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ABREVIATURAS
PYMES = Pequeiia y Micro Empresa
FFP =  Fondo Financiero Privado
S.A. =  Sociedad Anénima
DPF = Deposito a Plazo Fijo
SBEF = Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras
Bs = Bolivianos (moneda)
$ = Délares (moneda)
FUNDAPRO = Fundacion para la Produccion
PROCAF = Programa de Capacitacién Financiera
G12 = Cooperacién Técnica Alemana
ONG = Organismos No Gubernamentales
ROE =  Retorno sobre el Patrimonio
ROA = Retorno sobre los Activos
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METODOLOGIA USADA

Para la elaboracién de disefio de productos, primero se realizé un cuidadoso andlisis de
material recopilado y que fue el siguiente:

VYVVVYY VYV YVYVvVy

Memoria de Caja Los Andes 1999.

Organigrama de la Empresa.

Ubicacion de las Agencias.

Andlisis de los productos de Ahorro actuales.

Analisis de los Formatos, Reglamentos, Politicas, Manuales y Otros documentos
relacionados al departamento de Ahorro de la Caja.

Informacién a las pantallas de informatica referida a ahorros.

Anédlisis a la estratificacion de los depésitos por montos, productos y moneda del afio
2000.

Estructura de depésitos, por producto y moneda afios 1995 al 2000.
Participacion de los depositos por Agencia, por producto y moneda del 2000.
Relacion de los 100 principales clientes de ahorros y plazos de diciembre 2000.
Estudios sobre el nivel de servicios prestados en los productos de deposito.
Analisis de los curriculums de los empleados actuales en ahorros.

Tasas pasivas de los afios 1996 al 2000 por tipo de moneda y rangos.

Una vez evaluado el trabajo recopilado se realizé un plan de visita a La Paz - Bolivia con la
finalidad de realizar las siguientes actividades:

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE DEPOSITOS DE CAJA LOS ANDES

>
>
>
>

>

Identificacion del cliente

Identificacion de clientes de otras entidades

Conocimiento de los productos de depésitos de Czja Los Andes
Calidad del servicio percibido por e! cliente

Nivel de agrado al visitar las agencias

ESTUDIO DE MERCADO A LOS NO CLIENTES DE CAJA LOS ANDES

>

>

>

>

Identificacién del cliente
Conocimiento de los productos de depédsitos de Caja Los Andes
Percepcion sobre Caja Los Andes

Nivel de agrado al visitar las agencias

DISENO DE PRODUCTOS:

PLANTEAR PROPUESTAS DE NUEVOS PRODUCTOS

P

>

>

&

Evaluar los actuales productos en la Caja los Andes:
Evaluar ios productos de la competencia.

Visitas a diferentes instituciones financieras
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Con la finalidad de evaluar las instituciones desde el punto de vista de la competencia de
Caja Los Andes se realizaron visitas a diferentes instituciones. Estas visitas fueron
discutidas previamente con la Gerencia General de Caja los Andes:

CAJA LOS ANDES:
- Pilar Velasco Presidenta de Directorio
- Pedro Arriola Gerente General
. Pedro Fardella Gerente Financiero
- Fernando Monpo Gerente de Promocion y Desarrollo
- Jefes de las areas Tesoreria, Contabilidad, Sistemas, Ahorros y
Administracion
- Jefes de Agencias De La Paz y El Alto
- Auxiliares de Cficina De La Paz y El Alto
BANCOS:

» Santa Cruz, Crédito, Mercantil, Econémico, Sol y Union.

MUTUALES:

» LaPrimerayLa Paz.

FONDOS FINANCIEROS PRIVADOS :
» PRODEN, FIE y ACCESO

DISERO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES 7
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CAPITULO1

ANALISIS GLOBAL DEL ENTORNO FINANCIERO BOLIVIANO
Y LARELACION CON CAJA LOS ANDES

El presente capitulo presenta los principales resultades alcanzados en la primera parte de la
consultoria, sobre la base de la exploracion de la informacion existente.

En esta primera parte de la consultoria se ha analizado todo el mercado financiero boliviano
haciendo mencidn en la participacion de Caja l.os Andes.

En el primer punto aborda la situacidn macro economica boliviana, Ia cual es base de los
factores que se van a analizar en el resto del trabajo.

