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Resumen Ejecutivo

El documento tiene como objetivo identificar las necesidades y prioridades de los clientes
actuales y potenciales de la Caja Los Andes con el fin de orientar a la institucién en el disefio de
productos y estrategias para diversificar y ampliar su clientela. La informacién analizada
proviene de una encuesta realizada a 531 a microempresarios, agricultores y asalariados, la mitad
de los cuales son clientes actuales de la Caja y el resto se consideran clientes potenciales (no
clientes). El documento describe las caracteristicas basicas de los clientes actuales y potenciales
e identifica sus diferencias y similitudes; analiza las necesidades de crédito de corto plazo de los
diferentes grupos; identifica la importancia que le dan los clientes y no clientes a los productos
de crédito y ahorro que se podrian ofrecer; presenta la percepcion que tienen los diferentes
grupos que componen la muestra sobre la Caja Los Andes y sus productos; presenta algunas
conclusiones ttiles para el disefio de productos futuros de la Caja de Los Andes y de su
estrategia de mercado futura y; sugiere productos que podrian ser atractivos para clientes y no
clientes de la Caja.

Respecto al acceso al crédito, se descubridé que el 40 por ciento de los empresarios, el 37 por
ciento de los agricultores y el 54 por ciento de los asalariados potenciales clientes (no clientes de
la Caja) no han tenido acceso a ninguna fuente de crédito incluyendo crédito familiar, formal,
informal ni de proveedores. Esto indica por una parte, que existe un gran potencial atin no
atendido por las fuentes actuales pero, por otra parte, es de esperarse que estos grupos no estén
familiarizados con el manejo de instrumentos de crédito y ahorro. El bajo nivel de acceso al
crédito de los asalariados respecto a los otros dos grupos se debe principalmente al bajo nivel de
acceso a préstamos de familiares y amigos y a créditos de proveedores. También se descubrid
que el acceso al crédito formal de fuentes de crédito diferentes de 1a Caja, es mas limitado entre
los agricultores que entre los empresarios y asalariados. Ademas, se encontrd que los familiares y
amigos y proveedores de insumos constituyen fuentes mas importantes de recursos financieros
para los agricultores que para los empresarios y asalariados. Ademas, el grupo de los asalariados
es el grupo en el que los prestamistas tienen mayor presencia lo cual sugiere que puede haber un
mercado potencial para la Caja en este segmento del mercado.

Las fuentes de crédito diferentes de la Caja que mas mencionaron los empresarios son: familiares
y amigos, Banco Sol, otros FFP, bancos proveedores y cooperativas. Se descubrid también que el
acceso a otras fuentes formales es mayor para los clientes de 1a Caja que para los no clientes.

Respecto a los programas de inversion y la demanda potencial de crédito de los diferentes
segmentos, se descubrid una alta incidencia tanto de programas de inversidn en la actividad
econdmica por parte de los empresarios y agricultores como de planes de inversiones y gastos en
los hogares de empresarios, agricultores y asalariados. En todos los grupos estudiados, también
existe una alta disposicion a solicitar un préstamo, lo que permite identificar un importante
mercado potencial de productos de crédito siempre y cuando éstos respondan a las necesidades
de los diferentes grupos. Es importante sefialar que se encontré tanto una mayor propension a
invertir en la actividad como una mayor disposicion a solicitar crédito para realizar esos planes
por parte de las empresas y agricultores clientes de la Caja respecto a los no clientes. Ademas, la
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evidencia es congruente con la hipdtesis de que los montos que solicitan los clientes son
superiores a los que solicitan los no clientes. La evidencia examinada sefiala que los montos que
demandan los agricultores son menores que los que demandan los empresarios y los asalariados.

Existe una gran predisposicion para utilizar la Caja como fuente de financiamiento tanto por los
clientes actuales como por los clientes potenciales. La razén principal que el primer grupo
mencioné para preferir esta entidad es la relacion que ya existe con la Caja mientras que la razén
sefialada por los clientes potenciales es el buen comentario escuchado sobre los servicios de la
Caja. Sin embargo, los clientes potenciales no demuestran tener mucho conocimiento de los
productos y condiciones de crédito de la Caja.

Con respecto a la importancia que los clientes actuales y potenciales de la Caja le otorgan a los
diferentes productos, los resultados apoyan claramente 1a hipdtesis que los servicios de ahorro y
crédito para construccioén, mejora, ampliacion y compra de vivienda se consideran como los mas
importantes en todos los grupos entrevistados. En general, se considerd que los servicios de
ahorro relacionados con la vivienda eran mas importantes que los servicios de crédito. Otros
servicios que todos los grupos consideraron importantes son ahorro para gastos e imprevistos de
salud y accidentes, ahorro para estudio de familiares, servicios para pago de servicios publicos e
impuestos y planes de ahorro combinados con acceso a crédito.

Respecto a la percepcion de los productos que actualmente ofrece la Caja, los resultados sugieren
que los clientes conocen los productos de crédito que utilizan con mayor frecuencia, pero la
mayoria de ellos desconocen otros productos y servicios que ofrece 1a Caja. Los resultados
muestran un muy bajo nivel de conocimiento de los clientes tanto de los servicios de ahorro,
como de sus condiciones en términos de intereses. En relacién con los clientes potenciales, se
concluye que un poco mas de la mitad de los no clientes saben que la Caja es una institucién de
crédito, aunque sélo conocen pocos productos y tienen un nivel bajo de conocimiento de las
condiciones de los diferentes tipos de crédito. Asi, el nivel de conocimiento de la Caja como
entidad de ahorro entre los no clientes de la misma es muy bajo.

Los resultados analizados ofrecen informacion importante para definir una estrategia de
mercadeo de los productos de la Caja y para identificar el tipo de productos que pueden resultar
mas ttiles para los clientes actuales y potenciales. Resulta razonable disefiar una estrategia
dirigida a mejorar el conocimiento de los productos y la lealtad de los buenos clientes de la Caja
con una exploracién de mercados de gran potencial como son los de asalariados, agricultores y
empresarios en zonas rurales. En esta exploracién de mercados se debe ofrecer productos que se
adapten a las necesidades expresadas de los empresarios de los diferentes segmentos. Ademas,
en el ultimo capitulo se hacen recomendaciones sobre algunos productos que resultaron de
prioridad entre los sujetos entrevistados. Finalmente, se concluye que es importante consolidar la
imagen de la Caja como entidad no sélo de crédito sino de ahorro.
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Productos Financieros de la Caja Los Andes S.A. F.F.P.

I. Introduccion

A. Objetivo

El objetivo del presente documento es identificar las necesidades y prioridades de los clientes
actuales y potenciales de la Caja Los Andes, con el fin de que la institucion disefie y ofrezca
nuevos productos financieros (tanto activos como pasivos) y/o mejore los ya existentes. La
informacién presentada en el informe proviene de una encuesta realizada a clientes actuales y
potenciales de la Caja durante los meses de junio y julio del 2000.

B. Metodologia
Los detalles de la metodologia utilizada en la encuesta se encuentran en el documento “Estudio

de Mercado de Productos Financieros para La Caja Los Andes S.A.F.F.P., Documento
Metodolégico”.
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Il. Caracteristicas Generales de la Muestra
A. Total

De acuerdo al muestreo descrito en el documento metodolégico, se realizaron un total de 531
entrevistas de las cuales el 68 por ciento se le hicieron a empresarios (361 entrevistas), el 20 por
ciento a Asalariados (107 entrevistas) y el 12 por ciento a Agricultores (63 entrevistas). Del total
de entrevistas la mitad se le hicieron a clientes de la Caja y la otra mitad a empresas o individuos
que no son clientes de la Caja (Ver Cuadro No. 1). Es importante indicar que aunque la
participacién de los micro y pequefios empresarios es mayor tanto en el grupo de clientes como
en el de no clientes, su participacién es marcadamente mayor entre los clientes (85 por ciento)
que entre los no clientes (50 por ciento), esto refleja un interés de aumentar la participacién de
personas independientes sin empresa en la muestra de clientes potenciales.

Cuadro No. 1
Tamafho y Distribucion de la Muestra
Clientes No Clientes Total
Micro y Pequefias Empresas 228 133 361
Actividades Agropecuarias 32 31 63
Asalariados 8 99 107
Total 268 263 531

Como se observa en el Gréfico No. 1, el 38 por ciento de las entrevistas se realizaron en La Paz
(200 entrevistas), el 26 por ciento en El Alto (138 entrevistas), 12 por ciento en la Sucursal Sur

(64 entrevistas), 13 por ciento la Sucursal Cochabamba (70 entrevistas) y el 11 por ciento en la
Sucursal de Oriente (59 entrevistas).’

Grafico No. 1

Distribucion de la Muestra por Area Geografica
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! La Sucursal de la Paz incluye entrevistas de sus 6 agencias; la Sucursal de El Alto incluye entrevistas de sus 3 agencias; la
Sucursal Sur incluye las agencias de Chuquisaca, Tarija Centro y Tarija Mercado; la Sucursal Cochabamba incluye las agencias
de Cochabamba, Punata y Quillacollo y la Sucursal Oriente incluye las agencias de Trinidad y Santa Cruz.
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B. MYPE

El 63 por ciento de la muestra de micro y pequefias empresas (MYPE) corresponden a empresas
clientes de la Caja (228 empresas) y el restante 37 por ciento son empresas no clientes (133
empresas).

C. Agricultores

El 51 por ciento de la muestra de productores agropecuarios corresponde a agricultores clientes
(32 productores) y el 49 por ciento restante a no clientes (31 productores).

D. Asalariados

Debido al bajo niimero de clientes en esta categoria que posee la Caja, sélo el 8 por ciento de la
muestra corresponde a clientes de la Caja (8 casos) y el 92 por ciento restante no son clientes de
la Caja (99). Asi, a consecuencia del bajo ntimero de clientes asalariados, en el andlisis no se
incluye como una categoria separada de analisis.

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA CAJA LOS ANDES S.A. F.F.P. 3
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Ill. Caracteristicas de los Clientes Actuales y Potenciales
A. Caracteristicas de las MYPE y los Empresarios

A1. Actividad Econdmica

Alrededor de la mitad de las empresas se dedican al comercio, 30 por ciento a la manufactura y
20 por ciento a servicios (Ver Cuadro No. 2). La proporcion de empresas dedicada al comercio
resultoé un poco mas alta en las empresas no clientes (53 por ciento) que en las clientes (47 por
ciento). Las actividades manufactureras de mayor incidencia son fabricacion de textiles y
confeccion de ropa y cueros y el procesamiento de alimentos. El comercio al por menor y en
particular las tiendas resultan las actividades comerciales mas frecuentes. Los servicios mas
frecuentes son los servicios de comida, restaurantes y cafeterias.

Cuadro No. 2
Actividad de las Empresas
Clientes No Clientes Total
Manufactura 30,2% 25,5% 28,6%
Comercio 47,3% 53,2% 49,3%
Servicios 22,5% 21,3% 22,1%
Total 65,9% 34,1% 100,0%

A2. Edad de 1a Empresa

El promedio de edad de las empresas de la muestra es de 8,5 afios. Como se observa en el
Cuadro No. 3, la mayoria de las MYPE son empresas jévenes, ya que aproximadamente la mitad
tienen 5 afios o menos de funcionamiento; el 22 por ciento de 6 a 10 afios; y el 28 por ciento mas
de 10 afios. No obstante, se observa que las empresas no clientes tienden a ser un poco mas
j6venes que las clientes.? Por ejemplo, el 43 por ciento de las empresas no clientes tienen dos
afios o menos de funcionamiento mientras sélo el 28,5 por ciento de los clientes se encuentran en
este rango de edad.

Cuadro No. 3
Edad de la Empresa
MYPE
Clientes No Clientes Total
Hasta 1 afio 7.2% 16,3% 10,6%
De 1-a 2 afios 15,0% 14,6% 14,8%
De 2 a 3 afios 6,3% 12,2% 8,5%
De 3 a 4 afos 7,2% 8,1% 7,6%
De 4 a 5 afios 9,2% 8,1% 8,8%
De 5 a 10 afios 25,1% 17.1% 22,1%
Mas de 10 afios 30,0% 23,6% 27,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

2 Esta diferencia es significativa al 95 por ciento de confianza.
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A3. Tamaiio y Crecimiento

Las empresas de la muestra se iniciaron como negocios muy pequefios. En efecto, tres cuartas
partes de las empresas empezaron con dos trabajadores o menos y no se observan diferencias
significativas entre las empresas clientes y las no clientes de la Caja (Ver Cuadro No. 4). Mas
atin, el 40 por ciento de las empresas se iniciaron como negocios unipersonales. Actualmente, en
promedio las empresas tienen 2,5 trabajadores. No obstante, este promedio es ligeramente mayor
en el grupo de clientes (2,7 trabajadores) que dentro del grupo de no clientes (2,1 trabajadores),
diferencia que es estadisticamente significativa. Una alta proporcion de las empresas contimian
siendo unipersonales y el nimero de empresas disminuye a medida que aumenta el numero de
trabajadores. El 41 por ciento de las empresas de la muestra son unipersonales, 26 por ciento
operan con dos trabajadores y 11 por ciento con tres. Es decir, que tres cuartas partes de las
empresas operan con 3 trabajadores o menos, incluido el propietario.

Cuadro No. 4
Tamafio y Crecimiento de la Empresa
Trabajadores Actuales  Trabajadores Iniciales
Clientes No Clientes Clientes No Clientes

1 trabajador 35,2% 47,7% 41,1% 53,9%
2 trabajadores 27,7% 24.2% 31,6% 24,2%
3 trabajadores 10,7% 12,1% 13,9% 7,8%
4 trabajadores 13,2% 6,1% 8,9% 5,5%
5 trabajadores 3.8% 5,3% 2,5% 5,5%
Mas de 5 trabajadores 9,4% 4,5% 1,9% 3.1%
Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%
Crecimiento de Trabajadores desde el Inicio de la Empresa

Crecimiento Clientes  No Clientes Total

Decrecid 9,6% 10,2% 9,9%

No cambié 65,4% 68,0% 66,5%

Creci6 25,0% 21,9% 23,6%

Total 100,0% 100,0%  100,0%

En ambos grupos, la mayoria de las empresas no ha afiadido trabajadores desde su inicio. En
efecto, el 66 por ciento de las empresas de la muestra no afiadieron trabajadores desde su inicio
mientras que cerca del 24 por ciento de las empresas de 1a muestra aumentaron el nimero de
trabajadores y el 10 por ciento de las empresas de la muestra lo redujeron. No se observan
diferencias significativas en esta distribucién entre empresas clientes y no clientes. Sin embargo,
se encuentra que en promedio, las empresas clientes de 1a Caja han afiadido un poco mas de
trabajadores desde el inicio que las empresas no clientes.’

