circular del Banco de Espafa 8/1990, de 7 de septiembre, sobre transparencia de las
operaciones y proteccion de la clientela

= La entrada en vigor de la Ley 16/2009 de Servicios de Pago, tiene como finalidad garantizar que los pagos realizados en el
ambito de la Union Europea puedan realizarse con la misma facilidad, eficacia y seguridad que los pagos nacionales. Lo
indicado es esta Ley tiene validez por encima de lo indicado en la orden de 1989

= Adicionalmente, con la Orden EHA 2899/2011 de 28 de octubre sobre transparenciay proteccién del cliente de
servicios bancarios, Espafia se anticipa a otros paises en la trasposicion de la normativa proyectada en el ambito europeo
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En Espafa existen otros elementos para la proteccion del consumidor como el servicio de
reclamaciones del BAE y la regulacion sobre la publicidad de los productos y servicios

Servicio de reclamaciones del
Banco de Espafia

= EIl Banco de Espafia mantiene un Servicio de
Reclamaciones encargado de resolver las consultas,
guejas y reclamaciones que presentan los usuarios de
las entidades sobre actuaciones de éstas que puedan
guebrantar las normas de disciplina, o las buenas
practicas y usos bancarios

= Existen asimismo normas de transparencia vy
proteccion de la clientela bancaria con la finalidad de
proteger los intereses de los clientes:

- Obligaciones especificas aplicables a las
relaciones contractuales

- Exigencias de comunicacion sobre las
condiciones basicas de las operaciones

» Cada entidad financiera tiene la obligacion de disponer
de un departamento o servicio de atencion al cliente
para la gestién de incidencias a peticion de la propia
clientela

Deloitte
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Regulacion especifica sobre la publicidad
de los servicios financieros

= De acuerdo con lo previsto en la Ley 26/1988 sobre

disciplina e intervencién de las entidades de crédito, la
publicidad que, por cualquier medio, realicen las
entidades financieras sobre operaciones, servicios 0
productos financieros en que se haga referencia a su
coste o rendimiento para el publico, estara sometida al
régimen de previa autorizacion

= Adicionalmente existe legislacion especifica para Cajas

de Ahorros a nivel de Comunidad Auténoma:

CC.AA. Legislacion
Andalucia Decreto 138/2002, arts. 69 a 72; Ley 15/1999, art. 34
Aragén Decreto 93/1983, art. 8
Asturias Ley 2/2000, art. 69; Decreto 52/1992, art. 11
Baleares alr?egreto 43/1986, art. 42; Circular 2/1984; Decreto 6/1984,
Cantabria Ley 4/2002, art. 64; Orden CA 18/11/1994

Castillay Ledn
C. La Mancha
Cataluia

Decreto Legislativo 1/2005, art. 84 y Decreto 45/1999
Ley 4/1997, art. 61 y Decreto 45/1985, art. 8
Decreto 303/1980, art. 8

C. Valenciana  Decreto Legislativo 1/1997, art. 49

Extremadura Ley 8/1994, art. 18

Galicia Decreto 77/1983, art. 5

La Rioja Ley 6/2004, art. 80

Madrid Decreto 19/1985, art. 8

Murcia Decreto 123/2002; Ley 3/1998, art. 24

Navarra Orden 643/1992; Decreto 244/1992, art. 9

Pais Vasco Orden 12/5/2004; Decreto 240/2003, arts. 57 a 61




Las asociaciones de consumidores espanolas juegan un papel muy relevante en la
percepcion de la clientela sobre los servicios prestados por las entidades financieras

= Se ha percibido que la labor de las asociaciones de consumidores, siendo un aspecto cualitativo y por
tanto dificil de medir, tiene un elevado impacto en la percepcion de los servicios prestados por las
entidades financieras entre su clientela

= Debido a que en los ultimos afios las asociaciones de consumidores han fomentado la idea de que el cobro
de los servicios atenta contra los derechos de los clientes, se ha generado cierta animadversion, entre la
opinién publica, hacia el sector financiero

Algunas asociaciones de consumidores en Espafia

Asociacion de Consumidores y Usuarios de Bancos, Cajas, Seguros y Productos financieros,
ADICAE . ., . . . . .
=z dedicada a la defensa y proteccion de los intereses de los usuarios de entidades financieras

Asociacitn
e Bencas, Cale

G)facua Organizacion no gubernamental, sin animo de lucro, dedicada a la defensa de los derechos de
‘ - los consumidores, incluyendo los servicios bancarios

(.\cu Asociacion de consumidores que tiene como objetivo promover y defender los intereses de los
consumidores, orientarles en sus elecciones de consumo y resolver sus problemas

- Asociacion de Usuarios de Servicios Bancarios 1

(1) El Instituto Nacional del Consumo excluy6 en 2005 a AUSBANC del Registro de Asociaciones de Consumidores, aunque realiza algunas funciones de esa naturaleza
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Aungue existe un cierto recorrido de mejora, las entidades financieras espafolas se sitdan
entre las mejores de Europa en cuanto a la transparencia percibida por los clientes

Condiciones de precio después de Dificultad para comparar ofertas de cuentas
haber cambiado de entidad financiera ——— —— corrientes de distintas entidades financieras
(% de clientes) (% de respuestas)
42% l I .
- 65% 48% 36% 33%
(1]
45%
93% 43% =%
53% 39% 1 ]
31% o 17%
27% - 56% [ °7%
a3 28%
% m m BN N - I l
Alemania Italia Espafa UK Francia Paises J , - , - , , — -
Bajos UK Espafia Alemania Paises Italia  Francia
Bajos
= Nueva entidad es mas cara ® Nueva entidad es mas barata )

=M ificil = Dificil Facil = Muy facil
No hay diferencia de precio m No puedo saber el nivel de precios uy dific ¢ ac Uy tac

Fuente: Eurobarometer, Comision Europea afio 2009. Analisis Deloitte
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Resumen de conclusiones (i)

indice de herfindahl-hirschman
(en %, menos significa mercado mas
competitivo)

'ES pre’®  'ES post ) DE IT FR UK

+ Nivel de competencia

29.8%

NE

Precios medios del nuevo negocio de
hipotecas y depdsitos (afio 2009)

2,5% - Paises
» ¢ Bajos
(@] ~
= 0% - € Espafia & UK
S
(]
©
o 1,5% - _
g € Francia
IS .
o 10% | @ lalia € Alemania
o
2
0,5%

2,0% 2,5% 3,0% 3,5% 4,0%
Tipo medio hipotecas

4,5%
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La industria bancaria espafola presenta unas caracteristicas
especificas que la diferencian de otros sistemas financieros
del entorno europeo:

El cliente valora la proximidad de la oficina y el trato
recibido como principales atributos principales a la
hora de elegir su entidad financiera.