En el segundo punto se presentan los aspectos més relevantes de la regulacion y
supervisién del mercado financiero Boliviano, el cual nos sirve como marco tedrico y
referencia en toda fa consultoria;

En el tercer punto, se presenta el estudio realizado enh el mercado financiero, analizando
cada uno de los entes financieros bolivianos (Bancos, Mutuales, Cooperativas v Fondos
Financieros), se presenta el respectivo ranking, la participacion en el mercado tanto en
forma conjunta como separada, los estratos de captaciones y un analisis global del Sistema -
Financiero baliviano.

En el cuarto punto se hace una evaluacién cualitativa de las principales entidades
financieras que se consideran competencia de Caja Los Andes

DISENO DE NUEVOS FRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES 9
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1. ENTORNO MACRO ECONOMICO DE BOLIVIA
BOLIVIA

CIFRAS MACROECONOMICAS

1995 1996 1997 1998 1999 2000
Tipo de cambio (Bolivar/délar) 494 5,19 537 5,65 5,82 6,19
Devaluacién {anualizada) 4,9% 5,2% 5,4% 5,2% 5,3% 6,1%
Inflacién (anualizada) 10,7% 8,0% 6,7% 4.4% 3,1% 341%
Crecimiento del PBI} 4,7% 4,4% 5,0% 5,5% 0,6% 2,3% Set
RIN (Millones de US$) 650 951 1.066 nd, 1.113,5 1.084,80
Balanza Comercial (Millones de US$) nd, n,d, -369,2 -676,6 -452,5 n.d,

TASAS DE INTERES
1995 1996 1997 1998 1999 Mar-00 Jun-00 Ago-00 Oct-00 Dic-00
""""" MONEDA NACIONAL
Tasas Activas
Promedio Ponderado 62,23% 35,90% 29,94% 24,95% 35,85% 36,50% 33,75% 25,65% 26,05%
Tasas Pasivas
Promedio Ponderado 16,84% 13,56% 12,06% 11,31% 10,95% 11.55% 10,72% 10,73% 10,43%
Spread
Promedio Ponderado B b g A 28
US DOLARES

Tasas Activas
Promedio Ponderado 16,44% 17,19% 16,21% 15,55% 16,26% 15,74% 15,74% 15,72% 15,21% 15,21%
Tasas Pasivas
Promedio Ponderado 10,36% 8,96% 8,32% 8,32% 8,77% 8,25% 7.79% 7.65% 7.45% 7,45%
Spread

Promedio Ponderado
Fuente: Banco Central de Bolivia -

Instituto Nacional de Estadistica Bolivia
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Los indicadores de la economia boliviana mostraron sefales de mejoria en comparacion
con los de 1999, aunque no como s¢ esperaba a principios de afio. De acuerdo con cifras al
primer semesire, el PBI crecid 2,3%. Se esperaba un crecimiento del 4%.

Este timido crecimiento fue producto de un conjunto de factores que se sumaron al contexto
internacional caracterizado por una méas lenta recuperacion que la prevista inicialmente.
Entre ellos podemos mencionar la erradicacion de la hoja de coca, la reforma de aduanas,
los eventos politicos de abril, setiembre y octubre. Pero quizas el factor decisivo en el
desenvolvimiento de la economia fue la considerable reduccion de la cartera crediticia del
sistema bancario.

La politica monetaria tuvo por finalidad el control de la inflacion y la inyeccion de recursos al
sistema financiero, conducentes a mantener la liquidez en el mercado de dinero y contribuir
a la reactivacion del proceso de intermediacion de recursos desde el sistema financiero
hacia el sector privado, como respuesta a las necesidades coyunturales de ia economia.

A pesar de la elevacién de los precios internacionales del petroleo, lo que trajo como
resultado que los precios de los hidrocarburos y sus derivados también subieran en el
mercado interno, la tasa acumulada de inflacién alcanzé 3.4%, cumpliéndose asi la meta de
inflacion para el afio. La inflacién pudo ser controlada, manteniéndose debajo de las 2 cifras
desde el ano 1995.

El tipo de cambio ha aumentado en 6% y la devaluacion de la moneda boliviana (Boliviano)
a aumentado en menos de 1%, manteniéndose sin mayor variacion en los tltimos 6 afios.