A4. Jornada de Trabajo

En promedio, la jornada diaria de trabajo es de 8,9 horas y la semanal es de 54,2 horas. Un poco
menos de la mitad de las empresas trabaja una jornada semanal de 48 horas, un 16 por ciento
entre 48 y 60 horas a la semana, otro 16 por ciento entre 60 y 72 horas a la semana y alrededor
de 20 por ciento més de 72 horas a la semana (Ver Cuadro No. 5). No se observan diferencias

® Aunque esta diferencia es de medio trabajador, resulta estadisticamente significativa al 90 por ciento de confianza
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significativas en la intensidad de la jornada laboral entre empresas clientes y no clientes de la
Caja.

Cuadro No. 5
Jornada Semanal de Trabajo
MYPE
Clientes No Clientes Total
Hasta 48 horas 48,7% 45,2% 47,4%
49 a 60 horas 17.1% 16,1% 16,7%
61 a 72 horas 16,5% 16,1% 16,3%
73 a 84 horas 8,2% 9,7% 8,8%
Mas de 84 horas 9,5% 12,9% 10,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0%
Promedio horas/semana 54.173
S.E. Media 1.783

A5. Género, Cabezas de Familia y Tamafio del Hogar

E1 40 por ciento de las empresas de la muestra son propiedad de mujeres, 25 por ciento de
hombres y 35 por ciento son de propiedad conjunta de hombre y mujer. En el grupo de empresas
clientes, las empresas de propiedad conjunta tienen una mayor participacién que en el grupo de
las empresas no clientes de la Caja, mientras que en este ltimo grupo la proporcioén de empresas
propiedad de mujeres es superior que en ¢l de clientes (Ver Cuadro No. 6).

Cuadro No. 6
Género del Propietario y Cabeza del Hogar
MYPE
Clientes No Clientes Total
Mujer 37,9% 44, 7% 40,4%
Hombre 24,2% 25,0% 24,5%
Conjunta 37,9% 30,3% 35,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0%
Cabezas del Hogar 60,5% 67,4% 63,1%

Por otra parte, una gran proporcion de propietarios de las MYPE entrevistadas son cabeza de
familia (63 por ciento) y no hay diferencias significativas entre empresarios clientes y no
clientes.

En promedio, cada propietario tiene entre 2 y 3 personas a su cargo, siendo el promedio de
dependientes de los clientes apenas mayor al de no clientes.” El 46 por ciento de los propietarios
tiene 2 o menos dependientes a su cargo, el 48 por cientode 3 a5 yel 6 porcientode 6a 8
dependientes.

* El nimero de dependientes promedio para los clientes es de 2,91 mientras que para los no clientes es 2,56. Aunque la diferencia
entre el nimero de dependientes promedio de los clientes y los no clientes es de apenas 0,4 ésta resulta significativa al 95 por
ciento de confianza.
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A6. Edad del Propietario

La edad promedio de los propietarios entrevistados es de 41 afios y no se observan diferencias
significativas entre los clientes y no clientes.

A7. Nivel de Educacion y Capacitacion del Empresario

El nivel de educacion de los propietarios de las empresas es relativamente alto (Ver Cuadro No.
7). Los propietarios del 5 por ciento de las empresas declararon no tener ningun nivel de
educacién formal, 39 por ciento afirmé tener alglin grado de educacidn primaria, el 41 por ciento
secundaria y el 14 por ciento educacién universitaria y vocacional. La tnica diferencia
significativa entre los dos grupos de interés es que los clientes tienen una mayor proporcion de
personas con educacién universitaria que los no clientes.

Cuadro No. 7
Nivel de Educacion del Propietario
MYPE
Clientes No Clientes Total
Sin educacion formal 3,6% 6,8% 4,8%
Educacién primaria 39,0% 40,2% 39,4%
Educacién secundaria 39,9% 44,7% 41,7%
Educacion universitaria/Vocacional 17.5% 8,3% 14,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

El 82 por ciento de los propietarios no ha tomado cursos de capacitacion técnica, mientras que el

90 por ciento no ha recibido capacitacién administrativa, gerencial ni financiera y las razones por
las que no se han capacitado en estas areas son porque no lo consideran necesario (entre el 60 por
ciento y el 70 por ciento), el costo (alrededor del 10 por ciento) y el horario (alrededor del 10 por
ciento). No se observan diferencias significativas entre los empresarios clientes y no clientes.

A8. Razén para Empezar el Negocio

La mayoria de propietarios inici6 su negocio por iniciativa propia o por una oportunidad (Ver
Cuadro No. 8).> Alrededor del 60 por ciento de los propietarios empezaron su negocio por este
tipo de razones mientras que el 30 por ciento de ellos lo inici6 por falta de oportunidades
alternativas® y el 10 por ciento indicé razones de tipo personal.” No se observan diferencias
significativas en este aspecto entre los grupos de clientes y no clientes.

5 Dentro de este grupo se incluyen: queria tener su propio negocio, se le presenté una buena oportunidad, queria tener su propio
dinero, aprendi el oficio, un familiar 0 amigo lo animé y por comodidad o facilidad.

% En esta categoria se consideran: tenia un salario bajo, fue despedido del empleo, se cerré el negocio donde trabajaba, quebro el
negocio anterior, queria/necesitaba contribuir al ingreso del hogar y no tuvo oportunidades de empleo.

7 Razones personales se consideran: no le gustaba el trabajo que desempefiaba, cambié de domicilio, se hizo cargo del negocio
familiar, paso a ser el jefe del hogar, estaba aburrido y tuvo mas tiempo.

PRODUCTOS FINANCIERQS DE LA CAJALOS ANDES S.A. F.FP. 7
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Cuadro No. 8
Motivo para Iniciar el Negocic
MYPE
Clientes No Clientes Total
Iniciativa propia, buena oportunidad 58,6% 59,2% 58,8%
Falta de alternativas 27,8% 27,7% 27.7%
Razones personales 9,7% 10,0% 9,8%
Otros 4,0% 3,1% 3,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

A9. Fuente de Dinero para Empezar

La fuente de dinero para iniciar un negocio que se utiliza con mayor frecuencia es el ahorro
propio o el de familiares. En efecto, los propietarios del 63 por ciento de las empresas de la
muestra iniciaron su negocio con ahorros propios o de familiares, principalmente provenientes de
salarios de empleos previos e ingresos de un negocio anterior. Después de esta fuente, la que se
utiliza con mayor frecuencia son los préstamos de familiares y amigos (15 por ciento) y le siguen
en importancia los bancos (4 por ciento), la Caja Los Andes para los clientes (6 por ciento) y
finalmente, otros fondos y las ONG. Para las empresas que no han sido clientes de la Caja, en el
20 por ciento de los casos, los préstamos de familiares y amigos fueron la fuente mas importante

para iniciar el negocio, mientras que para los clientes de la Caja esta fuente represento soélo el 10
por ciento.

A10. Registros Escritos del Negocio

Un aspecto importante de la cultura empresarial se refiere a la contabilidad que lleva la empresa.
Para caracterizar las empresas en este aspecto, se pregunt6 si en el momento de la entrevista, los
empresarios llevaban cuentas separadas del negocio de las del hogar y si se llevaban registros
escritos de ventas, compras, cuentas por cobrar y pago a trabajadores. Los resultados se
presentan en el Cuadro No. 9. En lo que respecta a si los empresarios llevan cuentas del negocio
separadas de las del hogar, se ve que en el momento de la encuesta cerca del 40 por ciento de los
empresarios las llevaban y este porcentaje resulté similar para ambos grupos.

Cuadro No. 9
Empresas con Registros Escritos del Negocio
MYPE
- Clientes No Clientes Total

Cuentas separadas de hogar 39,0% 37,6% 38,5%
Registros de ventas 38,8% 30,0% 35,6%
Registros de compras 35,8% 28,5% 33,1%
Cuentas por cobrar 55,3% 43,1% 50,8%
Registro de salarios 13,6% 10,1% 12,3%
Deberia mejorar contabilidad 42,1% 34,1% 39,2%
Obstaculos para mejorar contabilidad

Falta de tiempo 49,5% 46,7% 48,6%
No sabe como mejorar 31,2% 24,4% 29,0%
Otros 19,3% 28,9% 22,4%
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En relacién con el tipo de registros escritos que ilevan los empresarios, se encontré que los
registros de cuentas por cobrar son los que mas cominmente llevan los empresarios, mientras
que los registros de pagos a los trabajadores son los menos frecuentes. Al momento de la
encuesta el 50 por ciento de los propietarios afirmo tener registros escritos de cuentas por cobrar
y s6lo el 10 por ciento tenia registros de salarios. La proporcion de empresarios que lleva algiun
tipo de registro escrito es siempre superior en el grupo de clientes que en el de no clientes.®

Es importante observar que alrededor del 40 por ciento de los propietarios asegura que deberia
llevar mejores registros contables y esta diferencia en la proporcidn, aunque €s un poco mayor
para los clientes, no es estadisticamente significativa. Falta de tiempo y desconocimiento de
coémo mejorar los registros, son las razones que mas frecuentemente mencionaron los
empresarios como obstaculo para llevar mejores sistemas contables y, entre los dos grupos de
interés no se observan diferencias significativas.

A11. Dificultades que Enfrentan

Como se observa en el Cuadro No. 10, el 14 por ciento de los propietarios consideraron que su
negocio no esta enfrentado ninguna dificultad en la actualidad. Para el resto de los empresarios,
los mayores problemas que enfrentan los negocios son de tipo general, en el sentido que puede
haber miiltiples razones que los originan. Estos se refieren a baja rentabilidad del negocio,
problemas de mercado, falta de crédito o falta de fondos. Este tipo de problemas es la mayor
dificultad para cerca de la mitad de las empresas.

Cuadro No. 10
Dificultades que Enfrenta el Negocio por Tipo de Problema

MYPE
Clientes No Clientes Total
Ninguna 14,3% 13,2% 13,9%
Oferta 28,3% 39,5% 32,4%
Demanda 39,0% 28,7% 35,2%
Institucional 18,4% 18,6% 18,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Dificultades que Enfrenta el Negocio por Tipo de Problema

Clientes No Clientes Total
Ninguna 14,3% 13,2% 13,9%
Generales 50,7% 45,7% 48,9%
Especificas 17,5% 24,0% 19,9%
Personales 1,8% 3,1% 2,3%
Ambiente de Negocios 8,1% 8.5% 8,2%
Otros 7.6% 5,4% 6,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Para el 20 por ciento de los empresarios, los problemas relacionados con el local, dificultades de
cobro a clientes, problemas con los trabajadores, problemas de maquinaria y equipos, aspectos
legales o de politica, problemas con los servicios publicos y problemas de abastecimiento de

8 Estas diferencias son significativas al 90 por ciento de confianza para el caso de registros de ventas y de cuentas por cobrar.
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materias primas y mercancias, representan el principal problema que enfrentan. Por su parte, los
problemas personales representan una proporcion relativamente baja. No se observan diferencias
significativas entre los clientes y no clientes de la Caja.

Agrupando los problemas de acuerdo a su relacién con factores de oferta, demanda o
institucionales se encuentra que mas de la mitad de las empresas de la muestra enfrenta
problemas de oferta, mientras que una cuarta parte enfrenta problemas de demanda. Segin los
resultados de 1a muestra, una mayor proporcion de empresarios clientes enfrenta problemas de
demanda mientras que la proporcién de empresarios que enfrenta problemas de oferta es mayor
en el grupo de no clientes. Finalmente, el 18 por ciento de los empresarios de ambos grupos

indicd que los problemas de ambiente empresarial era el principal problema al que se
enfrentaban.

B. Agricultores

B1. Importancia del Ingreso Agricola

El1 71 por ciento de los agricultores declard que la actividad agropecuaria representaba su
principal fuente de ingresos. Otras fuentes de ingresos que con frecuencia mencionan los
agricultores son los sueldos del agricultor o de algin miembro de su hogar y el ingreso de
negocios no agricolas. Con respecto a la importancia del ingreso de la actividad agropecuaria no
se observan diferencias significativas entre los clientes y los no clientes.

Aparte de la actividad agropecuaria, las principales fuentes de ingreso en el hogar de los
agricultores son los sueldos de miembros del hogar e ingresos de otro negocio. En efecto, 19 por
ciento y 24 por ciento de los agricultores declararon que recibian ingresos de estas dos fuentes,
mientras que los aportes de familiares sélo contribuyen al ingreso del 11 por ciento de los
hogares de los agricultores entrevistados.

B2. Propiedad y Tamaiio del Predio

El1 90 por ciento de los encuestados declaré que la parcela en que trabajaban era propia, y esta
proporcion resulta un poco més alta para los clientes (95 por ciento) que para los no clientes (85

por ciento) y la gran mayoria de las parcelas tiene un tamafio igual o menor a 3 hectéreas (85 por
ciento).

B3. Caracteristicas de los Agricultores y sus Hogares

El 64 por ciento de los agricultores entrevistados eran hombres. El niimero de dependientes a
cargo del agricultor es mayor que el de los propietarios de las MYPE. En promedio, cada
agricultor tiene de 3 a 4 personas a su cargo y no se observan diferencias significativas entre
clientes y no clientes.’ E1 21 por ciento de los agricultores tiene 2 dependientes o menos, el 60
por ciento tiene de 3 a 5 y el 19 por ciento de 6 a 9 dependientes.

? El niimero de dependientes promedio para los clientes es de 4,22 mientras que para los no clientes es 3,76, pero esta diferencia
no es significativa ni al 90 por ciento de confianza.
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B4. Nivel de Educacion

El nivel de educacion de los agricultores es notoriamente menor que ¢l de los empresarios y
asalariados. El 14 por ciento de los agricultores afirmé no tener educacion formal, el 65 por
ciento tener educacion primaria, el 13 por ciento tener secundaria y el 8 por ciento, educacién
universitaria y vocacional.

C. Asalariados No Clientes
C1. Ingresos y Dependientes

E1 85 por ciento de los asalariados declard que los salarios de la cabeza del hogar representaban
la principal fuente de ingresos. Otras fuentes de ingresos mencionadas con frecuencia por los
asalariados son sueldos de alglin miembro de su hogar (21 por ciento), ingreso de otros negocios
(24 por ciento) y aportes de familiares (16 por ciento).

C2. Caracteristicas del Hogar

El 63 por ciento de los asalariados entrevistados eran hombres y su edad promedio (37,4 afios) es
menor que la de los empresarios. El niimero de dependientes a cargo del asalariado es similar al
de los empresarios. En promedio, cada asalariado tiene de 2 a 3 personas a su cargo.'® Més aiin,
el 45 por ciento de los asalariados tiene 2 dependientes o menos, el 49 por cientode3a5yel 6
por ciento, de 6 a 8 dependientes, distribucién que es practicamente igual a la de los empresarios.

C3. Nivel de Educaciéon

Segiin los resultados de la muestra, el nivel de educacién formal de los asalariados es un poco
mayor que el de los empresarios. Ninguno de los asalariados de la muestra indicd no tener
educacion formal, el 28 por ciento afirmé que tenia algiin nivel de educacién primaria, el 31 por
ciento, nivel de secundaria y el 39 por ciento, universitaria y vocacional.!!