El cliente demanda un proveedor integral de servicios
financieros (aun cuando luego pueda trabajar con mas
de una entidad).

Elevado nivel de competitividad.

Es un mercado histéricamente caracterizado por precios
bajos de los productos bancarios bésicos.

El modelo bancario espariol es el de banca de relacion, que va
mas alla de la mera distribucién de productos, y se caracteriza
por una clara orientacion a satisfacer la totalidad de las
necesidades de cada cliente buscando mantener una relacion
integral con los mismos.



Resumen de conclusiones (ii)

Nivel de servicio de los paises
(Espafia base 100)

100
89 20
80 82
59
Espafa Alemania UK Italia Francia Holanda
Comparativa de costes de
servicios habituales
x 11,1

Servicios financieros = Base 1

@ & ~§ ¥ o
& ¢ T P & W
& o o O & ® &
& £ @ﬂ O A 4 <&
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P X @ =S
@’bo Ao
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Para dar soporte al modelo de banca de relacion, las entidades
han tenido que adaptar su estructura comercial a las
caracteristicas del mercado y de los distintos tipos de clientes.
Pese a ello, se mantienen los mejores ratios de eficiencia de
los paises analizados, con unos costes unitarios por cliente en
los niveles mas bajos del entorno europeo.

En coherencia con el modelo de banca de relacién, en el
sistema de fijacién de precios juega un papel prioritario la
profundidad de la relacion con el cliente frente a la mera
fijacion estandarizada de precios unitarios por producto/servicio,
teniendo como resultado:

» Espafia es uno de los paises con menor coste de los
servicios bancarios para los clientes.

= El nivel de servicio prestado en oficinas es superior.

= El coste diario de los servicios bancarios para un
cliente es muy inferior al de otras necesidades
basicas.

Pese a las mayores exigencias regulatorias existentes en
Espafia en materia de precios, las entidades financieras
espafiolas (al igual que el resto de entidades europeas) deben
continuar avanzando en promover una mayor transparencia
en lacomunicacion de los precios de sus servicios.
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Anexo |I. Enfoque metodoldgico del estudio




Anexo

1

2

3

Deloitte

I: Enfoque metodologico del estudio

Necesidades financieras basicas

Se han identificado 31 necesidades financieras basicas,
agrupadas en 4 categorias (Gestidén de cuenta, Pagos,
Uso de efectivo y Excepciones / Incidencias), siendo
equiparables entre los distintos paises del estudio

Perfiles de uso

Se han definido 4 perfiles de uso, segun el mayor o
menor uso de los servicios financieros y uno especifico
para aquellos cliente que recurren a internet a como
canal principal de relacién con el banco

Precios por pais

Se han determinado mediante “mystery shopping”, y en
colaboracion con la oficinas de Deloitte en cada uno de
los paises analizados, los precios de las principales
entidades. En funcion de su cuota de mercado, se ha
obtenido una media ponderada que representa el coste
medio de los servicios y productos por pais

-50 -

Resultados del estudio

Obtencion de los precios medios por pais 'y
perfil, permitiendo la comparacion entre los
mismos y pudiendo asimismo analizar los
distintos modelos de gestion de precios y su
dispersion




Anexo |: Necesidades financieras y perfiles de uso

Gestion de cuenta

Necesidades financieras basicas

Mantenimiento de cuenta
Extractos mensuales
Tipo de interés acreedor
Descubierto autorizado

Pagos

Mantenimiento de tarjeta de débito
Tarjeta de débito adicional
Mantenimiento de tarjeta de crédito
Tarjeta de crédito adicional

Envio de transferencia nacional

Envio de transferencia internacional
Configuracion de transferencia periddica
Envio de transferencia online nacional
Envio de transferencia online internacional
Domiciliacion de recibos

Emision de chequera

Emision de cheque

Cobro de cheque

Uso de efectivo

Retirada de efectivo en oficina

Retirada de efectivo en cajero propio con tarjeta de débito
Retirada de efectivo en cajero ajeno con tarjeta de débito

Retirada de efectivo en cajero propio con tarjeta de crédito
Retirada de efectivo en cajero ajeno con tarjeta de crédito

Excepciones /
incidencias

Solicitud de extractos adicionales
Descubierto no autorizado

Duplicado de tarjeta de débito

Duplicado de tarjeta de crédito
Modificacién de una domiciliacién
Cancelacién de una domiciliacién

Falta de fondos al emitir una transferencia
Falta de fondos al recibir una domiciliacion
Devolucion de cheques

Deloitte
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Medio

Perfiles de uso

Perfil de usuario activo, agrupando a la
mayor parte de los clientes de las entidades
bancarias. Asimismo, sirve como base para
determinar los restantes perfiles

Alto

Aquellos usuarios que realizan un mayor
uso de los servicios financieros.

Se ha estimado que el usuario de perfil alto
opera un 65% mas que el usuario de perfil
medio

Bajo

Aquellos usuarios que realizan un menor
uso de los servicios financieros.

Se ha estimado que el usuario de perfil bajo
realiza un 30% de las operaciones
realizadas por el usuario de perfil medio

Internet

Aquellos usuarios que siempre que sea
posible recurren a internet como canal de
contratacion.

Misma intensidad de uso que el usuario de
perfil medio.