En el ambito financiero, la gestion 2000 se caracterizo por una importante contraccion de la
cartera de préstamos de los bancos al sector privado no financiero. La escasa dinamica
crediticia se debi6 a la lenta recuperacion de la actividad econémica que afecto la demanda
efectiva por créditos. Asimismo, el deterioro de la cartera y las normas prudenciales
vigentes indujeron a una actitud mas prudente de fa banca al atender nuevas solicitudes de
préstamos, y a las politicas internas de los bancos.

Ante la dificultad de poder colocar recursos localmente, la banca redujo notablemente sus
pasivos externos e internos y aumenté sus activos externos de corto plazo. Las tasas de
interés bancarias, con excepcion de la activa en Moneda Nacional, mostraron tendencia
- decreciente en el afio. Por otra parte, los importantes niveles de liquidez del sistema, en un
contexto de baja colocacién de cartera, habrian determinado una politica bancaria de
desaliento a los depositos del plblico lo cual se reflejé en un descenso de las tasas pasivas.

La variacion en la tasa activa en moneda nacional fue de 1.1% de incremento con relacion
al afio 1999, y en la tasa pasiva fue de 0.88% de decremento con relacion al periodo
proximo pasado. Con relacion a las tasas de interés en moneda extranjera, la variacién en
la tasa activa ha sido de 1.05% de decremento con relacion al afio 1999, y la tasa pasiva
mostré un 1.32% de decremento con relacion al periodo proximo pasado.

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES "



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

1.2. REGULACION Y SUPERVISION DEL MERCADO FINANCIERO BOLIVIANO
Politica de Tasas

»  Las entidades financieras fijan libremente las tasas de interés activas ¥ pasivas.

»  Las entidades financieras deben informar al publico las tasas de interés nominales
activas y pasivas, indicando modalidad, plazo y moneda, ademas de reportarias
semanalmente al Banco Central de Bolivia (BCB).

»  Los intereses pasivos se encuentran gravados por un impuesto equivalente al 12.5%
del monto fotal, para aquellos tenedores que no se encuentran juridicamente
constituidos en Bolivia.

Referencia: Recop. Normas SBEF, Tit.ll Cap.4, Tit.IX Cap.16
Tipo de Entidades Financieras

Empresa Bancaria: Entidad financiera dedicada a realizar operaciones de intermediacion
financiera y prestar servicios financieros al piblico. Pueden realizar cualquier actividad de
intermediacion contemplada en la legislacion boliviana

Fondo Financiero Privado: Entidad financiera no bancaria, cuyo objetivo principal es la
canalizacion de recursos a pequefios y micro prestatarios tanto en zonas urbanas como
rurales.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta: Aquella que realiza operaciones de
intermediacion activas —sélo autorizadas con sus socios- y pasivas —autorizadas con sus
socios, entidades financieras y el publico en general -,

Mutuales: Entidad dedicada a ia intermediacion financiera, preferentemente, a la
financiacion hipotecaria.

Referencia: Ley 1488, art. 1, 2, 3, 70 — RS N° 24000

Fondos Financieros Privados, FFP;

> Los FFP deben constituirse como sociedades anénimas, estando clasificadas enla
ley boliviana como entidades financieras no bancarias.
> Para obtener la autorizacién de funcionamiento, los FFPs deberan presentar:

o  Solicitud de autorizacion dirigida a la Superintendencia de entidades financieras,
acta de fundacién y minuta de constitucion.

o  Proyectos de constitucion social y del estatuto.

o Estudios de factibilidad econémico-financiero.

o Certificado de depdsito en el Banco Central de Bolivia o letra de tesoreria del
estado por el 10% del capital minimo requerido.

Ref.: Ley 1488, art. 6, 69, 81- RS N° 24000 - Recop. Normas SBEF, Tit.| Cap.1
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La Superintendencia de Banca y Entidades Financieras (SBEF) es la entidad
encargada de controlar y supervisar toda institucion de intermediacién financiera
regulada de acuerdo a ley, incluyendo al Banco Central de Bolivia (BCB).

Entre las principales atribuciones de la SBEF estan:

1.
2.

3.
4,

Vigilar el cumplimiento de las normas de intermediacion financiera.

Normar, ejercer y supervisar el control interno y externo de las entidades
financieras.