19 E] niimero de dependientes promedio para los asalariados no clientes es de 2,8.
' El porcentaje restante declaré tener algiin otro tipo de educacion.
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IV. Demanda de Crédito
A. Uso de Instrumentos Financieros y Acceso al Crédito

A1. MYPE

Un aspecto interesante de analizar es la utilizacion de cuentas de ahorro, cuentas corrientes y
tarjetas de crédito por parte de los empresarios. En el Cuadro No.11 se observa que una tercera
parte de los propietarios tiene cuenta de ahorros, proporcién que es superior para los empresarios
clientes de la Caja (43 por ciento) que para los no clientes (16 por ciento). No se observan
diferencias significativas entre los clientes y no clientes en la proporcién de empresarios que
utiliza otros servicios financieros. En efecto, alrededor del 4 por ciento, 3 por ciento y 3 por
ciento de empresarios tiene cuenta corriente, tarjeta de crédito y depdsitos a plazo fijo,
respectivamente, en los dos grupos observados. Esto significa que existe un gran potencial para
promover nuevos productos entre los clientes de la Caja.

Cuadro No. 11
Uso de Instrumentos Financieros

MYPE
Clientes No Clientes Total
Tiene cuenta de ahorros 43.4% 16,2% 33,5%
Tiene cuenta corriente 3,6% 5,4% 4,2%
Tiene depbsitos a plazo fijo 2,7% 3,1% 2,8%
Tiene tarjeta de crédito 2,2% 3,9% 2,8%

Los resultados de lIa muestra con respecto a las fuentes de crédito de los empresarios se presenta
en el Cuadro No.12. Se observa que el 40 por ciento de las empresas no clientes de la Caja no ha
tenido acceso a ninguna fuente de crédito familiar, formal, informal o de proveedores desde que
inicio el negocio. Como es de esperarse, la proporcion de empresas que ha tenido acceso a
crédito es cercana al 100 por ciento para los clientes de la Caja. Atin excluyendo la Caja como
fuente de crédito formal, se encuentra que una proporcion mas alta de empresas clientes tiene
acceso a otras fuentes formales respecto a las empresas no clientes. En efecto, el 59 por ciento de
los empresarios clientes, menciond que habian tenido acceso a fuentes formales de crédito
diferentes a la Caja, mientras que para los no clientes este porcentaje es de sélo 39 por ciento.'?
Por su parte, la proporcion de empresas no clientes que ha recibido préstamos de familiares y
amigos y de prestamistas es de 29 por ciento y 7 por ciento respectivamente, mientras que estas
proporciones fueron de 22 por ciento y 5 por ciento para los clientes.'® Esto significa que las
empresas clientes de la Caja también reciben préstamos de otras fuentes formales por lo que debe
haber una estrategia clara por parte de la Caja para desarrollar la lealtad de sus clientes y en
particular de los buenos clientes.

La fuente de crédito mas citada por los empresarios de la muestra es, en orden descendente,
familiares y amigos (25 por ciento), Banco Sol (24 por ciento), otros Fondos Financieros
Privados (16 por ciento), bancos (12 por ciento), proveedores (9 por ciento) y cooperativas (6 por
ciento) y prestamistas (5 por ciento). Las demas fuentes tales como Financiera Acceso, ONG y
mutuales fueron mencionadas como fuente de crédito por menos del 5 por ciento de los

12 Esta proporcion es significativamente diferente al 95 por ciento de confianza.
13 A pesar de los resuitados de la muestra, estas diferencias no resultaron significativas al 90 por ciento de confianza.
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empresarios. En general, se puede afirmar que el acceso y utilizacién de todas las fuentes
formales es mas frecuente entre los clientes que entre los no clientes, mientras que la utilizacién
de crédito de familiares y amigos y prestamistas es mas frecuente entre los no clientes.'*

B. Agricultores

Como se observa en el Cuadro No. 12, el 37 por ciento de los productores no clientes de la Caja
y dedicados a actividades agropecuarias declaré no haber tenido nunca un crédito de ninguna
fuente incluidos, familiares y amigos, informal, formal o de proveedores de insumos.

14 La proporcién de empresarios que ha utilizado crédito del Banco Sol y todas las fuentes formales agrupadas es
significativamente superior para los clientes que para los no clientes, al 95 por ciento de confianza. La proporcion de empresarios
que ha utilizado crédito de la Financiera Acceso, otros fondos privados y ONG es significativamente superior para los clientes
que para los no clientes, al 90 por ciento de confianza.
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Cuadro No. 12

MYPE Agricultores Asalariados Total
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes  Total
Sin Acceso 6,6% 39,4% 22,7% 8,7% 37,0% 24,0% 54,2% 54,2% 6,9% 43,1% 27.8%
Familiares y Amigos 22,4% 29,3% 25,1% 40,7% 51,6% 46,6% 24.2% 24,2% 24,5% 30,1% 27,4%
Prestamistas 4,7% 6,8% 5,5% 0,0% 6,5% 3.3% 8,6% 8,6% 4,1% 7.4% 5,8%
Banco Sol 29,2% 16,5% 24,4% 6,9% 32% 5,0% 43% 4,3% 26,6% 10,5% 18,4%
Otros Bancos 11,9% 11,3% 11,7% 6,9% 3.2% 5,0% 13,7% 13,7% 11,3% 11,2% 11.2%
Caja los Andes 95,8% 23% 59,9% 86,7% 0,0% 42,6% 3.2% 3,2% 94,7% 2,3% 47.2%
Financiera Acceso 6,5% 2,3% 4,9% 0,0% 00% 0,0% 84% 8,4% 5,8% 4,2% 5,0%
Otros FFP 18,7% 120% 16,1% 3.4% 6,5% 5,0% 4,3% 4,3% 16,9% 8,5% 12,6%
ONG 7.1% 0,8% 4,6% 0.0% 3.2% 1,7% 1,1% 1,1% 6,2% 1,2% 3,6%
Cooperativas 5,7% 7,5% 6,4% 10,3% 32% 6,7% 11% 1,1% 6,3% 4,7% 5,4%
Mutuales 3.8% 3.0% 3,5% 3.4% 00% 1,7% 32% 3,2% 3,8% 2,7% 3.2%
Proveedor 11,0% 6,8% 9,3% 13,8% 129% 13,3% 1,1%  11% 11,3% 5,4% 8.2%
Otros 4,3% 0,8% 2,6% 8,3% 00% 3,9% 0,0% 0,0% 4,8% 0,5% 2,3%
MYPE Agricultores Asalariados Total
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total Clientes No Cilientes  Total

Familiares y Amigos 22,4% 29,3% 25,1% 40,7% 51,6% 46,6% 242% 24,2% 24,5% 30,1% 27,4%
Formal 93,0% 39,8% 73,3% 81,3% 194% 50,8% 32,3% 32,3% 91,5% 34,6% 63,0%
Formal {(Excluyendo

Caja) 59,1% 39,1% 51,6% 20,7% 194% 20,0% 344% 34,4% 54,6% 351% 45,3%
Informal 4,7% 6,8% 55% 0,0% 6,5% 3,3% 8,6% 8,6% 4,1% 7.4% 5,8%
Proveedor 11,0% 68% 9,3% 13,8% 129% 13,3% 1,1% 1,1% 11,3% 5,4% 8.2%
Otros 4,3% 08% 2,6% 8,3% 0,0% 3,9% 0,0% 0,0% 4,8% 0,5% 2,3%
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Al comparar las fuentes de crédito que citan los agricultores con aquellas mencionadas por los
empresarios y asalariados se observan dos diferencias importantes. Por una parte, se destaca la
gran importancia que juegan los préstamos de familiares y de amigos como fuente de
financiamiento tanto para los clientes como para los no clientes del sector agropecuario, y por
otra, se observa un bajo acceso de los agricultores al crédito formal. Respecto al primer aspecto,
se encontr6 que el 47 por ciento de los productores dedicados a actividades agropecuarias,
declaré haber recibido préstamos de familiares y amigos, proporcion que es cercana al doble de
la registrada para microempresarios y asalariados. En la muestra también se observa una
proporcion un poco mayor de agricultores no clientes que citan esta fuente respecto a la
mencionada por los clientes.

En relacién con el acceso al crédito formal (excluyendo la Caja) sélo el 20 por ciento de los
agricultores de 1a muestra declaré haber tenido acceso a esta fuente mientras que esta proporcion
es mas de dos veces mayor para los empresarios y mas de diez puntos porcentuales mayor para
los asalariados. El crédito de proveedores también se muestra como una fuente de mayor
importancia para los agricultores que para los empresarios y asalariados.

Los resultados indican claramente que la cobertura del crédito en zonas rurales y actividades
agricolas todavia es marcadamente inferior que en los otros dos grupos. Esto significa que las
zonas rurales representan un importante mercado potencial para instituciones financieras como la
Caja que puedan ofrecer productos apropiados para estas zonas.

C. Asalariados No Clientes

Como se observa en el Cuadro No.12, de los tres grupos que hicieron parte de la muestra, los
asalariados son los que tienen menor acceso al crédito, pero esta situacion se debe
principalmente al bajo nivel de acceso a préstamos de familiares y proveedores. En efecto, el 54
por ciento de los asalariados no clientes de la Caja, declard no haber tenido acceso a ninguna
fuente de crédito y solo el 24 por ciento declar6 haber tenido acceso a préstamos de familiares y
amigos y el 1 por ciento a préstamos de proveedores. Igualmente, el Cuadro No.12 indica que
estas proporciones son superiores para los grupos de empresarios y de productores
agropecuarios.

En cuanto al acceso al crédito formal, el 34 por ciento declaré haber tenido acceso a esta fuente,
proporcién que es superior a la de los productores agropecuarios, pero inferior al de los
microempresarios. Entre el crédito formal se destaca que la principal fuente de este tipo de
crédito son los bancos y el acceso a los FFP y las ONG es particularmente bajo.

Cabe anotar que entre los asalariados, los préstamos informales son los que tienen mayor
incidencia en comparacién con los otros grupos que fueron parte de la muestra. Los asalariados
que actualmente tienen préstamos informales podrian constituirse en un primer grupo objetivo
para productos financieros de la Caja.
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C1. Plan de Inversion y Futura Utilizacion del Crédito

C1a. MYPE

Con el objeto de estimar los recursos de crédito que requieren las empresas en un plazo
relativamente corto, se preguntd a los empresarios si tenian planes de inversion en la empresa en

los proximos 12 meses, y su disposicién a solicitar un crédito para obtener recursos y financiar
€s0s proyectos.15

El 93 por ciento de los empresarios entrevistados, indico que tenia algin plan de inversion para
el negocio en los préximos 12 meses, al mismo tiempo que el 86 por ciento indic6 que
consideraria solicitar un préstamo para realizar estos planes (Ver Cuadro No.13). Al analizar los
grupos de clientes y no clientes, se encuentra que una mayor proporcion del primer grupo tiene
planes para su negocio en los préximos 12 meses y considera solicitar un préstamo para
realizarlos. En efecto, el 98 por ciento de los empresarios clientes de la Caja tiene un plan para su
negocio mientras que esta proporcion es del 84 por ciento para los no clientes. Mas amplia atin es
la diferencia entre los dos grupos respecto a su actitud frente a solicitar un préstamo. El 92 por
ciento de los empresarios clientes considerarian solicitar un préstamo, mientras que en el grupo
de no clientes, s6lo el 74 por ciento consideraria esta opcién.'®

Cuadro No. 13
Planes de Inversion de las Empresas y Agricultores y Necesidades de Crédito

MYPE Agricultores

Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total
Tiene Plan y Solicitaria Crédito 91,0% 69,3% 83,1% 82,8% 76,7% 79,7%
Tiene Plan y No Solicitaria Crédito 6,7% 142% 9,4% 6,9% 23,3% 153%
No Tiene Plan y Solicitaria Crédito 1,3% 47% 2,6% 6,9% 0,0% 3,4%
No Tiene Plan y No Solicitaria
Crédito 0,9% 11,8% 4,9% 3,4% 00% 1,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Subtotal Plan 97,8% 83,5% 92,6% 89,7% 100,0% 94,9%
Subtotal solicitaria 92,4% 74,0% 85,7% 89,7% 76,7% 83,1%

Al combinar la existencia de planes para la empresa y la posibilidad de solicitar un préstamo, se
pueden definir cuatro grupos de empresas cuya distribucion se muestra en el Cuadro No.13. El
primer grupo lo constituyen las empresas que tienen planes de inversion para los préximos 12
meses y a su vez, consideran solicitar un préstamo. El 83 por ciento de la muestra pertenece a
este grupo y hay una mayor pertenencia a este grupo entre las empresas clientes (91 por ciento)
que entre las no clientes (69 por ciento). El segundo grupo lo conforman las empresas que
teniendo plan para la empresa no consideran solicitar un préstamo para realizarlos. E1 9 por
ciento de las empresas de la muestra pertenecen a este grupo. En este grupo, existe una mayor
incidencia entre las empresas no clientes (14 por ciento) que entre las clientes (7 por ciento). El

15 Se consideraron planes relacionados con el incremento del nimero de trabajadores, adquisicidn de maquinaria o equipo,
aumento de la cantidad de materia prima o mercancia, ampliacién, adecuacién o cambio de local, compra de movilidad para el
negocio, trabajo con nuevos productos o mercados, apertura de una nueva sucursal, inicio de una nueva empresa, tomar cursos de
capacitacion, capacitacién de los empleados, pago de deudas y extensién de crédito a los clientes.

'8 Tanto la proporcién de empresas clientes que tienen planes como las que pedirfan prestado son significativas al 99 por ciento
de confianza.
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tercer grupo lo constituyen empresas que atin sin tener un plan para los proximos meses
considerarian pedir un préstamo. Este grupo es pequefio tanto en la muestra total (3 por ciento)
como en ambos grupos de analisis. Finalmente, se encuentra el grupo que no tiene plan y que
ademas no solicitaria crédito prestado, el cual constituye el 5 por ciento de la muestra. La
proporciéon de empresas pertenecientes a este grupo es significativamente mayor entre las no
clientes (12 por ciento) que entre las clientes (1 por ciento).

En conclusion, se encuentran diferencias significativas entre las empresas clientes y no clientes
de la Caja en materia de planes de inversion de corto plazo y en la disposicion a solicitar crédito
para realizar esos planes. Las empresas que han sido clientes de la Caja, tienen programas de
inversion y consideran financiarlos con crédito con mayor frecuencia que las empresas no
clientes.