Anexo I: Tenencia de productos y uso de servicios segun perfil

Medio Alto Bajo %Internet

Cuenta corriente v v v X
Cuemacomenteonlme ........................................................ x .......................... x .......................... x ......................... ‘/ ...........

Tarjetadedeblto\/ ....................... \/ ........................ \/ ........................ \/ ...........

o Tarjetadedebltoadlcmnal ................................................. x ........................ \/ ......................... x x ............

Tarjetadecredlto‘/ ....................... ‘/ ......................... x ......................... \/ ...........

TarjetadeCredltoadluonal ................................................ x ......................... ‘/ ......................... x x ............

Chequera‘/ ....................... ‘/ ........................ ‘/ ........................ ‘/ ...........
Extractos / informacion mensuales v v v X
Informamonamc'onal‘/ ....................... \/ ........................ \/x ............
Duphcadodetar]etadEdebltO‘/ ....................... \/ ......................... x ......................... ‘/ ...........
Sorvicios Duphcadodeta”etadecredlto‘/ ....................... \/ ......................... x ......................... ‘/ ...........
Env'odetransferenmanacmnal\/ ....................... \/ ........................ \/x ............
Env'odetransferenmaommenac'onal ....................... x ......................... x .......................... x ......................... \/ ...........
Domlcmamonderec'bos‘/ ....................... \/ ........................ \/ ........................ \/ ...........

Deloitte -52-



Anexo I: Configuracion de los perfiles — Hipotesis comunes a todos los paises

Gestion de cuenta

Pagos

Excepciones /
Incidencias

Descubierto autorizado
100 €

® [mporte
25 Dias

Descubierto autorizado

Tarjetas de débito

Se ha establecido una tarjeta de
débito por cliente para todos los
perfiles.

Para el Perfil alto, se ha computado
asimismo una tarjeta de débito
adicional

Informacién adicional

Se ha establecido un peticion de
informacion adicional anual para el
perfil medio

Fuente: Banco Central Europeo Bluebook, analisis Deloitte

Deloitte
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Tarjetas de crédito

Se ha establecido una tarjeta de
crédito por cliente para todos los
perfiles.

Para el Perfil alto, se ha computado
asimismo una tarjeta de crédito
adicional

Descubierto no autorizado
200 €

® Importe

Dias
10

Descubierto no autorizado




Anexo I: Configuracion de los perfiles — Pagos (i)

NUumero de operaciones anuales ——— ————— Importe medio por operacion

428 €

217 €

Domiciliaciéon de 161 €
recibos M€ 117e
1B

Alemanla Palses Espana Franma Itaha Alemania Paises UK Espafia Francia

= El nimero de operaciones domiciliadas sirve de base para determinar el nimero de las
siguientes operaciones asociadas a las mismas:

1.

2
3.
4

Bajos Bajos

Configuracion de una domiciliacién de recibo: 10%
Modificacién de una domiciliacion previamente establecida: 10%
Cancelacion de una domiciliacién: 5%

Fondos insuficientes para una domiciliaciéon: 5%

Fuente: Banco Central Europeo Bluebook

Deloitte
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Italia



Anexo |: Configuracion de los perfiles — Pagos (ii)

NUmero de operaciones anuales

T

= Las devoluciones de

37,4 cheques, se han
establecido en un 5%
de las emisiones.
Emision / cobro
de cheque 121
5,7
m . % o
T T T _ T T 1
Francia UK Italia  Espafia Alemania Paises
Bajos
Numero de operaciones anuales
29,3
25,5 24,4
Envio de 17.9
transferencia 97
nacional I . 6,8

Paises
Bajos

Fuente: Banco Central Europeo Bluebook

Deloitte

UK Alemania Francia

Italia  Espafia

-55-

Importe medio por operacion

2429 €

1.507 €
868 €
532 €
B €
l_- T T T T T
Francia UK Italia Espafa Alemania Paises
Bajos
Importe medio por operacién
1.117 € 1.137 €
645 € 703€ 439
J I I |
Paises UK Alemania Francia Italia Espafa
Bajos



Anexo |: Configuracion de los perfiles — Uso de efectivo

NUumero de operaciones anuales ——— —————— Importe medio por operacion
1.200€
14,6
807 €
i 6,9
eRf?at::;adoa:neof'c'na 4 9 410¢€
iv ici 267 €
- l o= -
Italia Franua Espana AIemama Pa|ses Italia  Francia Espafa Alemanla UK Paises
Bajos Bajos
Numero de operaciones anuales —— ——— Importe medio por operacion
196 €
133 €
. 20,3
Retirada de 191 187 91€
efectivo con 9.0 60€
tarjeta de débito 7,3 6,8 6,4 6,2 .3 0
Franma Paises Alemanla Espana Italia UK Franua Paises Alemama Espana Italia
Bajos Bajos

m Cajero propio = Cajero ajeno

Fuente: Banco Central Europeo Bluebook
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Anexo |: Entidades incluidas en el estudio (i)

Crédito Depositos Crédito Depdsitos Crédito Depositos
e
11,4% 25,3% 31,9% J Bre paRIBAS 26,4% 20,8% 43,7% INTESA [1] SNNPAOLO  23,9% 22,5% 53,8%
-
0 0 SOCIETE 0 0 V4 H H 9 0 0
12,9% 12,5% 22,1% CENERALE 20.6% 15,4% 33,4% @ UniCredit 115% 4,1% 18,1%
f' MONTE
3,4% 3,7% 6,2% 4,9% 5,1% 9,3% @B}%ﬁ;}ﬁﬁm 8,5% 7,4% 18,4%
=

10,6% 6,6% 15,0% 4,6% 3,1% 7,1% 3,8% 4,5% 9,6%
5,4% 4,6% 8,7% HSBC€<X» 5% 2,5% 6,5%
3,3% 3,2% 5,7%
2,4% 1,3% 3,2%
1,9% 1,4% 2,9%
1,8% 1,0% 2,4%
1,5% 0,8% 2,0%