Establecer sistemas preventivos de control y vigilancia.

Imponer sanciones administrativas y disponer la liquidacion de entidades
financieras.

El ente encargado de aprobar las normas referentes a limites de exposicion es el
Comité de Normas Financieras de Prudencia (CONFIP); es obligacion de la SBEF
hacer cumplir estas normas. Los principales temas que norma la CONFIP son:

1.
2.
3.
4,

Requisitos patrimoniales minimos

Coeficientes de ponderacién de riesgos

Clasificacion de cartera y provisiones

Concentracion de activos y pasivos, y limites de calce

Los principales limites de exposicion son los siguientes:

1.

2.

3.

Los activos ponderados por riesgo no deben exceder en 10 veces al
patrimonio efectivo.

No se podran conceder créditos a un prestatario o grupo prestatario por mas
del 20% del patrimonio neto en caso de bancos y 5% para el resto de
entidades financieras.

No se pueden realizar operaciones con créditos vinculados en mejores
condiciones que con el resto de clientes.

La Superintendencia de Recursos Jerarquicos (SRJ} resuelve las impugnaciones
que las entidades financieras presenten contra las resoluciones de la SBEF.

£l Sistema Central de Informacion de Riesgo Crediticio (CIRC) es la base de datos
que contiene informacion sobre ef endeudamiento de personas naturales y juridicas.

Referencia.: Ley 1488, art. 152,153,154 — Ley 1864, art. 16 - Recop. Normas SBEF,

Tit.VI

1.3. MERCADO FINANCIERO

El mercado financiero boliviano esta dividido mayormente en: el Sistema Bancario, los
Fondos Financieros Privados, Mutuales A&P y las Cooperativas de Ahorro y Crédito. E!
mercado esta dividido en instituciones privadas y nacionales. El gréafico siguiente muestra
exactamente ia estructura.
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FONDOS FINACIEROS

En el siguiente cuadro, se muestran los estados financieros de los Bancos Bolivianos,
segun sus activos. Las cifras son representaciones de miles de Délares.

A Diciembre del 2000

BANCOS/BANK Activos Pasivos inversiones | Patrimonio
BANCO SANTA CRUZ 942 953 851743 248 889 91 209
BANCOQ INDUSTRIAL S.A. 765 021 679 694 78 028 85 327
BANCO DE CREDITO DE BOLIVIA 706 247 649 043 53315 57 203
BANCO MERCANTIL S.A. 641 159 581 368 114 283 59 791
BANCO NACIONAL DE BOLIVIA 602 694 553 331 77 026 48 363
BANCO DE LA UNION S.A, 492 071 444 776 32518 47 618
BANCO ECONOMICO S.A, 312 227 289 291 44 669 31176
CITIBANK N. A. 311538 278 312 38 241 33226
BANCO GANADERO S.A. 247 513 230 054 45 944 17 459
BANCO SOLIDARIO 8.A 94 720 79 674 7 800 15 046
BANCO DO BRASIL S.A 34 524 25 555 10 252 8 911
BANCO NACION ARGENTINA 34 104 26 567 2521 7537
BANCO REAL S.A. 6 982 257 5946 6726
TOTAL en miles de US$ 5191753 4 689 666 760 431/ 510 591

>

El total de activos del Sistema Bancario Boliviano esta muy cerca de alcanzar ios

cinco mil doscientos millones de Délares en Activos, en donde los cinco primeros de
12 lista abarcan mas del 70% del sistema.

Ei total de activos asciende a cinco mil ciento noventa y un millones de dolares,

dicha cantidad equivale a un alto porcentaje del mercado financiero boliviano, como
se podra apreciar en los puntos siguientes.

14
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Los estados financieros de las Cooperativas de Ahomro y Credito se muestran en el
siguiente cuadro, donde el orden de las cooperativas es segin sus activos, y las cifras son
representaciones de miles de Dolares.