Al indagar sobre el tipo de inversion que planean hacer las empresas se encuentra que los planes
mas frecuentes entre ellas tienen que ver con diversificacion en productos y mercados (77 por
ciento), seguido por capital de trabajo (72 por ciento), inversion en capital fijo (63 por ciento),
inversién en capital financiero (46 por ciento), e inversién en capital humano (27 por ciento).
Todas estas proporciones son significativamente mas altas para las empresas clientes de la Caja
que para las no clientes, pero la diferencia mayor se encuentra en inversién en capital humano y
financiero donde estas proporciones son casi dos y tres veces mayores para las clientes que para
las no clientes (Ver Cuadro No.14).

El monto promedio que solicitarian los empresarios es de US$3.883."” El Cuadro No.15 muestra
la distribucién de los montos de los préstamos que los empresarios estiman requeririan para
realizar sus planes de inversion. Los resultados de la muestra apoyan la hipétesis que los montos
requeridos por los clientes son superiores a los requeridos por los no clientes. El 51 por ciento de
los clientes se encuentran en el rango inferior de montos de crédito de hasta US$2.000, mientras
que esta proporcién es de 69 por ciento para los no clientes. En el rango medio (mas de
US$2.000 y hasta US$5.000), la proporcion de empresas en este rango es un poco superior entre
las clientes (29 por ciento) que entre los no clientes (21 por ciento) y en el rango superior (mayor
de US$5.000), la proporcion de empresas en el grupo de clientes es dos veces mayor a la de los
no clientes (20 por ciento y 10 por ciento, respectivamente).'® Ademas, el promedio del valor de
la necesidad del crédito para los clientes fue de US$4.500 mientras que para los no clientes este
promedio alcanzé sélo a US$2.550"? y esta diferencia es significativa.

Con respecto a la fuente a la cual preferirian solicitar un préstamo para realizar los planes del
negocio, mas del 90 por ciento de los clientes afirmaron que preferirian la Caja, mientras que el
40 por ciento de los nos clientes mencionaron esta misma fuente. Las razones mas frecuentes que
exponen los clientes para escoger la Caja como fuente de crédito son: mayor confianza (40 por
ciento), mayor facilidad (19 por ciento), ya han recibido un préstamo anterior (16 por ciento) y
mas barato. Por su parte, el 40 por ciento de los no clientes que solicitaria crédito a la Caja para
realizar sus planes, indican que la razén por la que la prefieren es que han oido buenos

'7 El intervalo al 95 por ciento de confianza del monto promedio de crédito que solicitarian los empresarios es US$3.096-
US$4.670.

18 Estas diferencias son significativas al 95 por ciento de confianza.

¥ Con un nivel de confianza del 95 por ciento, el monto promedio para los clientes se encuentra entre US$3.400 y US$5.600
mientras que para los no clientes este intervalo esta entre US$1.900 y US$3.190.
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comentarios sobre dicha institucién. Otras razones para escoger la Caja como fuente de crédito
‘que este grupo menciona son: mayor facilidad (16 por ciento) y mayor confianza (13 por ciento).
Es importante observar que para los no clientes, €l menor costo del crédito no se menciona como
razon para elegir a la Caja como fuente, mientras que el 10 por ciento de los clientes de la Caja

indican esta razén. Para los clientes, la segunda fuente en importancia son otros bancos y para los
no clientes es el Banco Sol, seguido por otros bancos.

Siguiendo la misma légica que para los planes de los negocios de los empresarios, también se
indago sobre los planes de inversion y gastos de sus hogares en los préximos 12 meses y sobre su
disposici6n a solicitar un préstamo para realizarlos.”® Asi, el 91 por ciento de los clientes tienen
planes de inversion y el 76 por ciento esta dispuesto a solicitar un préstamo para realizarlos (Ver
Cuadro No.16). Ambas proporciones son significativamente menores entre los empresarios no
clientes. En efecto, la proporcion de los empresarios no clientes que afirmé tener en mente un
plan para su hogar fue de 83 por ciento mientras que el 60 por ciento manifesto interés por
solicitar un préstamo para realizarlos. El Cuadro No.17 muestra el tipo de inversion que los
empresarios tienen en mente para su hogar. La categoria mas importante es la de compra,
construccion y reparacion de vivienda. El 73 por ciento de los clientes y €l 55 por ciento de los
no clientes indicaron tener la intencién de invertir en estos rubros en los préximos 12 meses.
Otros rubros que siguen en orden de importancia son: articulos para el hogar, (36 por ciento),
seguro de vida o salud (32 por ciento), iniciar un negocio (31 por ciento), compra de tierras (28

por ciento), iniciar un fondo de ahorro (24 por ciento), comprar movilidad (24 por ciento) y
tomar vacaciones (24 por ciento).

El Cuadro No.18 muestra la distribucion de los montos de los préstamos que los empresarios
estiman se requeririan para realizar sus planes de inversion. Analizando los resultados de la
muestra no se puede probar la hipétesis de que existe una diferencia significativa entre los
montos demandados por los clientes y los no clientes. El 37 por ciento de los clientes se
encuentran en el rango inferior de montos de crédito de hasta US$2.000, mientras que esta
proporcion es de 44 por ciento para los no clientes. En el rango medio (mas de US$2.000 y hasta
US$5.000) la proporcion de empresas es similar en los dos grupos (alrededor del 36 por ciento) y
en el rango superior, mayor de US$5.000, la proporcién de empresas en el grupo de clientes es
sélo un poco superior que la de los no clientes.”’ Ademas, el promedio del valor de 1a necesidad

del crédito para ambos grupos fue de US$4.952 y la pequefia superioridad del promedio para los
clientes no es significativa.?

En relacién con la fuente de crédito a la que le preferirian solicitar préstamos, se observan las
mismas tendencias que se mencionaron en el caso de los planes para el negocio. La tinica
diferencia importante de anotar es que las mutuales aparecen como una fuente de mayor

importancia en el caso de los planes para el hogar del propietario especialmente en el caso de los
no clientes.

20 Entre las inversiones y gastos considerados se encuentran articulos para el hogar, compra, construccién y mejora de vivienda,
inicio de un negocio, compra de seguros de vida o de salud, iniciar un fondo de ahorro, vacaciones y compra de tierras.

2! Estas diferencias no son significativas ni al 90 por ciento de confianza.

22 £l intervalo de confianza para la media al 95 por ciento es US$4.273 , US$5.631.
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C1b. Agricultores

Siguiendo el mismo procedimiento mencionado para el caso de los microempresarios, se le
pregunté a los productores dedicados a actividades agropecuarias si tenian planes de inversién en
su actividad econdmica en los préoximos 12 meses; si tenian aigun plan de inversién o gasto
previsto para sus hogares en el mismo periodo; y su disposicion a solicitar créditos para realizar
tanto la inversién en su actividad econdmica como en sus hogares.”

Como se observa en el Cuadro No.13, el 95 por ciento de los agricultores entrevistados indicé
que tenia algin plan de inversion en la actividad en los préximos 12 meses, al mismo tiempo que
el 83 por ciento indicé que consideraria solicitar un préstamo para realizar estos planes. Estas
proporciones son similares a las de los empresarios. Una mayor proporcién de no clientes tiene
planes para su actividad en los préximos 12 meses aunque una menor proporcion con respecto a
los clientes, considera solicitar un préstamo para realizarlos. En efecto, todos los agricultores no
clientes en la muestra manifestaron que tenian algin plan y el 77 por ciento declard que estaria
dispuesto a solicitar un préstamo para realizarlo, mientras que el 90 por ciento de los clientes
tiene algtin plan y el 90 por ciento considera solicitar un préstamo.’

Al combinar la existencia de planes del agricultor y la posibilidad de solicitar un préstamo, se
definen los cuatro grupos, cuya distribucién se muestra en el Cuadro No.13. El grupo de
agricultores que tienen planes de inversién para los préximos 12 meses y a su vez consideran
solicitar un préstamo, constituye el 80 por ciento de la muestra, proporcién que resulta similar a
la indicada para los microempresarios. Al igual que en el caso de los empresarios, una mayor
proporcidn de clientes del sector agropecuario tiene un plan y considera solicitar un préstamo
con respecto a los no clientes (83 por ciento y 77 por ciento, respectivamente). Sin embargo, la
diferencia entre estos dos grupos es menos pronunciada en el caso de los agricultores que en el
de los empresarios.

El segundo grupo, conformado por las empresas que tienen un plan pero no consideran solicitar
un préstamo para realizarlos, constituye el 15 por ciento de la muestra, proporcion que es
superior a la encontrada entre empresarios. La diferencia entre la mayor proporcion de
agricultores de este grupo dentro de los no clientes y los clientes es mayor a la encontrada entre
los empresarios. En efecto, la incidencia en este grupo entre los clientes es de 7 por ciento
mientras que entre los no clientes es del 24 por ciento. Unicamente entre los clientes se
encontraron agricultores pertenecientes al grupo de los agricultores que aiin sin tener un plan
para los proximos meses considerarian pedir un préstamo (7 por ciento). Asimismo, s6lo entre
los clientes se encontraron agricultores que no tienen un plan y que ademas no solicitarian un
préstamo, que constituye el 4 por ciento de los agricultores clientes.

En conclusion, hay diferencias entre los agricultores clientes y no clientes de la Caja en materia
de planes de inversién de corto plazo y en la disposicion a solicitar crédito para realizar dichos
planes. Existe una mayor incidencia de agricultores clientes en el grupo que tiene planes y

2 Se consideraron planes relacionados con el incremento en el nimero de trabajadores, adquisicién de maguinaria o equipo,
aumento de la cantidad de insumos, fertilizante o abonos, mejora de la tierra, compra de movilidad, produccién de nuevos
productos, venta en nuevos mercados e inicio de una nueva empresa.

“ Debido al pequefio tamafio de la muestra de agricultores en cada grupo ni la diferencia en la proporcion de agricultores que
tienen planes ni la proporcion de los que solicitarian un préstamo es significativa entre los clientes y los no clientes.
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considera solicitar un préstamo para realizarlos y una mayor incidencia entre los no clientes del
grupo que tiene un plan, pero no considera solicitar un préstamo para realizarlos.

Respecto al tipo de inversion que planean hacer los agricultores se encuentra que la mayoria de
ellos tienen necesidades para financiar inversiones de capital (72 por ciento), seguido por capital
de trabajo (57 por ciento) y diversificacion de productos y mercados. Entre la inversién de
capital se destaca, en orden de importancia, compra y mejora de tierras y compra de maquinaria
y equipo. El destino mas frecuentes para el capital de trabajo es la compra de insumos, abonos y
fertilizantes mientras que algunos agricultores quieren diversificar la produccion, explorar
nuevos mercados e incluso iniciar algin negocio. Al observar el grupo de clientes y de no

clientes de la Caja no se notan diferencias importantes en los planes que tienen los agricultores
(Ver Cuadro No.14).

Cuadro No. 14
Tipo de Planes de Inversion de las Empresas y Agricultores

MYPE _Agricultores

Tipo de Inversion Planeada Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total
Capital de Trabajo 77.3% 61,7% 71,5% 55,2% 60,0% 57,6%
Capital Fijo 70,7% 54,9% 64,8% 70,0% 73,3% 71,7%
Diversificacion de Productos
Y Mercados 83,2% 66,9% 77,2% 58,6% 50,0% 54,2%
Capital Humano 32,4% 17,3% 26,8%
Capital Financiero 60,2% 23,3% 46,3%

Al analizar los montos de crédito que solicitarian los agricultores, se observa primero que los
montos que solicitarian son menores que los que solicitarian los microempresarios, y segundo,
que los montos que solicitarian los agricultores clientes parecen mayores que los de los no
clientes. Respecto a lo primero, el monto promedio que solicitarian los agricultores es de
US$2.176, que es significativamente menor que el de los microempresarios.”> Ademss, el 71 por
ciento de los agricultores solicita montos menores de US$2.000 mientras que esta proporcion
solo llega al 57 por ciento en el caso de los microempresarios, a la vez que se observan mayores
proporciones en los rangos superiores de necesidades de crédito en los empresarios en
comparacion con los agricultores (Ver Cuadro No.15). Con respecto a lo segundo, se observa
que el 67 por ciento de los clientes se encuentra en el rango inferior de montos de crédito de
hasta US$2.000, mientras que esta proporcion es de 75 por ciento para los no clientes; en el
rango medio (mas de US$2.000 y hasta US$5.000), la proporcién de agricultores es ligeramente
superior entre los clientes (25 por ciento) que entre los no clientes (21 por ciento); y en el rango
superior (mayor de US$5.000), la proporcién de empresas en el grupo de clientes es el doble del
de los no clientes (8 por ciento y 4 por ciento, respectivamente).”® Ademas, los montos promedio
solicitados por los cliente y no clientes son US$2.544 y US$1.808, respectivamente, que son
menores que los registrados para los microempresarios.

El bajo nlimero de agricultores entrevistados no permite un analisis muy desagregado de la
fuente a la cual éstos preferirian solicitar un préstamo, pero se puede afirmar que todos los

25 ] intervalo al 95 por ciento confianza para la demanda promedio de los agricultores es US$1.525-US$2.827.
26 Debido al pequefio tamafio de la muestra en cada grupo, estas diferencias no resultan significativas al 95 por ciento de
confianza.
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agricultores clientes de la Caja expresaron su interés de pedir crédito a la Caja para realizar sus
planes y mencionaron como razén principal la confianza que tienen en la institucién y el hecho
que ya han recibido préstamos anteriormente. El 40 por ciento de los agricultores no clientes de
la Caja mencionaron que solicitarian el crédito a esta misma fuente, mientras que otras fuentes
mencionadas fueron, familiares y amigos y otros bancos. La razén mas frecuente que indican los
agricultores no clientes para escoger a la Caja como fuente de crédito son los buenos
comentarios que han oido sobre la institucion.

Cuadro No. 15
Valor de la Demanda de Crédito de Empresarios y Agricultores
MYPE Agricultores
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total

0-2.000 50,8% 69,3% 56,7% 66,7% 75,0% 70,8%
2.001-5.000 29,1% 20,5% 26,4% 25,0% 20,8% 22,9%
Més de 5.000 20,1% 10,2% 17.0% 8,3% 42% 6,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%
Promedio US$ 4.499 2.543 3883 2.544 1.808 2.176
Nota: MYPE Excluyendo un valor extremo de

US$500.000

Respecto a los planes de inversion y gastos para el hogar de los agricultores, se encontrd que la
totalidad de los clientes de la muestra tienen planes de inversion y que el 87 por ciento esta
dispuesto a solicitar un préstamo (Ver Cuadro No.16). Ambas proporciones son menores entre
los agricultores no clientes.”” El Cuadro No.17 muestra el tipo de inversién que los agricultores
tienen pensado para su hogar. La mas importante de todas es la que se refiere a la compra,
construccion y reparacion de vivienda. Alrededor del 80 por ciento de clientes y no clientes
informaron tener la intencién de invertir en estos rubros en los préximos 12 meses. Otros rubros
que siguen en orden de importancia son: compra de tierras (42 por ciento), articulos para el hogar
(39 por ciento), inicio de negocio (33 por ciento), inicio de un fondo de ahorro (31 por ciento) y
compra de movilidad (22 por ciento).