Total 54,6% 60,4% 100% Total 61,0% 46,9% 100% Total 47,7% 38,5% 100%

Fuente: Banco Central Europeo, Bluebook
Deloitte -57-
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Anexo |: Entidades incluidas en el estudio (ii)

e — =
7' N Crédito Depdsitos Crédito Depositos Crédito Depdsitos
* 20,6% 19,9% 30,7% ING 42,3% 32,9% 41,0% Deutsche Bank 18,5% 6,3% 45,2%
'iZ:LLii 12,7% 16,8% 22,4% “ ABN-AMRO  31,5% 33,1% 35,3% COMMERZBANK ¢ 'JH 13,9% 16,2% 54,8%
W BARCLAYS 13:8% 12,4% 19,9% $ Rabobank  20,0% 23,4% 23,7%
HSBC Xy 125% 8,2% 15,7%
Lloyds TSB  7.3% 7.6% 11,3%
| Total 66,9% 64,9% 100% Total 93,8% 89,4% 100% Total 32,4% 22,5% 100%

(*) Incluye el total de Royal Bank of Scotland Group
(**) Incluye Dresdner Bank

Fuente: Banco Central Europeo, Bluebook
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Anexo Il. Precios de los servicios
financieros basicos europeos
(tarifa comercial)




Anexo II: Precios de los servicios basicos por perfil y pais

Tarifa comercial - Perfiles de usuarios

» Las diferencias de precios entre entidades de un mismo pais son especialmente elevadas en Reino Unido y en Francia,
exceptuando en este ultimo caso el usuario de perfil bajo, consecuencia del modelo transaccional de gestion de precios

(B Perfil medio

400 €
300 € I‘
200 € *
100 € | <>
! —t
O € T T T T T 1
Francia UK Italia  Alemania Espafia Paises
Bajos
< Perfil bajo
300 €
200 €
we W oW ow
ﬁ =
O € T T T T T 1
UK Italia Francia Alemania Espafia Paises
Bajos
Deloitte
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Perfil alto

600 €

500 € -

400 € -

300 €

200 €

N o. o

100 €

>

0€ T

Francia

Italia UK Alemania Espafia Paises
Bajos

——————————————————————

i Maximo '

1 1

1 ) 1

400 € E 3¢ cuartil i

| Media ponderada |

300€ : 1e cuartil i

1 1

| | Minimo '

200 € - | e '
100€ $

—ic <>
[~ <
0 € T T T T T 1

UK

Francia Alemania Paises

Bajos

Espafia Italia



Anexo Il: Precios de los servicios basico por pais
Tarifa comercial - Utilizacion de internet como canal principal

» El modelo de gestion de precios repercute directamente en el ahorro que consigue un cliente que utilice internet como
canal principal de relacién con su entidad financiera

» Alemania e Italia han alcanzando ahorros superiores al 60% para los clientes como consecuencia de la utilizacién de
Internet

» En Espafia, aunque en menor medida que en los paises con modelos de cuota por gestidn, el uso de internet conlleva un
ahorro de un 26%, con unos costes anuales inferiores a los 100 €

Modelos transaccionales Modelo gratuito

Ahorro para un cliente de
perfil medio al usar internet
como canal principal

Italia Alemania Paises Bajos Francia Espafa UK

m Perfil medio! = Perfil internet 2

(1) Perfil medio estimado a partir de los datos del Bluebook del Banco Central Europeo
(2) Perfil internet realiza la misma operativa que el perfil medio usando internet siempre que sea posible como canal principal

Fuente: Banco de Espafia, Banco Central Europeo, andlisis Deloitte
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Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Espafa

Perfil medio Perfil alto

130€ (146 €) (135€) (144€) (101 €) (123 € (127€) (110€) (76 € ) (126 €) (124 € 218€) (236 € (223€) (227€ (179€) (213 € (216€) (221€ (133€) (218€ (215€
250 - 250 ~

200 - 200 | B8 g B 206 281 29,1 185 136

25,0 308 207 B °

150 - 150 -
100 100 -
50 50 -
0 0 -
RS N 9 > ™ G © A > Q) O
Q?~é . b’bb . b’bb . b’bb . b'bb . sbé R . b'bb . 6’bb . 606 'bb
& & N N & & & N N S & O
< < <& <& < <& <& <& <& <& <& &
<l Perfil bajo Z3 Perfil internet
52€ (65€)(51€) (64€ (38€ (46€) (62€ ) 25€ (29€ ) (54€)(54€ 96€ ) (102€) (107€) (103€ (76€ (97€ ) (60€ (104€ (52€ (90€ (91€
120 + 120 -
90 - o | @5 B8 Jas 8 126 B 76 76
151 49 18T oo o 34 187 125 125
4.4 : : 14,9
60 -
30 A
0 -
9 e N 0% &) L ) © A &) ) Q)
O O O () ) O ) D > O (3 O O > SO ) N
2> 2> 2> 2> 2 2 2 @ 2> O > ‘3 @ @ > > 2 @ @ O
S & FFE YT T T S & F T T T
¢ O FFF S F (S ¢ O FF S FF(§
B Gestion de cuenta M Pagos Uso de efectivo B Excepciones / incidencias
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Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Francia

I8N Perfil medio YA Perfil alto
251 € 196 € 311 € 333 € 234 € 212 € 410 € 318 € 516 € 551 € 374 € 326 €
600 - 600 -
500 - 500 -
400 - 400 -
300 - . . 300 - 91,1 .
200 - 200 -
55,2 . - 56,9
100 - . ﬂ 34,5 100 - l
0 ; T ” T . T . T -_\ 0 T s s )
FRANCIA SG CIC LCL HSBC SG CIC LCL HSBC
Perfil bajo 4
91 € 71€ 110 € 110 € 84 € 98 € 161 € 116 € 230 € 177 € 131 € 119 €
250 -+ 250 -
200 -+ 200 -+
150 - 150 -
100 - 100 -
16,6
50 50 +
0 : : , , : , : , : 0 : : : : , , ,
FRANCIA BNP SG CIC LCL HSBC FRANCIA BNP SG CIC LCL HSBC
M Gestion de cuenta M Pagos Uso de efectivo B Excepciones / incidencias

Deloitte.
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Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Italia

195 € 203 € 130 € 249 € 167 €
350 +
300
250 1 189
7,0
200 | W95 i 44,3
150 -
L0,
100 -
50
0 T T r
ITALIA INTESA SP UNICREDIT SIENA BNL
Perfil bajo
113 € 131 € 63 € 121 € 92 €
200 +
150 -
1,3
2,0
1,6 ,
13,3 0,7
100 -
2,5
50
0 T T r
ITALIA INTESA SP UNICREDIT SIENA BNL
M Gestion de cuenta M Pagos

Deloitte.