A Diciembre del 2000

Cooperativas de Ahorro Activos Pasivos Result Neto | Patrimonio
y Crédito _ Ejercicio

Coop. Jesus Nazareno 56 704 48 068 -331 8 636
Coop. San Martin de Porres 28 252 26 268 -708 1984
Coop. Fatima 24 618 21420 -460 3198
Coop. La Merced 19215 17 277 -505 1938
Coop. FinanciaCoop 16 899 15 375 17 1524
Coop. San Pedro 13 591 11717 ' -285 1874
Coop. Catedral de Tarija 10 687 9 351 15 1336
Coop. Loyola 9837 8548 -50 1289
Coop. San Anfonio _ 8 055 5623 121 2431
Coop. Pio X 6 488 5628 -70 859
Coop. El Chorolque 5796 5170 51 613
Coop. Educadores Gran Chaco 4 499 3390 -7 1108
Coop. Monsefior Felix Gainza 4 464 3388 95 1075
Coop. Inca Huassi 4325 3378 58 945
Coop. Quillacollo 4 305 3621 59 685
Coop. Montero 3 665 3265 -172 400
Coop. San José de Punata 2329 1708 12 621
Coop. San Mateo 2317 1904 18 413
Coop. Comarapa 1756 1413 -201 342
TOTAL en miles de US$ 227 802 196 516 -2 342 31272

« En el sistema de Cooperativas, se puede notar que sobresale notoriamente la Coop.
Jestis Nazareno, respecto a las demas de su mismo sistema, pero fa misma sélo
alcanza a un poco mas del 20% de los activos de las Cooperativas.

« Se puede resaltar que el resultado neto del ejercicio correspondiente a las Cooperativas
de ahorro y crédito, segun el analisis a Diciembre del 2000, es negativo en una cantidad
considerable; 1a cantidad de dos millones trescientos cuarenta y dos mil délares (US$ 2
342 000) es mas del 1% del total de activos.

Los estados financieros de las mutuales se muestran en el siguiente cuadro, donde el orden

de las mutuales es segin sus activos, y las cifras son representaciones de miles de
Dolares.
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A Diciembre del 2000

Mutuales Activos Pasivos Result Neto | Patrimonio
Ejercicio

Mutual La Primera 199 578 183 918 1961 15660
Mutual La Paz 170 882 161 369 -1978 89513
Mutual Guapay 44 940 42 258 -903 2682
Mutual La Plata 21 806 18 885 335 2920
Mutual Promotora 21272 19 100 24 2172
Mutual e}l Progreso 18 140 14 082 539 4058
Mutual Potosi 7 830 6961 -210 929
Mutual Paititi 3240 3014 16 225
Mutual Tarija 2521 2625 -57 -104
Mutual Pando 1439 1265 18 174
Mutual del Puebio 1372 1719 -2 416 -347
Mutual Manutata 1134 1253 27 -119
Mutual La Frontera 883 1293 -142 -410
TOTAL en miles de US$ 495 096 457 743 -2 841 37353

* En el sistema de mutuales A&P, se puede notar que existen dos instituciones gue juntas
suman mas del 75% de los activos de las 13 mutuales del sistema.

» En el sistema de mutuales se puede notar que el ejercicio Neto del afio 2000 ha sido
muy variable, a diferencia de! sistema de Cooperativas.

Los estados de los Fondos Financieros se muestran en el siguiente cuadro, donde el orden
de las financieras es segiin sus activos, y las cifras son representaciones de miles de
Dolares. En este caso en particular, se dividen en financieras estatales y mixtas, y privadas.

A Octubre del 2000

Fondos Financieros Activos Pasivos | Result Neto | Patrimonio
Ejercicio

Fondo Nacional Desarrollo Regional(*) 243 266 193 842 4711 49 424
Nacional Financiera Boliviana S.A.M. (*) 158 974 121 740 2687 37238
Financiera de Desarrollo Santa Cruz(*) 25138 31530 -5 030 -6 392
Fondo de Desarrollo Campesino(*) 15 291 8 329 582 6 962
Caja Los Andes 46 777 41 326 543 5451
Fondo Financiero Privado Prodem 26 431 21804 -38 4827
Fondo para el fomento a Iniciativas 23 803 19 668 95 4135
Fondo Financiero Privado 19 304 16 531 -366 2772
Fondo de Comunidad 14 907 10 859 -557 3948
Fondo Financiero Privado Eco Futuro 12 479 S 494 -307 2985
Financiera Acceso S.A: 9 066 2284 -1 893 6782
TOTAL en miles de US$ 595 436 477 507 326! 117 933

(*) FF Estatales y mixtos

* Se puede notar que a octubre del afio 2000, Caja los Andes, esta ubicada en el primer
lugar entre ias entidades privadas, segun los activos con los que cuenta

16 DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Tomando en cuenta la informacién proporcionada, podemos obtener los siguientes cuadros,
para un andlisis global de las entidades del mercado financiero boliviano:

miles US$

Activos de las areas financieras Pasivos de las areas financieras
Bolivianas Bolivianas

PN e w cof ' oS

La principal caracteristica del sistema financiero boliviano es la alta concentracién, en monto
de activos y pasivos, en las instituciones bancarias.