Cuadro No. 16
Planes de Inversion de los Hogares y Necesidades de Crédito

MYPE Agricultores Asalariados
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total No Clientes
Tiene Plan y Solicitaria Crédito 74,9% 56,8% 68,2% 87,0% 66,7% 76,6% 78,9%
Tiene Plan y No Solicitaria Crédito 16,3% 26,4% 20,0% 13,0% 25,0% 19,1% 20,0%
No Tiene Plan y Solicitaria Crédito 0,9% 3.2% 1,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
No Tiene Plan y No Solicitaria
Crédito 7,9% 13,6% 10,0% 0,0% 8,3% 4,3% 1,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Subtotal Plan 91,2% 83,2% 88,2% 100,0% 91,7% 95,7% 98,9%
Subtotal Solicitaria 75,8% 60,0% 70,0% 87,0% 66,7% 76,6% 78.9%

27 Entre las inversiones y gastos considerados se encuentran la compra de articulos para el hogar, compra, construccién y mejora
de vivienda, inicio de un negocio, compra de seguros de vida o de salud, inicio de un fondo de ahorro, vacaciones y compra de
tierras.
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Cuadro No. 17
Tipo de Planes de Inversion de los Hogares

MYPE Agricultores Asalariados
Tipo de Inversion Planeada Clientes No Clientes  Total Clientes  No Clientes Total _No Clientes
Articulos para el Hogar 39,3% 316% 364% 52,2% 26,1% 39,1% 45,9%
Vivienda 72,6% 54,9% 66,0% 82,6% 79,2% 80,9% 66,0%
Movilidad 28,3% 16,5% 23,9% 22,7% 21,7% 22,2% 33,3%
Iniciar Negocio 36,6% 226% 314% 43,5% 21,7% 32,6% 41,2%
Seguro 37,9% 218% 31,9% 22,7% 13,0% 17,8% 25,0%
Ahorrar 28,3% 18,0% 244% 364% 26,1% 31,1% 24,2%
Vacacion 26,5% 18,8% 23,6% 13,6% 0,0% 6,7% 25,3%
Compra de Tierras 30,6% 248% 285% 40,9% 43,5% 42,2% 20,0%

El Cuadro No.18 muestra la distribucion de los montos de los préstamos que los agricultores
estiman se requeririan para realizar los planes de inversion en sus hogares. Analizando los
resultados de 1a muestra, se encuentra de nuevo que los montos solicitados por los agricultores
son inferiores que los de los empresarios. El 69 por ciento de los agricultores se encuentran en el
rango inferior de montos de crédito de hasta US$2.000; en el rango medio (méas de US$2.000 y
hasta US$5.000), se encuentra el 19 por ciento de los agricultores; y en el superior (mayor de
US$5.000), se encuentra el restante 12 por ciento. Aunque en la muestra el promedio del valor de
la necesidad del crédito para los agricultores clientes es superior al de los no clientes, la

diferencia no es estadisticamente significativa debido a la gran variacion de los valores y al
reducido tamatfio de la muestra.

Cuadro No. 18
Valor de la Demanda de Crédito de los Hogares

MYPE Agricultores Asalariados

Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total No Clientes
0-2.000 36,6% 441% 39,0% 65,0% 83,3% 69,2% 43,1%
2.001-5.000 35,9% 353% 35,7% 20,0% 16,7% 19,2% 29,2%
Mas de 5.000 27.5% 206% 252% 15,0% 0,0% 11,5% 27.7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

C1c. Asalariados No Clientes

En el caso de los asalariados, se indago sobre si tenian previstos alguna inversién o gasto en sus
hogares y sobre su disposicion a solicitar un préstamo para realizar estos gastos.

Se encontré que casi todos los asalariados en la muestra (no clientes) tienen planes de inversién y
que el 79 por ciento de ellos esta dispuesto a solicitar un préstamo (Ver Cuadro No.16). En el
Cuadro No.17 se muestra el tipo de inversién que los asalariados tienen en mente para su hogar.
La categoria mas importante es la de compra, construccién y reparacion de vivienda. Dos
terceras partes de los asalariados de la muestra mostraron interés en este rubro. Otros gastos €
inversiones que siguen en orden de importancia son: compra de articulos para el hogar (46 por
ciento), inicio de un negocio (41 por ciento), compra de movilidad (33 por ciento), viaje de
vacaciones (25 por ciento), compra de seguro de vida o salud (25 por ciento), inicio de un fondo
de ahorro (24 por ciento) y compra de tierras (20 por ciento).
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El monto promedio de crédito que solicitarian los asalariados es de US$5.122.%® La distribucién
de los montos de los préstamos que los asalariados estiman se requeriria para realizar sus planes
de inversion es similar a la encontrada para los empresarios (Ver Cuadro No.18). El 43 por
ciento de los asalariados consideraria solicitar hasta US$2.000; el 29 por ciento entre US$2.001 y
US$5.000 y el restante 28 por ciento mas de US$5.000.

Respecto a la fuente de crédito a la que preferirian solicitar un préstamo, se observa que el 40 por
ciento de los asalariados preferiria la Caja, el 15 por ciento Banco Sol y otros bancos, €l 8 por
ciento familiares y amigos, y €l 7 por ciento cooperativas. Las dos razones principales que los
asalariados mencionan para solicitar un préstamo a la Caja son: buenos comentarios que han oido
sobre la Caja y la percepcion de que tendrian mayor facilidad de acceso.

2 E1 intervalo al 95 por ciento confianza para la demanda promedio de los asalariados es US$3.695- US$6.549.
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V. importancia de Productos y Servicios Financieros

Para identificar las preferencias de los entrevistados de todos los grupos se les pidi6 que
calificaran en tres categorias la importancia de 37 diferentes servicios financieros. El Cuadro No.
19 presenta, en orden de importancia, el resultado de este ejercicio y muestra el ordenamiento
que le dieron los diferentes grupos de empresarios, asalariados y productores af.g,ropecuan'cys.29
Estos resultados son congruentes con las respuestas que los entrevistados dieron a preguntas
directas de que sefialaran su principal necesidad de ahorro y crédito, y que por brevedad, aqui

sélo se discuten los resultados del gjercicio de calificacion puesto que éste usa la mayor cantidad
de informacion.

Los resultados apoyan claramente la hipétesis de que los servicios de ahorro y crédito para
construccion, mejora, ampliacidon y compra de vivienda se consideran los mas importantes en
todos los grupos entrevistados. En general, los servicios de ahorro relacionados con la vivienda
se consideraron mas importantes que los servicios de crédito. Otros servicios que todos los
grupos consideran importantes son el ahorro para gastos imprevistos de salud y accidentes,

ahorro para los estudios de algin familiar, servicios para pago de servicios piblicos e impuestos
y planes de ahorro combinados con acceso a crédito.

Cuando se analiza el ordenamiento de los diferentes servicios por grupos de entrevistados se
observa lo siguiente:

e Ahorro y crédito para compra de tierras es importante para los productores
agropecuarios y particularmente, entre clientes de la Caja.

e Ahorro y crédito para cubrir imprevistos, gastos de salud y accidentes también es

importante para los productores agropecuarios y particularmente, entre los no clientes
de la Caja.

e Crédito para iniciar un negocio, ahorro para jubilacién y ahorro para compra de
movilidad, es especialmente importante para los asalariados no clientes de la Caja.

e Ahorro y crédito para compra, mejora y construccion de local es importante para los
empresarios.

2 A todos los entrevistados se les pidié que calificaran cada servicio. Si consideraba muy importante el servicio, se le asignaba el
c6digo 3; si era medianamente importante, el c6digo 2; si era poco importante, el cddigo 1; y si el entrevistado no sabia, el codigo
4. Luego se recodificaron las respuestas de calificacién poco importante y no sabe como 0. Después se obtuvo la calificacion
promedio por grupo y se obtuvo la clasificacion que aparece en el Cuadro No. 19 para cada grupo. Finalmente, para obtener el

puntaje resumen se sumé la clasificacion de cada grupo y se ordenaron los servicios de acuerdo a su importancia, en orden
descendente.
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Cuadro No. 19
Clasificacién de los Productos Especificos por Grupos de Entrevistados: Resumen

Productos Especificos MYPE Asalariados Agricultores TOTAL

Ordenado por Importancia Total Clientes No Clientes Total No Clientes Clientes No Clientes Total Resumen
Ahorro para construccion de vivienda 3 2 2 2 2 1 1 10
Ahorro para mejora o ampliacion de vivienda 1 1 1 3 5 2 2 12
Crédito para mejora ¢ ampliacion de vivienda 2 4 3 5 4 6 5 21
Ahorro para compra de vivienda 5 3 4 1 13 5 8 27
Crédito para construccion de vivienda 4 6 5 6 7 4 7 27
Ahorro para gastos de salud y accidentes 11 8 8 8 6 3 3 36
Ahorro para el estudio de familiares 8 10 10 7 3 8 6 36
Crédito para compra de vivienda 6 5 6 4 14 11 10 40
Servicios de pago de servicios publicos: agua, luz, teléfono 7 7 7 10 8 17 15 49
Planes de ahorro por un tiempo para tener acceso a crédito (para
vivienda, vehiculos, maquinaria, etc.) 13 14 13 18 10 14 14 69
Ahorro para compra de tierras 21 18 20 23 1 9 4 72
Ahorro para otros imprevistos 16 12 16 12 24 10 13 74
Crédito para poner un negocio 15 13 15 9 20 19 20 76
Crédito para gastos de salud y accidentes 18 15 17 17 15 12 11 77
Crédito para el estudio de familiares 17 21 18 15 11 13 12 77
Servicio de compra venta de délares 14 17 14 20 9 18 16 78
Servicio de pago de impuestos 9 16 12 14 17 28 24 84
Ahorro para compra, mejora o construccion de local 10 9 9 19 26 24 25 88
Ahorro para compra de movilidad 20 23 22 13 18 15 17 89
Crédito para compra de tierras 24 22 23 21 16 7 9 90
Ahorro para jubilacién 19 20 19 11 23 20 21 93
Crédito para compra, mejora o construccion de local 12 11 11 24 25 26 26 98
Crédito para compra de movilidad 22 26 24 16 19 16 18 99
Crédito para otros imprevistos 25 19 21 22 22 23 22 111
Plan de seguro, invalidez y muerte 26 24 25 28 12 21 19 111
Servicios de giros, transferencias entre sucursales de la Caja 23 28 26 27 21 22 23 121
Alquiler de inmuebles con opcién de compra 28 25 28 26 27 29 28 135
Servicio de giros, transferencias a otras entidades financieras 27 29 27 32 32 27 30 147
Crédito prendario 31 30 31 30 28 30 29 149
Arrendamiento o alquiler con opcién de compra para vehiculos y
maquinaria o equipo 35 27 33 37 30 25 27 154
Ahorro para viajes y vacaciones 29 31 29 25 37 33 35 155
Servicio de cambio o compra de cheques 30 32 30 34 33 32 32 161
Cuenta corriente con chequera 33 36 35 33 29 31 31 162
Tarjeta de crédito 32 35 34 31 31 36 33 165
Crédito para viajes y vacaciones 34 33 32 29 34 37 37 167
Servicio de cartas de crédito para importar materiales o mercancias 36 34 36 35 35 34 34 174
Emisién de boletas de garantia para contratar con el Estado 37 a7 37 36 36 35 36 181

Resumen calculado como la suma de la clasificacién individual de los 5 grupos.
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V1. Conocimiento y Evaluacion de los Servicios de la Caja

A. Clientes

A los clientes de la Caja (Microempresarios y Agricultores) se les preguntd qué servicios de la
Caja habian utilizado; si sabian los diferentes servicios de crédito y ahorro que ofrece la Caja; y
cual era su opinién sobre la calidad de estos servicios, tanto en calidad de atencién como en sus
condiciones. En general, los resultados sugieren que los clientes conocen los productos de
crédito que utilizan con mayor frecuencia, pero muchos de ellos desconocen otros productos y
servicios que ofrece la Caja. Los resultados indican un nivel muy bajo de conocimiento de los
clientes tanto de los servicios de ahorros como de sus condiciones, en términos de intereses.

A1. Crédito

La gran mayoria de los microempresarios ha tenido acceso a la linea de crédito a la
microempresa (92 por ciento) y un poco mas del 25 por ciento al crédito preferencial. Los demas
productos tales como crédito a la pequefia empresa, paralelo, estacional, agropecuario, de oro y
con garantia de depodsitos a plazos sélo han sido utilizados por un reducido ntiimero de clientes.

Por su parte, la mayoria de los agricultores ha utilizado el crédito agropecuario (88 por ciento) y
un 17 por ciento el crédito a la microempresa, pero una muy baja proporcién ha usado otros
productos de la Caja. (Ver Cuadro No. 20). Sin embargo, cuando se les pregunta a los
entrevistados si conocen las condiciones de otros créditos de la Caja, el 30 por ciento de los
empresarios y el 58 por ciento de los agricultores afirma que no conoce ningun otro producto.