Uso de efectivo

Perfil alto

276 € 277 € 204 € 360 € 241 €
350 1 293
300 - 73,0
1159
250 + 34,5 34,0 36
200 1 224
150 -
100 -
50 -
0 . . .
ITALIA INTESA SP UNICREDIT SIENA BNL
Perfil internet
67 € 61 € 65 € 91€ 64 €
200 -
150 -
100 -

ITALIA

- 64 -

INTESA SP

B Excepciones / incidencias

UNICREDIT SIENA

©Deloitte 2011. All rights reserved



Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Reino Unido

Il Perfil medio YAl Perfil alto
196 € 337 € 225 € 200 € 137 € 122 € 269 € 439 € 293 € 298 € 171 € 204 €
450 - 450
375 - 375
300 + 300 -
225 -+ 225 +
150 - 150 -
75 A 75 -
t0s 50,3 83,0 830
[o R 04 . o leam . 0 e I 1.8 . .
UK NATWEST BARCLAYS HALIFAX HSBC UK LLOYDS UK NATWEST BARCLAYS HALIFAX HSBC UK LLOYDS
<l Perfil bajo Z3 Perfil internet
120 € 230 € 153 € 95 € 100 € 36 € 192 € 332 € 219 € 194 € 132 € 121 €
350 - 350 -
300 - 300 -
250 + 250 -+
200 -+ 200 -+
150 - 150 -
100 - 100 -
50 50 - 503
% J 50 3
0 0 114 r : :
NATWEST BARCLAYS HALIFAX HSBC UK LLOYDS UK NATWEST BARCLAYS HALIFAX HSBC UK LLOYDS
M Gestion de cuenta M Pagos Uso de efectivo B Excepciones / incidencias
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Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Paises Bajos

Perfil medio YAl Perfil alto
73€ 65 € 82 € 73€ 104 € 2E€ 120 € 101 €
120 - 120 -
90 90 -
60 60 -
30 30 -
0 - T ) 0 r r
PAISES BAJOS ING ABN AMRO RABO PAISES BAJOS ING ABN AMRO RABO
Perfil bajo Perfil internet
27 € 23 € 33€ 23 € 49 € 45 € 52 € 52 €
100 - 100 -
80 80 -
60 60 -
40 - 40
N - N :
<<
0 ; . 0 ; ; ; §
PAISES BAJOS ING ABN AMRO RABO PAISES BAJOS ING ABN AMRO RABO E
8
M Gestion de cuenta M Pagos Uso de efectivo B Excepciones / incidencias
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Anexo Il: Precios de los servicios basicos por entidad
Tarifa comercial — Alemania

Il Perfil medio YAl Perfil alto
156 € 131 € 177 € 222 € 185 € 253 €
300 - 300 -
250 + 250 -
200 -+ 200 -
23,0

150 - 05 150 -
100 - 100 -

50 50 -

0 - 0 -

ALEMANIA DB DRESDNER ALEMANIA DB DRESDNER
Perfil bajo Perfil internet
77 € 66 € 86 € 56 € 40 € 69 €

150 ~ 150 -
120 - 120 A

90 90 -

0,1

60 60 -

N N o ﬁ .

O O - T T L

ALEMANIA DB DRESDNER ALEMANIA DB DRESDNER
M Gestion de cuenta M Pagos Uso de efectivo B Excepciones / incidencias
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Anexo lll. Paquetes de productos y servicios por pais




Anexo Il Oferta tipica de productos y servicios incluidos en un paquete

Servicios incluidos en los paquetes ofertados

Espafia U.K. Paises Bajos Francia Italia Alemania
Mantenimiento de cuenta v Gratis® v v v v
Mantenimiento de tarjeta de crédito X Gratis® v X X X
PrOdUCtOS ................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
Mantenimiento de tarjeta de débito v Gratis® v v v Gratis!
- 0,
Seguros de viaje X v v’ 20-25% X X X
descuento
Emisién/cobro de cheques v Gratis* X v v v
Envio de transferencias v Gratis® Gratis® X X v
ServiCIOS ................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
Transferencias online v Gratis® Gratis? X X v
Domiciliacién de recibos Gratis? Gratis? Gratis? Gratis? Gratis? Gratis!
Ahorro medio contratando paquete? 71,7 € 0€ 17,4 € 0€ 1,8€ 47,2 €
Porcentaje de ahorro contratando paquete? 55,4% 0% 23,8% 0% 0,9% 30,3%

(1) Productos o servicios gratuitos sin necesidad de contratar un paquete
(2) De acuerdo al perfil medio.
Analisis Deloitte
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Anexo lll: Paquetes incluidos en el analisis — Espafa (i)

Entidad Banco BBVA E POPULAR
Santander
“Queremos ser tu:“Queremos ser Cuenta
Nombre del Paquete Banco” . tuBanco” Némina :  BlueBBVA Autbnomos Club Pop ) CMCool
; P e auténomos
Particulares 5 Universitarios
Nomina, pensién,é Nomina (més de . .
Coste mensual / Requisitos hipoteca o plan Entre }8 y 24 600€) 0 pension : Entre~0 y29 |Ser prgfesmnal: Entre }8 y 28 Ser prpfesmnal : Entre~18 y 25
. : afios ) : afios auténomo afios auténomo afios
de pensiones (més de 300€) .
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito X X X X X v X \/
Mantenimiento de tarjeta de débito \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Acceso a Banca electrénica O O O O O O @) @)
Acceso a Banca telefénica O O O O O O O O
Acceso a Banca movil @) O O O @) O O @)
Seguros de viaje X X X X X X X X
Cheques v v v v x x x x
Transferencias \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias perioédicas \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias periddicas online X X X X X X X X
Domiciliacion de recibos O O O O O O @) O
Servicios adicionales PREMIUM X X X X X X X X
. . - : : Productos o servicios gratuitos sin
\/ Servicios incluidos X  Servicios no incluidos O
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Anexo lll: Pagquetes incluidos en el analisis — Espafa (ii)