En los graficos siguientes se analizaran los factores sin tomar en cuenta el sistema Bancario
Boliviano, que tiene una marcada diferencia con el resto del mercado financiero Boliviano.

Pasivos del Sistema Financiero Boliviano
{No se toma en cuenta el Sistema Bancario)

500000 -
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400000+
350000+
300000+
250000 1
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150000
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50060+
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FFP COOP MUTUALES
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Patrimonio del Sistema Financiero Boliviano
{No se toma en cuenta el Slstema Bancario)
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1.3.1 Participacion dentro del Sistema

El Ranking del mercado financiero boliviano esta analizado de forma general entre todos los
entes financieros, y cuenta con una considerable ventaja sobre los demas, el sistema
Bancario; a continuacién se muestran las siete (7) primeras instituciones de cada grupo,
considerando el total de depdsitos con los que cuentan y por fanto la participacidén en el
mercado. En los cuadros siguientes se muestran en orden segin el Ranking.

A Diciembre del 2000 en Miles

BANCOS DEPOSITOS | DEPOSITOS % de Lugar en
Kuss K Participacién | RANKING
BolivianosS

BANCO SANTA CRUZ 742.637 4.586.928 18.76% 1
BANCO CREDITO 502.203 3.108.642 12.68% 2
ANCO MERCANTIL 471.155 2.916.447 11.90% 3
BANCO NACIONAL DE BOLIVIA 450.297 2.787.336 11.37% 4
BANCO INDUSTRIAL S.A. 422.899 2.817.746 10.68% 5
BANCO UNION 296.043 1.832.508 7.48% 6
BANCO ECONOMICO 208.196 1.288.732 5.26% 7

MUTUALES DEPOSITOS | DEPOSITOS % de Lugaren

K Us$ K Participacién | RANKING

Bolivianos

Mutual La Primera 179.018 1.108.121 4.52% 8
Mutual La Paz 148.350 918.286 3.75% 10
Mutual Guapay 37.877 234.457 0.96% 14
Mutual La Piata 15.784 97.703 0.40% 19
Mutual El Progreso 11.662 72.185 0.33% 23
Mutual Potosi 5.557 34.400 0.29% 25
Mutuat Paititi 2.404 14.879 0.14% 34
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COOPERATIVAS DE AHORRO Y | DEPOSITOS | DEPOSITOS % de Lugar en
CREDITO K Us$ K Participacion | RANKING
Bolivianos
Coop. JesUs Nazareno 51.381 318.049 1.30% 13
Coop. San Martin de Porres 25.673 158.917 0.65% 15
Coap. Fatima 23.207 143.656 0.59% 16
Coaop. Financiacoop 14.721 91.121 0.37% 21
Coop. San Pedro 10.632 65.810 0.27% 26
Caoop. Loyoia 9.313 57.646 0.24% 27
Coop. La Merced 8.863 54.863 0.22% 29
FONDOS FINANCIEROS DEPOSITOS | DEPOSITOS % de - Lugar en
PRIVADOS KUs$ K Participacion | RANKING
Bolivianos
Fondo Financiero Privado Fassil 14.811 91.683 0.37% 20
Caja Los Andes 14.014 86.746 0.35% 22
Fondo Fomento de iniciativas 11.834 73.255 0.30% 24
Fondo de la Comunidad 9.097 56.314 0.23% 28
FAL 315 1.942 0.01% 48
Financiera Acceso S.A: 0 0 0.00% 52
FAS 0 0 0.00% 53
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En el cuadro siguiente se muestra la evolucion del mercado de participaciones en forma conjunta, desde el afio 1997 a diciembre del 2000.
l.os montos son presentados en miles de délares; e! orden es segun el Ranking a Diciembre del afio 2000 .