Respecto al conocimiento de las condiciones de los créditos, la gran mayoria de los empresarios
y agricultores declararon conocer siempre los plazos y montos (91 por ciento), los intereses que
pagan por los créditos (77 por ciento) y en menor proporcion, los gastos administrativos (67 por
ciento). Especificamente sobre el seguro de desgravamen, sélo alrededor de 1a mitad de los
clientes entrevistados declar saber su significado y lo considera importante.
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Cuadro No. 20
Clientes- Uso de Productos de la Caja

MYPE Agricultores Total

Crédito a Microempresa 92,0% 17.2% 83,4%
Crédito a la Pequefia Empresa 11,9% 3.4% 10,9%
Crédito Preferencia 26,2% 0,0% 23.2%
Crédito Paralelo 5,9% 0,0% 5.2%
Crédito Estacional 9,5% 3.4% 8,8%
Crédito Agropecuario 2,3% 87.5% 13,1%
Crédito de Oro 5,0% 6,9% 5,2%
Crédito Garantia Deposito a Plazo 1,4% 3,4% 1,6%
Conocimiento sobre condiciones del crédito: MYPE Agricultores Total
Sabe qué tasa de interés le cobran

Siempre 75,1% 86,7% 76,5%

Algunas veces 20,4% 10,0% 19,2%

Nunca 4.4% 3,3% 4,.3%
Sabe cuanto cobran por servicios administrativos

Siempre 65,3% 76,7% 66,7%

Algunas veces 22.2% 20,0% 22,0%

Nunca , 12,4% 3.3% 11,4%
Sabe qué es el Seguro de Desgravamen
Sabe 54,2% 48.4% 53,5%
No sabe 29,8% 25.8% 29.3%
No esta seguro de su significado 16,0% 25,8% 17,2%
Importancia del Seguro de Desgravamen
Muy importante 54,7% 38,7% 52,8%
Medianamente importante 20,2% 16,1% 19,7%
No es importante 4,0% 6,5% 4,3%
No sabe qué significa 21,1% 38,7% 23,2%
Sabe condiciones de plazos, montos, etc.
Siempre 91,5% 83,9% 90,6%
Algunas veces 8,0% 12,9% 8,6%
Nunca 0,4% 3,2% 0,8%
Sabe condiciones de otros créditos
Conoce todos 11,3% 0,0% 9,9%
No conoce ninguno 30,2% 58,1% 33,6%
Conoce algunos 58,6% 41,9% 56,5%

Cuando se pide que califiquen las condiciones de los créditos respecto a sus necesidades y a los
que ofrecen otros competidores, la mayoria los entrevistados las consideran aceptables (Ver
Cuadro No. 21). En su orden, la tasa de interés, los gastos administrativos y los montos de los
créditos, reciben el porcentaje mas bajo de la calificacion mas alta (muy buenos). En efecto, el
21 por ciento, €l 24 por ciento y el 30 por ciento de los entrevistados, respectivamente considerd
que la tasa de interés, los gastos administrativos y los montos eran muy buenos comparados con
sus necesidades y otras opciones en el mercado. La opinidn positiva sobre los plazos y las
garantias es mejor que sobre los otros aspectos aunque la opinidn negativa sobre garantias es

28 PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA CAJALOS ANDES S A. F.FP.



Cuadro No. 21

CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Clientes — Opinién sobre Servicios de la Caja

Rapidez en la atencion
Muy buena

Aceptable

Deficiente

No sabe

Cordialidad del Servicio
Muy buena

Aceptable

Deficiente

No sabe

Agilidad en el Tramite
Muy buena

Aceptable

Deficiente

No sabe

Cercania de la Agencia
Muy buena

Aceptable

Deficiente

No sabe

Opinion sobre Condiciones de Crédito

Tasas de interés
Muy buena
Aceptable
Deficiente
No sabe
Montos
Muy buena
Aceptable
Deficiente
No sabe
Plazos
Muy buena
Aceptable
Deficiente
No sabe
Garantias
Muy buena
Aceptable
Deficiente
No sabe
Gastos Administrativos
Muy buena
Aceptable
Deficiente
No sabe

MYPE

54,2%
39,6%
6.2%
0,0%

71,1%
27,1%
1,8%
0,0%

69,3%
28,4%
2,2%
0,0%

52,9%
35,4%
10,8%
0,9%

23,6%
65,3%
7,6%
3.6%

30,2%
61,3%
8,0%
0,4%

40,4%
55,6%
3,6%
0.4%

39,1%
54,7%
5,3%
0,9%

24,6%
58,5%
8,9%
8.0%

Agricultores Total
61,3% 55,1%
32,3% 38,7%

3.2% 5,9%
3.2% 0,4%
74,2% 71,5%
16,1% 25,8%
6,5% 2,3%
3,2% 0,4%
64,5% 68,8%
22,6% 27,.7%
9,7% 3,1%
3,2% 0,4%
22,6% 49,2%
54,8% 37,8%
12,9% 11,0%
9,7% 2,0%
9,7% 21,9%
71,0% 66,0%
9,7% 7.8%
9,7% 4,3%
29,0% 30,1%
87,7% 62,1%
0,0% 7.0%
3.2% 0,8%
48.4% 41,4%
51,6% 55,1%
0,0% 3,1%
0,0% 0,4%
45,2% 39,8%
48,4% 53,9%
6,5% 5,5%
0,0% 0,8%
19,4% 23,9%
45.2% 56,9%
16,1% 9,8%
19,4% 9,4%
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ligeramente mas alta. La percepcion de los agricultores respecto a los gastos administrativos y
las tasas de interés es particularmente adversa comparada con la percepcion de los empresarios.*

En relacion con la calidad de la atencion, se puede afirmar que en general es positiva, aunque la
cordialidad del servicio y la agilidad en el tramite del crédito se percibe como mejor que la
rapidez de la atencidn en caja. Como es de esperarse, los empresarios califican mejor la
localizacién de las oficinas que los productores rurales.

A2, Ahorro

La mayoria de los clientes entrevistados ha usado la caja de ahorros de la Caja y una proporcioén
muy pequeifia los CDT. Los productores agropecuarios utilizan la caja de ahorros mucho menos.

El nivel del conocimiento sobre las condiciones de los productos de ahorro de la Caja es
notoriamente inferior al de los productos de crédito. Sdlo una cuarta parte de los empresarios
manifesté que conocia las tasas de interés que ganaban sus ahorros; entre una tercera y una
cuarta parte de ellos considera que las condiciones ofrecidas son muy buenas; y entre el 30 y el
40 por ciento las considera aceptables. Nuevamente, es notoria la proporcién de empresarios que
no sabe los intereses que ganan sus ahorros en la Caja, lo cual respaldaria la hipétesis de que los
clientes de la Caja la perciben mas como una institucién de crédito que como una de ahorro.

B. No Clientes

A los no clientes de la Caja se les pregunto si conocian los diferentes productos de crédito y de
ahorro que ofrece la institucion y a los que conocian los productos, se les pidié que los
calificaran respecto a sus necesidades y a las opciones que encontraban en el mercado. Por otro
lado, a los que no conocian los productos de la Caja se les preguntd su interés en conocerlos y el
medio preferido para recibir esta informacion (Ver Cuadro No. 22). En general, se concluye que
un poco més de la mitad de los no clientes saben que la Caja es una institucién de crédito aunque
s6lo conocen pocos productos y tienen un nivel bajo de conocimiento de las condiciones de los
diferentes tipos de crédito. El nivel de conocimiento de la Caja como entidad de ahorro es aun
mas bajo. Menos del 20 por ciento de los empresarios sabian que la Caja ofrece servicios de

captacion de ahorro y este nivel de conocimiento no llega al 10 por ciento entre los productores
agropecuarios.

B1. Crédito

El 55 por ciento de los no clientes de la Caja afirmé que conocia que la entidad brindaba
servicios de crédito. En cuanto a productos especificos, entre los microempresarios y asalariados,
el conocimiento del crédito a la microempresa es el que se conoce mas ampliamente y asi lo
sefialé el 58 por ciento de empresarios y asalariados. En este grupo, la linea para pequefia

% A todos los entrevistados se les pidi6 que calificaran cada servicio. Si el servicio lo consideraban muy importante se le
asignaba el cédigo 3; si lo consideraban medianamente importante, el codigo 2, si lo consideraban poco importante, el cédigo 1 y
si el entrevistado no sabia, el codigo 4. Luego se recodificaron las respuestas de calificacién poco importante y no sabe, como 0.
Después se obtuvo la calificacién promedio por grupo y se obtuvo la clasificacion que aparece en el Cuadro No. 19 para cada
grupo. Finalmente, para obtener el puntaje resumen se sumo la clasificacion de cada grupo y se ordenaron los servicios de
acuerdo al nivel de importancia, en orden descendente.
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empresa es conocida por el 10 por ciento de empresarios y el 20 de asalariados. Las demas lineas
no las conoce ni el 5 por ciento de los entrevistados.

Por su parte, el 54 por ciento de los productores agropecuarios afirmaron saber que la Caja
ofrecia crédito a los agricultores y menos del 10 por ciento indicé que sabian que la Caja ofrecia
crédito a la microempresa.

Cuadro No. 22
No Clientes- Conocimiento de los Productos de la Caja

MYPE Agro Asalariado Total

Si Si Si Si
Conocia servicios de crédito de la Caja 54,5% 64,0% 51,4% 55,3%
Conocia:
Crédito a Microempresa 57.7% 8,3% 58,3% 49,3%
Crédito a la Pequeiia Empresa 10,4% 0,0% 206% 11,1%
Crédito de Preferencia 3,8% 0,0% 29% 2,9%
Crédito Paralelo 1,3% 0,0% 29% 1,5%
Crédito Estacional 2,6% 0,0% 29% 22%
Crédito Agropecuario 3,9% 54,2% 59% 13,4%
Crédito de Oro 1,3% 0,0% 8,8% 3,0%
Crédito de Garantia Depésito a Plazo 2,7% 4,2% 30% 3,0%
Conocimiento sobre condiciones del crédito:
Tasa de interés y las condiciones 15,6% 9,1% 38% 11,6%

A pesar del relativo alto nivel de reconocimiento de la Caja como entidad de crédito que ofrece
lineas que pueden ser de interés para las personas entrevistadas, sélo un bajo porcentaje de ellos
conoce las condiciones de los créditos que ofrece la entidad. Sélo el 16 por ciento de los
empresarios declard conocer las condiciones de los créditos y la proporcion es sélo del 9 por
ciento entre los agricultores y del 4 por ciento entre los asalariados. Aun entre los pocos que
afirmaron conocer las condiciones de la Caja, la mayoria indicd no saber si las condiciones que
ofrecia la caja eran mejores o peores que las de la competencia. A pesar del bajo nivel de
conocimiento de los productos de la Caja, existe una actitud positiva para ampliar el
conocimiento de sus productos. Cerca del 90 por ciento de los entrevistados expreso tener esta
intencion. En general, los medios preferidos para recibir informacion adicional sobre la Caja son:
visita de un asesor al domicilio o la empresa, informacion en las agencias, reuniones
informativas en barrios y municipios y a través de la television. Los microempresarios y
asalariados prefieren informacion en la agencia mientras que los productores agropecuarios
prefieren informacidn en la agencia y reuniones informativas en los municipios.

B2. Ahorro

Soélo el 17 por ciento de los no clientes entrevistados afirmé que sabia que la Caja ofrecia
servicios de ahorro y esta proporcion apenas alcanza el 7 por ciento entre los productores
agropecuarios. Cuando se indagd respecto al conocimiento sobre las condiciones de los
productos de ahorro casi nadie afirmé tener este conocimiento y, en todo caso, no el suficiente
para permitirle una comparacion con otras opciones. Al igual que en crédito, se presenta una
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actitud muy positiva por parte de los entrevistados para conocer los productos de ahorro que
tiene la Caja y sus condiciones. Ademas, de nuevo se encuentra que los medios preferidos son
visitas de un asesor, informacién en la agencia y reuniones informativas en barrios y municipios.
Los pocos que no tienen interés de conocer mas sobre los servicios de ahorro de la Caja

argumentan su precaria situacién econémica como la razon para no querer o necesitar mas
informacion sobre el ahorro.
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VII. Consideraciones Finales y Recomendaciones

Los resultados analizados brindan informacién importante para definir una estrategia de
mercadeo de los productos de la Caja y para identificar y disefiar el tipo de productos que pueden
resultar més utiles para los clientes actuales y potenciales.

A fin de garantizar la consolidacién de su mercado y su crecimiento futuro, se recomienda que la
Caja monte una estrategia dirigida, por una parte, a consolidar su posicion entre los clientes
actuales y a ampliar el conocimiento y la percepcidn de los clientes potenciales en los productos
y segmentos en los que actualmente se desempefia, y por otra, a desarrollar nuevos productos
tanto para clientes actuales como nuevos. A continuacién se presentan las consideraciones mas
importantes derivadas de los resultados del estudio tanto sobre una estrategia de mercado de la
Caja en los productos actuales, como sobre productos nuevos que podria ofrecer 1a Caja.

A. Comentario sobre una Estrategia de Mercado de la Caja para Productos Actuales

De los resultados de la encuesta pareceria razonable que la Caja montara una estrategia de
mercado con dos componentes interrelacionados. El primer componente estaria dirigido a los
clientes actuales y, el segundo, a clientes nuevos.

A1. Clientes y Segmentos Actuales

El estudio concluyé que los clientes de la Caja también reciben préstamos de otras fuentes
formales, al tiempo que encontré un bajo nivel de conocimiento de productos diferentes a los que
los clientes utilizan. Por estas razones, se recomienda montar una estrategia clara por parte de la
Caja, dirigida a mejorar el conocimiento de los clientes de una gama mas amplia de productos de
crédito y ahorro de tal manera que ellos mismos puedan demandar otros productos cuando vean
una oportunidad, o puedan convertirse en agentes transmisores de estos productos entre
familiares y amigos. Una estrategia para reforzar la posicién en el mercado de la Caja debe
considerar el hecho documentado por otros estudios, de que el mecanismo que mejor opera como
publicidad para cualquier entidad de ahorro y crédito en los segmentos que trabaja la Caja son las
referencias y comentarios de los clientes con los vecinos, familiares y amigos. De esta manera,
seria importante dirigir recursos a mejorar el conocimiento de todos los productos de 1a Caja
entre sus clientes para que éstos se conviertan en fuentes de difusion de sus productos.

La estrategia dirigida a clientes actuales de la Caja también debe aumentar la lealtad de los
clientes y en particular, de los clientes buenos. Para lograr esto, se podria, por una parte,
desarrollar un servicio realmente preferencial hacia los mejores clientes, no s6lo dandoles acceso
a otros productos, sino mejorando el servicio. Por gjemplo, darles una tarjeta que no sélo los
identifique sino que les agilice los tramites y les disminuya los costos de transaccién (colas
especiales para realizar sus transacciones, consignaciones y pagos a domicilio, premios por
recomendar clientes buenos, acceso a promociones especiales, etc.) Este tipo de premios
mejorarian su percepcién y lealtad con la institucidn, ayudaria a extender y mejorar la imagen de
la Caja entre los no clientes buenos sujetos de crédito y los ahorristas. Por otra parte, es necesario
notar que el estudio indicé que se observa una percepcion positiva de la Caja, pero que no hay
conciencia de que la Caja ofrece mejores condiciones que otras instituciones de microcrédito.
Entonces, es recomendable que para desarrollar mayor lealtad entre los clientes, se haga hincapié

PRODUCTOS FINANCIEROS PARA LA CAJALOS ANDES S A F.FP. 33



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

en que las condiciones de los créditos de 1a Caja son mas ventajosas que las de la competencia.
En particular, es importante hacer esfuerzos para hacerles ver con mayor claridad a los clientes el
sentido que tienen los costos administrativos que se cobran y en particular, la importancia y el
sentido del seguro de desgravamen para que de este modo las personas puedan comparar las

ventajas de la Caja frente a otros competidores. Este tipo de acciones tendria un efecto positivo
entre clientes potenciales.

A2. Clientes y Segmentos Nuevos

Los resultados indican claramente que la cobertura del crédito en zonas rurales y actividades
agricolas todavia es significativamente inferior que para los otros sectores. Esto muestra que las
zonas rurales representan un importante mercado potencial para instituciones financieras como la
Caja, que puedan ofrecer productos apropiados para estas zonas. Mediante la cuidadosa seleccién
de las zonas del pais donde se quiere entrar primero, sin duda alguna éste es un mercado
importante para explorar. Sin embargo, se debe considerar que la percepcién de las condiciones
de los créditos de la Caja entre los agricultores es mas negativa que entre los empresarios, por lo
que una estrategia de ampliacién de cobertura entre productores agropecuarios tiene que ir

acompafiada de una mejora de la percepcion de los agricultores sobre las condiciones y servicios
de la Caja.