° [ ] -
Entidad Bancaj 3'3?9 € (O CAIXAGALICIA
iberCaja
Servicio Cuenta Cuenta Cuenta Cuenta
Nombre del Paquete “La NOmina” : Bancaja Joven - :  Red Joven Soluciones : Soluciones |  Soluciones :  Soluciones
: Nomina : . : p : . PO . .
: : Basica 5 Clasica . Premium Basica 5 Premium Clasica
Coste mensual / Requisitos Némina, : Entre 14y 25 Némina, : Entre14y25 ; 5 :
a pensién  : afios pensién  : afios 6,00€ 8,00 € 10,00 € § 13,00 €
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito \/ \/ \/ \/ X \/ \/ \/
Mantenimiento de tarjeta de débito \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Acceso a Banca electrénica O O @) O O O @) @)
Acceso a Banca telefénica O O @) O O O @) @)
Acceso a Banca movil @) O O O @) O O @)
Seguros de viaje X X X X X X v v
Cheques X X X X v v v v
Transferencias v X v X v v v v
Transferencias perioédicas \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias periddicas online \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Domiciliacién de recibos @) O O O O O O @)
Servicios adicionales PREMIUM X X X X X X v v
. . - : : Productos o servicios gratuitos sin
\/ Servicios incluidos X  Servicios no incluidos O

necesidad de contratar un paquete
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el analisis — Francia (i)

| o SoGETE | HSBC >
Entidad BNP PARIBAS GENERALE VN
A
Nombre del Paguete Ias,pr,it LibreEEsp_r_it L'ibreEEsprit L_ibreEEspri_t I__ibreEEsprit LibreEEg,prit Libre JAZZ Pack JAZ_Z Co:\é%nct:ionECo:\é%néiongCo;g;gion? HSBC
éférence : Initiative : Premier : Infinite :Sans Carte:Découverte : Jeunes : International Patrimoine : . : — : Passeport
: : : : : : : atrimoine :Dynamique:  Avenir :
2,20 € : : : © 400€ © 2200€ : : 3'3'.5’ € o00€
Coste mensual / Requisitos 710€ ‘Ente18y: 1686€ . 31,64€ : 730€ EWCI6Y| s60e Enwe16y Clente | 1680€ : so0€ TSNt poie
’ : : ’ : ' : ' . 17 afios ’ : : . ' : ’ sentre 18y : .
: o : : : : s : : y:
© 24 afios : : : : 25 aflos : expatriado : : o : expatriado
: : : : : 28 afos :
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito X X X X X X X X X X X X X
Mantenimiento de tarjeta de débito \/ \/ \/ \/ X \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ X
Acceso a Banca electrdnica O O O O O @) O O O O O O O
Acceso a Banca telefénica O O O O @) @) O @) O O O O O
Acceso a Banca movil O O O O O O O @) @) O O O O
Seguros de viaje X X X X X X v X v X X v X
Cheques v v v v v v v v v v v X X
Transferencias v v v v v v X X v v v v X
Transferencias periédicas v v v v v v v v v X X X X
Transferencias periédicas online v v v v v v v v v X X X X
Domiciliacién de recibos O O O @) O O O @) @) @) O O O
Servicios adicionales PREMIUM v X v v X X v X v v X v v

\/ Servicios incluidos

Deloitte
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Anexo lll: Paquetes incluidos en el analisis — Francia (ii)

Nombre del Paquete Essentiel Global Patzg:ic;ine Cap Transat Parcours J Staigtciafl;nes ZEN ZEN Jeunes SZEN Etudianté Zggt;gfgﬁl éAltleIr:_la’:ltive
. mwe  as0e s
Coste mensual / Requisitos 6,50 € 11,00 € 20,00 € Clleqte gEntre ~16 y 255 MenoNr de 28 475 € iEntre 12‘ y 185 Entre 18’ y 255 I%ntre 18y 25 3,00 €
. . expatrlado anos anos . afios afios - anos, e§cuelas .
: : : elegibles
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito X X X X X X X X X X X
Mantenimiento de tarjeta de débito \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Acceso a Banca electronica \/ \/ \/ \/ \/ \/ @) O O O @)
Acceso a Banca telefonica \/ \/ \/ \/ \/ \/ @) O O O O
Acceso a Banca movil X X v X X X O O @) O @)
Seguros de viaje X X X v X X X X X X X
Cheques v v v v v v v v v v X
Transferencias X v v X X v v X v v v
Transferencias periédicas v v v X v v v X v v v
Transferencias periddicas online \/ \/ \/ X \/ \/ \/ X \/ \/ \/
Domiciliacion de recibos X v v v v v @) O @) O @)
Servicios adicionales PREMIUM X v v v X X v X X X v
v' Senvicios incluidos X Servicios no incluidos O Productos o servicios gratuitos sin

i necesidad de contratar un paquete
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el analisis — Italia

. . o f‘ % MONTE ==
s |INTESA [ swpi0l0| g UniCredit | BT | BB
=" BANCA DAL 1472 Gruppo BNP PARIBAS
Nombre del Paquete Conto BenefitéZergggg% 26 Prcz:acr):it:m Con;c;n(?itlayniuséContlc:)irC;tenius§Contglst&)aniuséCgir;gifaet:ilgs Contomolto Costomeno Con:;aIZEr TeéContlfJigPhTr e
Coste mensual / Requisitos hgsetzd;goz a?jllirgir:ﬁs ;hif:i%%(f ¢ 400€ 12,00 € 10,00 € hg;id:goz 10,00 € 10,00 € 11,00 € 8,00 €
: menores de : :
26 afios :

Servicios Incluidos

Mantenimiento de tarjeta de crédito X X v X v v v X v X X
Mantenimiento de tarjeta de débito \/ \/ \/ \/ \/ \/ X \/ \/ \/ \/
Acceso a Banca electronica \/ \/ \/ (@) @) @) @) O @) O @)
Acceso a Banca telefonica \/ \/ \/ (@) @) @) @) O O O @)
Acceso a Banca movil v v v O O @) (@) @) @) X X
Seguros de viaje X X X X X X X v X X X
Cheques v v v v v v v X X X X
Transferencias X X X X X X X X X X X
Transferencias periédicas X X X X X X X X X X X
Transferencias periédicas online X X X X X X X X X X X
Domiciliacion de recibos (@) @) @) @) @) @) @) X X v v
Servicios adicionales PREMIUM X X v X v v X v X v X

X

\/ Servicios incluidos

Deloitte
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Anexo lll: Paquetes incluidos en el andlisis — Reino Unido (i)

Entidad

HSBC <X»

% BARCLAYS

=
>
-
=

Nombre del Paquete

HSBC Plus

Graduate
Additions

: Current Account
Plus

: Additions Active

Premier Life

Ultimate Reward

Coste mensual / Requisitos

£13

£15

£17,50

£12,5

Servicios Incluidos

Mantenimiento de tarjeta de crédito

Mantenimiento de tarjeta de débito

Acceso a Banca electrénica

Acceso a Banca telefénica

Acceso a Banca movil

Seguros de viaje

Cheques

Transferencias

Transferencias periodicas

Transferencias periodicas online

Domiciliacién de recibos

Servicios adicionales PREMIUM

{0 0000OXN0O0O0O0OO0

X OO0 O0OO0OO0OXN\N0O0O0OO0OOo

X OO O0OO0OO0OXN0O0O0O0OO

L0 O0OO0OO0O0OXN0O0O0OO0OO0

L0 O0OO0O0OO0OKN\N0O0O0OO0O0

L0 0O0O0OO0OKN\N0O0O0OO0O0

\/ Servicios incluidos

Deloitte
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el analisis — Reino Unido (ii)

Entidad NatWest E LlOYdS TSB

Nombre del Paquete Advantage Blue . Advantage Gold . Advantage Private Silver Gold Platinum Premier

Coste mensual / Requisitos £7 : £12,95 : £19,95 £7,95 £12 £17 5 £25

Servicios Incluidos

Mantenimiento de tarjeta de crédito

Mantenimiento de tarjeta de débito

Acceso a Banca electrénica

Acceso a Banca telefénica

Acceso a Banca movil

Seguros de viaje

Cheques

Transferencias

Transferencias periddicas

Transferencias periodicas online

Domiciliacién de recibos

{0 00O0O0O\N\N00O0OO0ODO0
N0 O0OO0O0OO0OKN00O0O0O
X OO O0OO0OO0OKN\N0O0O0OO0O0
L0 O0OO0O0OO0OXKN\0O0O0O0O0

Servicios adicionales PREMIUM

{NO0OO0OO0OO0O0O0OKN00O0O00O
{0 00O0OO0O\N\N0O0O0O0DO0

x [ NOOOO0OOXNO0O0O0O0O

o) Productos o servicios gratuitos sin

Servicios no incluidos )
necesidad de contratar un paquete

\/ Servicios incluidos
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el andlisis — Paises Bajos (i)

Entidad ING : F ABN-AMRO
Basis Royaal EStudentenE o . - . _ Young , Student
Nombre del Paquete Pakket éBetaalpakketé Pakket | pakket Jongerenrekening Kinderrekening | Privépakket : Prcgziignal : Prestige Pakketé Pakket éEurostyle
. : : : . 275€ i 7,0€ o
Coste mensual / Requisitos 1,00 € 2,60 € 4,60 € EESn(t)riﬁl;Ssyé Entre 12y 18 aﬁosEEntre 0y 12 afios| M@E(fw EMj)i(rigl%Sgsag]gsg Meéisng?eigsaggs izgrje: Eg; 2/'8&,1:222
: : 900€ 2.500€ :
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito X v v X X X v v v X X
Mantenimiento de tarjeta de débito @) O O O @) O O O O O O
Acceso a Banca electrénica O @) O @) O @) @) O O @) O
Acceso a Banca telefénica O @) O O O @) @) O O O O
Acceso a Banca movil X X X @) @) @) X X X X X
Seguros de viaje X X v v v v v v v v X
Cheques X X X X X X X X X X X
Transferencias @) O @) @) @) O O @) O O @)
Transferencias periédicas @) @) @) O @) O O O O O O
Transferencias periddicas online @) O O O @) O O O O O O
Domiciliacién de recibos @) @) O @) @) @) @) O O O O
Servicios adicionales PREMIUM X X v X X X X v v X X
v' Senvicios incluidos X Servicios no incluidos O Productos o servicios gratuitos sin

Deloitte
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el analisis — Paises Bajos (ii)

Deloitte

Entidad

A Rabobank

Nombre del Paquete

Rabo Totaalpakket  :Rabo Riant Pakket :Rabo Studenten pakketRabo TopKid Rekening:

Rabo
Jongerenrekening

Coste mensual / Requisitos

2,50 €

3,37 €

 Clientes de Banca : Estudiantes

Privada

Entre 4 y 12 afios

Entre 12 y 18 afios

Servicios Incluidos

Mantenimiento de tarjeta de crédito

Mantenimiento de tarjeta de débito

Acceso a Banca electrénica

Acceso a Banca telef6énica

Acceso a Banca movil

Seguros de viaje

Cheques

Transferencias

Transferencias perioédicas

Transferencias periddicas online

Domiciliaciéon de recibos

O OO0 0O x x x OO0 O %

O OO0 x x x OO0 %

Servicios adicionales PREMIUM

N0 OO0 ¥ S\\0O0O0

X OO OO0 x \\00O0 «%

x

x

\/ Servicios incluidos

x |$¥ O 000 x X\\0O0O0 N

Servicios no incluidos
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Anexo lll: Paguetes incluidos en el analisis — Alemania