Un resultado interesante del estudio indica que hay muy bajo nivel de cobertura de crédito
formal entre los asalariados, espacio que en la actualidad ocupan prestamistas informales. La
competencia formal mas fuerte en ese rubro son los bancos, pero los montos que manejan y el

tamafio potencial lo hace un mercado que debe explorar la Caja ofreciendo productos acordes a
las necesidades expresadas por este segmento.

Finalmente, de los resultados del estudio se desprende que es fundamental fortalecer la
percepcibn y el posicionamiento de la Caja como entidad de ahorro, toda vez que en la
actualidad ni sus mismos clientes tienen conciencia de sus productos ni de las condiciones de los
productos de ahorro de la Caja. No es de sorprender que la mayoria de los clientes perciban los

productos de ahorro como un producto subsidiario al crédito y no como un producto
independiente con ventajas y mérito propios.

B. Comentarios sobre Nuevos Productos

Los productos que se proponen son el resultado de lo expresado por los clientes y no clientes en
las encuestas. Ademas, se considera que los productos que se sugieren se ajustan a las
necesidades y condiciones de los clientes actuales y potenciales de la Caja. Estos productos
contribuyen al mantenimiento y mejoramiento de una parte importante del patrimonio de los
hogares como es la vivienda, al mantenimiento del capital humano en el caso de los productos
relacionados con salud y educacidn, y a la diversificacién y busqueda de nuevas fuentes de
ingreso como es ¢l financiamiento de nuevos negocios y la compra de terrenos para la
agricultura. Por otra parte, al ser los productos de un mayor plazo, se espera fomentar una mayor
lealtad de los clientes a la Caja y relaciones mas estables con los clientes que utilicen estos

productos, lo cual se reflejaria en una demanda futura por los productos que ofrece actualmente
la Caja.
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B1. Productos de Ahorro y Crédito para Adecuacion, Mejora, Ampliacion, Construccion y
Compra de Vivienda

B1a. Aspectos generales

Estos productos deben ser flexibles, combinando ahorro y crédito bajo un plan trazado entre el
cliente y la Caja, siguiendo los criterios de la necesidad del cliente, su capacidad de pago y los
compromisos de ahorro que haga el cliente. De acuerdo al mayor esfuerzo de ahorro que realice
el cliente, las condiciones de liquidez del componente de ahorro y el menor riesgo que asuma la
Caja las condiciones del crédito podrian ser mejores. El cliente y el oficial de crédito de la Caja
trazaran el plan de ahorro y crédito para vivienda bajo los criterios que establezca la Caja, pero
permitiendo cierta flexibilidad para el esquema.

B1b. Tipos de clientes y destino

Estos productos se les podran ofrecer y otorgar a personas naturales o juridicas para adecuacion,
mejora, ampliacion de la vivienda o actual o para la construccion o compra de vivienda.

B1c. Condiciones

Los montos de los créditos se fijaran de acuerdo a la necesidad, capacidad de pago y la calidad
de las garantias del cliente y el esfuerzo de ahorro al que éste se comprometa. En principio, los
plazos podrian abarcar de hasta 3 afios para arreglos menores, 5 afios para arreglos mayores y 8
afios para construccion y compra de vivienda.

Siguiendo las politicas de la Caja, los créditos a mayor plazo deberan ser en ddlares o entre las
condiciones, se deberan pactar mecanismos para manejar el riesgo inflacionario y/o cambiario.

La mejora del valor del inmueble, o €l inmueble en el caso de compra o construccion, podria ser
parte de los sistemas de garantias que se desarrollen para respaldar los créditos.

B2. Productos de Ahorro y Crédito para Gastos de Salud, Accidentes y Estudios de
Familiares

B2a. Aspectos generales

Estos productos deben ser combinaciones flexibles de ahorro y crédito de corto plazo de acuerdo
a un plan trazado entre el cliente y la Caja, siguiendo los criterios de la necesidad del cliente, su
capacidad de pago y los compromisos de ahorro que éste haga. Las condiciones del crédito seran
mejores de acuerdo al mayor esfuerzo de ahorro que realice el cliente y al menor riesgo que
asuma la Caja.

B2b. Tipos de cliente y destino
Estos productos se les podran ofrecer y otorgar a personas naturales o juridicas para financiar
gastos de salud y accidentes, gastos de sobrevivencia mientras se recuperan las condiciones para

trabajar asi como para gastos planificados para los estudios de familiares. Este tipo de producto
lo aprecian tanto los microempresarios como los asalariados de microempresas no formales y los
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agricultores cuyo sustento depende del trabajo diario y que frecuentemente no tienen seguro ni
planes de salud.

B2c. Condiciones

Los montos de los créditos se deben fijar de acuerdo a la necesidad, capacidad de pago y la
calidad de las garantias del cliente y al esfuerzo de ahorro a que éste se comprometa.

En principio, los plazos podrian abarcar desde corto plazo de hasta 3 meses para problemas
menores de salud hasta de 2 a 3 afios para problemas mayores. Para los productos relacionados
con educacion los plazos podrian ser de 2 a 5 afios.

Siguiendo las politicas de la Caja, los créditos a mayor plazo podrian ser en délares o entre las
condiciones se deberan pactar mecanismos para manejar el riesgo inflacionario y/o cambiario.

B3. Productos de Ahorro y Crédito para la Compra de Tierras

B3a. Aspectos generales

Al igual que los productos relacionados con la vivienda, estos productos de ahorro y crédito
deben proponer esquemas flexibles en los que se combine ahorro y crédito bajo un plan trazado
entre el cliente y la Caja, siguiendo los criterios de la necesidad del cliente, su capacidad de pago
y los compromisos de ahorro que haga el cliente. Las condiciones del crédito podrian ser mejores
de acuerdo al mayor esfuerzo de ahorro que realice el cliente, las condiciones de liquidez del
componente de ahorro y el menor riesgo que asuma la Caja. El cliente y el oficial de crédito de la
Caja trazaran el plan de ahorro y crédito para la compra de tierras bajo los criterios que
establezca la Caja, pero siempre garantizando la flexibilidad del esquema.

B3b. Tipos de cliente y destino

Este tipo de producto estaria dirigido a personas naturales y juridicas dedicadas a actividades
agropecuarias para financiar la compra de terrenos para la produccién agropecuaria.

B3c. Condiciones

Los montos de los créditos se fijaran de acuerdo a la necesidad, capacidad de pago y la calidad
de las garantias del cliente y al esfuerzo de ahorro a que se comprometa el cliente.

En principio, los plazos podrian ser entre 3 y 5 afios. Siguiendo las politicas de la Caja, los
Créditos a mayor plazo podrian ser en délares o entre las condiciones se deberan pactar

mecanismos para manejar el riesgo inflacionario y/o cambiario.

La mejora del valor de las tierras podria ser parte de los sistemas de garantias que se desarrollen
para respaldar los créditos.
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B4. Prcductos de Ahorro y Crédito para el Inicio de un Negocio

B4a. Aspectos generales

Como en los casos anteriores, éstos deben ser productos flexibles de ahorro y crédito dirigidos a
poner en marcha un negocio o empresa que se ajuste a un plan de negocios que presente €l
cliente y que serviria como base para establecer las condiciones del producto que se ofrece,
siguiendo los criterios de la necesidad del cliente, su capacidad de pago y los compromisos de
ahorro que éste haga. Las condiciones del crédito podrian ser mejores de acuerdo al mayor
esfuerzo de ahorro que realice el cliente, las condiciones de liquidez del componente de ahorro y
el menor riesgo que asuma la Caja.

B4b. Tipos de cliente y destino

Este producto estaria dirigido a personas naturales o juridicas que quieran iniciar un negocio y
tengan un plan para desarrollarlo o puedan tener un plan en el momento que el componente de
crédito empiece a operar. Sin embargo, los estudios de viabilidad pueden ser parte del plan
trazado entre el cliente y el oficial de la Caja. Los agricultores, asalariados e incluso los
microempresarios que quieren cambiar de actividad econémica serian los usuarios de estos
productos.

B4c. Condiciones

Los montos de los créditos se fijaran de acuerdo a la necesidad, capacidad de pago segiin el plan
de negocios, la calidad de las garantias del cliente y el esfuerzo de ahorro a que se comprometa
el cliente.

En principio, los plazos podrian abarcar desde un afio para negocios de comercio hasta 3 y 5 afios
para otras actividades. Sin embargo, los plazos se deben acomodar de acuerdo al plan de
negocios. Siguiendo las politicas de la Caja, los créditos a mayor plazo podrian ser en délares, o
como alternativa, las condiciones que se pacten deberian incluir mecanismos para manejar el
riesgo inflacionario y/o cambiario.
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Gréfica 1

Tabla 1

Tamanio y Distribucion de la Muestra

Clientes No Clientes Total
Micro y Pequefias Empresas 228 133 361
Actividades Agropecuarias 32 31 63
Asalariados 8 99 107
Total 268 263 531
Distribucion de la Muestra por Area Geogréfica
11%
Suc. La Paz
@ Suc. El Alto
I Suc. Sur
0 Suc. Cochabamba
M Suc. Oriente
Tabla 2
Actividad de la Empresas
Clientes No. Clientes Total
Manufactura 30.2% 25.5% 28.6%
Comercio 47 3% 53.2% 49.3%
Servicios 22.5% 21.3% 22.1%
Total 65.9% 34.1% 100.0%
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Tabla 3
Edad de la Empresa

MYPES
Clientes No Clientes Total
Hasta 1 afio 7.2% 16.3% 10.6%
Entre 1 y 2 afios 15.0% 14.6% 14.8%
Entre 2 y 3 afios 6.3% 12.2% 8.5%
Entre 3 y 4 afios 7.2% 8.1% 7.6%
Entre 4 y 5 afios 9.2% 8.1% 8.8%
Entre 5 y 10 afios 25.1% 17.1% 22.1%
Mas de 10 afios 30.0% 23.6% 27.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Tabla 4

Tamarfio y Crecimiento de la Empresa
Trabajadores Actuales  Trabajadores Iniciales

Clientes No Clientes Clientes No Clientes
1 trabajador 35.2% 47.7% 41.1% 53.9%
2 trabajadores 27.7% 24.2% 31.6% 24.2%
3 trabajadores 10.7% 12.1% 13.9% 7.8%
4 trabajadores 13.2% 6.1% 8.9% 5.5%
5 trabajadores 3.8% 5.3% 2.5% 5.5%
Mas de 5 trabajadores 9.4% 4.5% 1.9% 3.1%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Crecimiento de Trabajadores Desde el Inicio de la Empresa

Crecimiento Clientes No Clientes Total

Decrecid 9.6% 10.2% 9.9%

No cambié 65.4% 68.0% 66.5%

Creci6 25.0% 21.9% 23.6%

Total 100.0% 100.0% 100.0%

Tabla 5
Jornada semanal de Trabajo
MYPES
Clientes No Clientes Total

Hasta 48 horas 48.7% 45.2% 47.4%
49 a 60 horas 17.1% 16.1% 16.7%
61 a 72 horas 16.5% 16.1% 16.3%
73 a 84 horas 8.2% 9.7% 8.8%
Mas de 84 horas 9.5% 12.8% 10.8%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Promedio horas/semana 54.173
S.E. Media 1.783
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Tabla 6

Género del Propietario y Jefes de Hogar

MYPES
Clientes No Clientes Total
Mujer 37.9% 44.7% 40.4%
Hombre 24.2% 25.0% 24.5%
Conjunta 37.9% 30.3% 35.1%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Jefes de Hogar 60.5% 67.4% 63.1%
Tabla 7
Nivel de Educacion del Propietario
MYPES
Clientes No Clientes Total
Sin educacion formal 3.6% 6.8% 4.8%
Educacion Primaria 39.0% 40.2% 39.4%
Educacion Secundaria 39.9% 44.7% 41.7%
Educacién Universitaria/Vocacional 17.5% 8.3% 14.1%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Tabla 8
Motivo para Iniciar el Negocio
MYPES
Clientes No Clientes Total
Iniciativa propia-Buena oportunidad 58.6% 59.2% 58.8%
Falta de alternativas 27.8% 27.7% 27.7%
Razones personales 9.7% 10.0% 9.8%
Otros 4.0% 3.1% 3.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Tabla 9
Empresas con Registros Escritos del Negocio
MYPES
Clientes No Clientes Total
Cuentas separadas de hogar 39.0% 37.6% 38.5%
Registros de ventas 38.8% 30.0% 35.6%
Registros de compras 35.8% 28.5% 33.1%
Cuentas por cobrar 55.3% 43.1% 50.8%
Registro de salarios 13.6% 10.1% 12.3%
Deberia mejorar contabilidad 42.1% 34.1% 39.2%
Obstaculos para mejorar contabilidad
Falta de tiempo 49.5% 46.7% 48.6%
No sabe como mejorar 31.2% 24.4% 29.0%
Otros 19.3% 28.9% 22.4%
3
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Tabla 10
Dificultades que enfrenta el Negocio por Tipo de Problema

MYPES
Clientes No Clientes Total
Ninguna 14.3% 13.2% 13.9%
Oferta 28.3% 39.5% 32.4%
Demanda 39.0% 28.7% 35.2%
Institucional 18.4% 18.6% 18.5%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Dificultades que enfrenta el Negocio por Tipo de Problema

Clientes No Clientes Total
Ninguna 14.3% 13.2% 13.9%
Generales 50.7% 45.7% 48.9%
Especificos 17.5% 24.0% 19.9%
Personales 1.8% 3.1% 2.3%
Ambiente de Negocios 8.1% 8.5% 8.2%
Otros 7.6% 5.4% 6.8%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