Fntidad Deutsche Bank = Dresdner Bank
Nombre del Paquete db PlusKonto db Das Junge Konto db BestKonto Komfort-Konto Kostenloses Konto
: : Ventajas adicionales para los
Coste mensual / Requisitos 7,99 € : Estudiantes hasta 30 afios : 9,99 € 8,90 € . estudiantes hasta 25 afios
: : (kostenlose Start-Konto)
Servicios Incluidos
Mantenimiento de tarjeta de crédito X X \/ \/ X
Mantenimiento de tarjeta de débito O O @) @) @)
Acceso a Banca electrénica O O O @) @)
Acceso a Banca telefénica O O O O @)
Acceso a Banca movil O O O O O
Seguros de viaje v X v X X
Cheques \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias periédicas \/ \/ \/ \/ \/
Transferencias periddicas online \/ \/ \/ \/ \/
Domiciliacién de recibos @) @) @) O O
Servicios adicionales PREMIUM X X v v X
v' Senvicios incluidos X Servicios no incluidos O Productos o servicios gratuitos sin

i necesidad de contratar un paquete
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Anexo IV. Gap de tarifa existente en Espafa




La rebaja en el mantenimiento de la cuenta, unido a los intereses acreedores pagados a los
titulares suponen un ahorro de un 33,2% en los precios de tarifa para un cliente medio

» La rebaja media en el mantenimiento de cuenta respecto a los precios de tarifa supone un 27,9%

= Sise suma el cobro por parte del cliente de intereses acreedores (media del 0,18% del saldo medio), la rebaja alcanzada
en conceptos ligados a la gestién de cuenta asciende a un 33,2%, lo que equivale para un cliente medio a 12,7 €

Gap de precios, en Espafia, entre los tarifarios

oficiales y en los efectivamente repercutidos a Conceptos sin gap de tarifa
la clientela

38,3 Sin impacto en cliente de
Concepto . .
perfil medio

27,6
Extractos mensuales Gratuitos

Descubierto autorizado N/A

Mantenimiento de cuenta
m Precio tarifa Precio real

Diferencia entre tarifario y tarifas reales

Fuente: Eurostat, Banco de Espafia. Andlisis Deloitte
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El ahorro en pagos para un cliente de perfil medio alcanza el 15,4% en los precios reales
frente a los de tarifa, equivalente a aproximadamente 13 € anuales

= Los precios asociados a las tarjetas (tanto de débito como de crédito) concentran la mayor parte del gap de tarifa en

productos y servicios ligados a pagos

= Para un cliente medio, este desfase puede conducir a un ahorro del 15,4% anual

Gap de precios entre los tarifarios oficiales y

en los efectivamente repercutidos a la clientela

318
26.1
18,5 17,4
13,0
4.4
24 5,

Mantenimiento de  Mantenimiento de  Tarjeta de débito Cobro de cheque
tarjeta de crédito tarjeta de débito adicional

m Tarifario Tarifa real

Diferencia entre tarifario y tarifas reales

Conceptos sin gap de tarifa

Concepto Sin impacto en cliente
i de perfil medio

Tarjeta de crédito adicional 19,2 €
Envio de transferencia nacional 0,34%
Envio de transferencia periddica 0,34%
Envio de transferencia online nacional 0,34%
Envio de transferencia internacional 0,68%
Envio de transferencia online internacional 0,68%
Configuracion de transferencia periddica 0%
Domiciliacion de recibos 0,0
Emision de chequera 0,0
Emision de cheque 0,0

Fuente: Eurostat, Banco de Espafia. Andlisis Deloitte

Deloitte
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En el uso de efectivo, el mayor ahorro se produce en los precios por la retirada de efectivo
en cajero ajeno, alcanzando para un cliente de perfil medio un 16,1%

= El gap en retirada de efectivo en cajero ajeno con tarjeta de débito alcanza el 16,1%, siendo ésta para el cliente medio la

operativa mas gravosa

= Para un cliente medio, este desfase puede conducir a un ahorro de 2,9€ anuales

Gap de precios entre los tarifarios oficiales y
en los efectivamente repercutidos a la clientela

2,89 €

€2,43

Retirada de efectivo en cajero ajeno con tarjeta
de débito

m Tarifario Tarifa real

Diferencia entre tarifario y tarifas reales

Conceptos sin gap de tarifa

Sin impacto en

Concepto cliente de perfil
medio

Retirada de efectivo en cajero

propio con tarjeta de crédito 3,70%
;iﬂgggndteagfei;tg/g Cerréé:;(j)ero 4,58%
Retirada de efectivo en oficina 0%
Retirada de efectivo en cajero 0%

propio con tarjeta de débito

Fuente: Eurostat, Banco de Espafia. Andlisis Deloitte
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El gap de tarifa relativo a excepciones e incidencias supone para el cliente medio un ahorro
de un 24,8%, principalmente por el diferencial en descubiertos no autorizados

= Los precios asociados a descubiertos no autorizados concentran la mayor parte del gap en el apartado de excepciones e
incidencias

= Para un cliente medio, este desfase puede conducir a un ahorro de 6,52€ anuales

Gap de precios entre los tarifarios oficiales y

i ; . Conceptos sin gap de tarifa
en los efectivamente repercutidos a la clientela
Sin impacto en cliente de
-46,8% @ Concepto perfil medio
SO'|I('3Itud de extractos 56€
adicionales
12 . .
.96 Duplicado de tarjeta de
o 3,3€
crédito
Modificacion de una
domiciliacion 0.0
6,89
Cancelacion de una
VY 0,0
334 domiciliacion
’ 2,90 -
Falta de fondos al emitir 00
una transferencia '
- Falta de fondos al
Descubierto no autorizado Duplicado de tarjeta de débito recibir una domiciliacion 0,0
m Tarifario = Tarifa real .
Devolucién de cheques 14,4 €
Diferencia entre tarifario y tarifas reales

Fuente: Eurostat, Banco de Espafia. Andlisis Deloitte
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