-

Uso de Instrumentos Financieros

MYPES
Clientes No Clientes Total
Tiene cuenta de ahorros 43.4% 16.2% 33.5%
Tiene cuenta corriente 3.6% 5.4% 4.2%
Tiene depdsitos a plazo fijo 2.7% 3.1% 2.8%
Tiene tarjeta de crédito 2.2% 3.9% 2.8%
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MYPES Agropecuario Asalariado Total
No No No No
Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total Clientes Clientes  Total
Sin Acceso 6.6% 394% 22.7% 8.7% 37.0% 24.0% 54.2% 54.2% 6.9% 43.1% 27.8%
Familiares y Amigos 224%  293% 25.1% 40.7% 51.6% 46.6% 242% 24.2% 24.5% 30.1% 27.4%
Prestamistas 4.7% 6.8% 5.5% 0.0% 6.5% 3.3% 8.6% 8.6% 4.1% 7.4% 5.8%
Banco Sol 29.2% 16.5% 24.4% 6.9% 3.2% 5.0% 4.3% 4.3% 26.6% 105% 18.4%
Otros Bancos 11.9% 11.3% 11.7% 6.9% 3.2% 5.0% 13.7% 13.7% 11.3% 11.2% 11.2%
Caja los Andes 95.8% 23% 59.9% 86.7% 0.0% 42.6% 3.2% 3.2% 94.7% 23% 47.2%
Financiera Acceso 6.5% 2.3% 4.9% 0.0% 0.0% 0.0% 8.4% 8.4% 5.8% 4.2% 5.0%
Otros FFP 18.7% 12.0% 16.1% 3.4% 6.5% 5.0% 43% 4.3% 16.9% 85% 126%
ONGs 7.1% 0.8% 4.6% 0.0% 3.2% 1.7% 1.1% 1.1% 6.2% 1.2% 3.6%
Cooperativas 5.7% 7.5% 6.4% 10.3% 3.2% 6.7% 1.1% 1.1% 6.3% 4.7% 5.4%
Mutuales 3.8% 3.0% 3.5% 3.4% 0.0% 1.7% 3.2% 3.2% 3.8% 2.7% 3.2%
Proveedor 11.0% 6.8% 9.3% 13.8% 129% 13.3% 1.1% 1.1% 11.3% 5.4% 8.2%
Qtros 4.3% 0.8% 2.6% 8.3% 0.0% 3.9% 0.0% 0.0% 4.8% 0.5% 2.3%
MYPES _Agropecuario Asalariado Total
No No No No
Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total Clientes Clientes Total
Familiares y Amigos 22.4% 29.3% 25.1% 40.7% 51.6% 46.6% 242% 24.2% 24.5% 30.1% 27.4%
Formal 93.0% 39.8% 73.3% 81.3% 19.4% 50.8% 32.3% 32.3% 91.5% 34.6% 63.0%
Format (Excluyendo
Caja) 59.1% 39.1% 51.6% 20.7% 19.4% 20.0% 344% 34.4% 54.6% 351% 45.3%
Informal 4.7% 6.8% 5.5% 0.0% 6.5% 3.3% 8.6% 8.6% 4.1% 7.4% 5.8%
Proveedor 11.0% 6.8% 9.3% 13.8% 129% 13.3% 1.1% 1.1% 11.3% 5.4% 8.2%
Otros 4.3% 0.8% 2.6% 8.3% 0.0% 3.9% 0.0% 0.0% 4.8% 0.5% 2.3%




Tabla 13
Planes de Inversién de las Empresas y Agriculiores y Necesidades de Crédito

MYPES Agropecuario
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total
Tiene Plan y Pediria Crédito 91.0% 69.3% 83.1% 82.8% 76.7% 79.7%
Tiene Plan y No Pediria Crédito 6.7% 142% 9.4% 6.9% 23.3% 15.3%
No Tiene Plan y Pediria Crédito 1.3% 47% 2.6% 6.9% 0.0% 34%
No Tiene Plan y No Pediria Crédito 0.9% 11.8% 4.9% 3.4% 0.0% 1.7%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Sub-Total Plan 97.8% 83.5% 92.6% 89.7% 100.0% 94.9%
Sub-Total Pediria 92.4% 74.0% 85.7%  89.7% 76.7% 83.1%
Tabla 14
Tipo de Planes de Inversion de las Empresas y Agricultores
MYPES Agropecuario

Tipo de Inversion Planeada Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total
Capital de Trabajo 77.3% 61.7%71.5% 55.2% 60.0% 57.6%
Capital Fijo 70.7% 54.9%64.8% 70.0% 73.3%71.7%
Diversificacion de Productos y Mercados 83.2% 66.9%77.2% 58.6% 50.0% 54.2%
Capital Humano 32.4% 17.3% 26.8%
Capital Financiero 60.2% 23.3% 46.3%

Tabla 15
Valor de la Demanda de Crédito de Empresarios y Agricultores
MYPES Agropecuario
Clientes  No Clientes Total Clientes  No Clientes Total

0-2000 50.8% 69.3%  56.7% 66.7% 75.0% 70.8%
2001-5000 29.1% 20.5% 26.4% 25.0% 20.8% 22.9%
Mas de 5000 20.1% 10.2%  17.0% 8.3% 4.2% 6.3%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Promedio US$ 4,499 2,543 3883 2,544 1,808 2,176

Nota: MYPEs Excluyendo un valor extremo de US$500,000
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Tabla 16

Planes de Inversion de los Hogares y Necesidades de Credito

MYPES Agropecuario Asalariado
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total No Clientes
Tiene Plan y Pediria Crédito 74.9% .56.8% 68.2% 87.0% 66.7% 76.6% 78.9%
Tiene Plan y No Pediria Crédito 16.3% 26.4% 20.0% 13.0% 25.0% 19.1% 20.0%
No Tiene Plan y Pediria Crédito 0.9% 32% 1.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
No Tiene Plan y No Pediria Crédito  7.9% 13.6% 10.0% 0.0% 83% 4.3% 1.1%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Sub-Total Plan 91.2% 83.2% 88.2% 100.0% 91.7% 95.7% 98.9%
Sub-Total Pediria 75.8% 60.0% 70.0% 87.0% 66.7% 76.6% 78.9%
Tabla 17
Tipo de Planes de Inversion de los Hogares
MYPES Agropecuario Asalariado
Tipo de Inversion Planeada Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total No Clientes
Articulos para el Hogar 39.3% 31.6% 36.4% 52.2% 26.1% 39.1% 45.9%
Vivienda 72.6% 54.9% 66.0% 82.6% 79.2% 80.9% 66.0%
Movilidad 28.3% 16.5% 23.9% 22.7% 21.7% 22.2% 33.3%
Iniciar Negocio 36.6% 226% 314% 43.5% 21.7% 32.6% 41.2%
Seguro 37.9% 21.8% 31.9% 22.7% 13.0% 17.8% 25.0%
Ahorrar 28.3% 18.0% 24.4% 36.4% 26.1% 31.1% 24.2%
Vacacion 26.5% 18.8% 23.6% 13.6% 0.0% 6.7% 25.3%
Compra de Tierra 30.6% 24.8% 28.5%  40.9% 43.5% 42.2% 20.0%
Tabla 18
Valor de la Demanda de Crédito de los Hogares
MYPES Agropecuario Asalariado
Clientes No Clientes Total Clientes No Clientes Total No Clientes
0-2000 36.6% 441% 39.0% 65.0% 83.3% 69.2% 43.1%
2001-5000 35.9% 353% 357% 20.0% 16.7% 19.2% 29.2%
Mas de 5000  27.5% 20.6% 252% 15.0% 0.0% 11.5% 27.7%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
7
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Tabla 19

Clasificacién de los Productos Especificos por Grupos de Entrevistados: Resumen

Productos Especificos MYPES Asalariados Agropecuario TOTAL
Ordenado por Importancia Total Clientes No Clientes Total  No Clientes  Clientes No Clientes Total Resumen

Ahorro para construccién de vivienda 3 2 2 2 2 1 1 10
Ahorro para mejora o ampliacién de vivienda 1 1 1 3 5 2 2 12
Crédito para mejora o ampliacion de vivienda 2 4 3 5 4 6 5 21
Ahorro para compra de vivienda 5 3 4 1 13 5 8 27
Crédito para construccion de vivienda 4 6 5 6 7 4 7 27
Ahorro para gastos de salud y accidentes 11 8 8 8 6 3 3 36
Ahorro para el estudio de familiares 8 10 10 7 3 8 6 36
Crédito para compra de vivienda 6 5 6 4 14 11 10 40
Servicios de pago de servicios plblicos:

agua, luz, teléfono 7 7 7 10 8 17 15 49
Planes de ahorro por un tiempo para tener

acceso a crédito (para vivienda, vehiculos,

magquinaria, etc) 13 14 13 18 10 14 14 69
Ahorro para compra de tierra 21 18 20 23 1 9 4 72
Ahorro para ofros imprevistos 16 12 16 12 24 10 13 74
Crédito para poner un negocio 15 13 15 9 20 19 20 76
Crédito para gastos de salud y accidentes 18 15 17 17 15 12 M 77
Crédito para el estudio de familiares 17 21 18 15 11 13 12 77
Servicio de copra venta de ddlares 14 17 14 20 9 18 16 78
Servicio de pago de impuestos 9 16 12 14 17 28 24 84
Ahorro para compra, mejora o construccion

de local 10 9 9 19 26 24 25 88
Ahorro para compra de movilidad 20 23 22 13 18 15 17 89
Crédito para compra de tierra 24 22 23 21 16 7 9 90
Ahorro para jubilacién 19 20 19 11 23 20 21 93
Crédito para compra, mejora o construccion

de local 12 11 11 24 25 26 26 98
Crédito para compra de movilidad 22 26 24 16 19 16 18 929
Crédito para otros imprevistos 25 19 21 22 22 23 22 111
Plan de seguro invalidez y muerte 26 24 25 28 12 21 19 111
Servicios de giros, transferencias entre

sucursales de la Caja 23 28 26 27 21 22 23 121
Alquiler de inmuebles con opcién de compra 28 25 28 26 27 29 28 135
Servicio de giros, transferencias a otras

entidades financieras 27 29 27 32 32 27 30 147
Crédito prendario 31 30 31 30 28 30 29 149
Arrendamiento o alquiler con opcién de

compra para vehiculos y maquinaria o equipo 35 27 33 37 30 25 27 154
Ahorro para viajes y vacaciones 29 31 29 25 37 33 35 155
Servicio de cambio o compra de cheques 30 32 30 34 33 32 32 161
Cuenta corriente con chequera 33 36 35 33 29 31 31 162
Tarjeta de crédito 32 35 34 31 31 36 33 165
Crédito para viajes y vacaciones 34 33 32 29 34 37 37 167
Servicio de cartas de crédito para importar

materiales o mercancias 36 34 36 35 35 34 34 174
Emision de boletas de garantia para contratar

con el Estado 37 37 37 36 36 35 36 181

Resumen calculado como la suma de fos rankings individuales de los

5 grupos.
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Tabla 20
Clientes- Uso Productos de la Caja

Crédito a Microempresa

Crédito a la Pequefia Empresa
Crédito Preferencia

Crédito Paralelo

Crédito Estacional

Crédito Agropecuario

Crédito de Oro

Crédito Garantia Depésito a Plazo

Conocimiento sobre condiciones del crédito:
Sabe cual tasa de interés le cobran
Siempre
Algunas veces
Nunca
Sabe cuanto cobran por servicios administrativos
Siempre
Algunas veces
Nunca
Sabe qué es el Seguro de Desgravamen
Sabe
No sabe
No esta seguro de su significado
Importancia del Seguro de Desgravamen
Muy importante
Medianamente importante
No es importante
No sabe que significa
Sabe condiciones de plazos, montos, etc.
Siempre
Algunas veces
Nunca
Sabe condiciones de otros créditos
Conoce todos
No conoce ninguno
Conoce algunos

MYPES Agropecuario Total

92.0%
11.9%

26.2%
5.9%
9.5%
2.3%
5.0%
1.4%

MYPES Agropecuario

75.1%
20.4%
4.4%

65.3%
22.2%
12.4%

54.2%
29.8%
16.0%

54.7%
20.2%
4.0%
21.1%

91.5%
8.0%
0.4%

11.3%
30.2%
58.6%

17.2%
3.4%
0.0%
0.0%
3.4%

87.5%
6.9%
3.4%

86.7%
10.0%
3.3%

76.7%
20.0%
3.3%

48.4%
25.8%
25.8%

38.7%
16.1%
6.5%
38.7%

83.9%
12.9%
3.2%

0.0%
58.1%
41.9%

83.4%
10.9%
23.2%
5.2%
8.8%
13.1%
5.2%
1.6%

Total

76.5%
192.2%
4.3%

66.7%
22.0%
11.4%

53.5%
29.3%
17.2%

52.8%
19.7%
4.3%

23.2%

90.6%
8.6%
0.8%

9.9%
33.6%
56.5%



Tabla 21

Clientes Opinion Servicios de la Caja

MYPES
Rapidez en la atencion
Muy buena 54.2%
Aceptable 39.6%
Deficiente 6.2%
No sabe 0.0%
Cordialidad del Servicio
Muy buena 71.1%
Aceptable 271%
Deficiente 1.8%
No sabe 0.0%
Agilidad en Tramite
Muy buena 69.3%
Aceptable 28.4%
Deficiente 2.2%
No sabe 0.0%
Cercania a la Agencia
Muy buena 52.9%
Aceptable 35.4%
Deficiente 10.8%
No sabe 0.9%

Opinion sobre condiciones de crédito
Tasas de interés

Muy buena 23.6%
Aceptable 65.3%
Deficiente 7.6%

No sabe 3.6%

Montos

Muy buena 30.2%
Aceptable 61.3%
Deficiente 8.0%

No sabe 0.4%

Plazos

Muy buena 40.4%
Aceptable 55.6%
Deficiente 3.6%

No sabe 0.4%

Garantias

Muy buena 39.1%
Aceptable 54.7%
Deficiente 5.3%

No sabe 0.9%

Gastos Administrativos

Muy buena 24.6%
Aceptable 58.5%
Deficiente 8.9%

No sabe 8.0%

Agro

61.3%
32.3%
3.2%
3.2%

74.2%
16.1%
6.5%
3.2%

64.5%
22.6%
9.7%
3.2%

22.6%
54.8%
12.9%
9.7%

9.7%
71.0%
9.7%
9.7%

29.0%
67.7%
0.0%
3.2%

48.4%
51.6%
0.0%
0.0%

45.2%
48.4%
6.5%
0.0%

19.4%
45.2%
16.1%
19.4%

Total

55.1%
38.7%
5.9%
0.4%

71.5%
25.8%
2.3%
0.4%

68.8%
27.7%
3.1%
0.4%

49.2%

37.8%
11.0%
2.0%

21.9%
66.0%
7.8%
4.3%

30.1%
62.1%
7.0%
0.8%

41.4%
55.1%
3.1%
0.4%

39.8%
53.9%
5.5%
0.8%

23.9%
56.9%
9.8%
9.4%
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Tabla 22
No Clientes- Conocimiento Productos de 1a Caja
MYPES Agro Asalariado Total
Si Si Si Si
Conocia servicios de crédito de la Caja 54.5% 64.0% 51.4% 55.3%
Conocia:

Crédito a Microempresa 57.7% 8.3% 58.3% 49.3%
Crédito a la Pequefia Empresa 10.4% 0.0% 20.6% 11.1%
Crédito Preferencia 3.8% 0.0% 2.9% 2.9%
Crédito Paralelo 1.3% 0.0% 29% 1.5%
Crédito Estacional 2.6% 0.0% 29% 2.2%
Crédito Agropecuario 3.9% 54.2% 5.9% 13.4%
Crédito de Oro 1.3% 0.0% 8.8% 3.0%
Crédito Garantia Dep6sito a Plazo 27% 4.2% 3.0% 3.0%

Conocimiento sobre condiciones del crédito:

Tasa de interés y las condiciones 15.6% 9.1% 3.8% 11.6%