1997 1998 1699 2000
Monto USS: %6 Bart r::Rank: [ MontSiUSS: =e Part sRank. [ MONIo S S5: hRd ONtoMISs2Ieeos Part 1 IRaNkE

518,739 17.27% 1 679.413] 19,16% 1 801.294| 21,49% 1 742638 18,76% 1
249.419] 8,31% 5 352.374| 9,94% 4 446393 11,97% 2 502.204| 12,68% 2
312.382] 10,40% 3 370503 10,45% 3 404.633| 10,85% 4 471155 11,90% 3
347.240 11,56% 2 386.456] 10,90% 2 423,644 11,36% 3 450.297] 11.37% 4
Banco industhalae 260.930] 8,69% 4 282731 7.97% 6 371.479] 9,96% 5 422899 10,68% 5
Banco:Union R 234,935 7,82% 6 314.679 8,87% 5 308.639| 8,28% 6 296.043| 7.48% 6
[Bang o 173.268] 5,77% 7 215.891| 6,09% 7 220.622] 5,92% 7 208.196] 5,26% 7
123,539 4,11% 9 138.080| 3,89% 10 138.706| 3,72% 9 179.018| 4,52% 8
55.187] 1,84% 13 99.651! 2,81% 12 122.939| 3,30% 10 167.430] 4,23% 9
94.262| 3,14% 12 107.387| 3,03% 1 112.168] 3,01% 1 148,350 3.75% 10
271411 0,90% 17 163.655| 4.62% 8 144,755 3,88% 8 147.965] 3.74% 1
38.227] 1,31% 16 49.370| 1,39% 14 52.936| 1,42% 12 56.624| 1,43% 12
0| 0,00% 37 42203 1,19% 15 46.037] 1,23% 13 51.381] 1,30% 13
40.596|  1,35% 15 37.408] 1,06% 16 29.907] 0,80% 15 37.877| 0,96% 14
0,00% a8 30.082| 0,85% 17 24.182[ 0.65% 16 25673 0.65% 15
0,00% 39 21.865] 0,62% 18 20.437[ 0,55% 17 23.208] 0,59% 16
0,15% 27 7873 0,22% 28 10.313] 0,28% 21 18.946] 048% 17
0,57% 18 19.418] 0,55% 19 19.133] 0,51% 18 18.485] 0,47% 18
0,32% 21 12865 0,36% 21 13.199) 0,35% 20 15.784| 0,40% 19
0,41% 19 18.643] 053% | 20 17.437| 7 0,47% 19 14.811] 0.37% 20
0,00% 51 ~3.357| 0,00% 38 9.498| 0,25% 25 14721 0,37% 21
0,24% 24 9163 0,26% 25 10072 0,27% 22 14.014] 0,35% 22
0,31% | 227 9.004| 0,28% | 24 9.728|  0,26% 24 13193 0,33% 23
0,00% 54 BT 0,19% a3 8.738[ 0,23% 28 11.834] 0,30% 24
0,32% | 20 10.478] 0,30% 23 8.819] 0,24% 27 11.662] 0,29% 25
0,00% | 43 6.796] 0,19% 32 8.189 0,22% 30 10.632] 0,27% 26
0,00% | 45 8781 0.25% 26 8.840] 0,24% | 26 9313 0,24% 27
0.24% | 23 11483 0,32% 22 9.754| " 0,26% 23 9,098 0,23% 28

1997 1998 1999 2000
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b e Rart B USSRt iR J58¢ - K Mobto USS: 2196 Parte [IRank;.
0,00% 7674] 0.22% | 30 7.346] 020% | 32 8.863| 022% | 29
0l 000% | 47 4386 0,12% | 37 5.334] 0,14% | 35 6675 0,17% | 30
ol 000% | 42 8580 0,24% | 27 §422] 0.23% | 29 6.418] 0.16% | 31
0| 000% | 46 5142 0,15% | 34 5438 0,15% | 34 6100] 015% | 32
6o o] 0.00% | 44 4878 0,14% | 35 5221] 0,14% | 36 5927] 015% | 33
Viiitiial. 4667| 0,16% | 26 4640 6,i3% | 36 4634] 012% | 37 5557| 014% | 34
P?Qéﬁéz 0 0,00% | 50 2510] 007% | # 2.792] 007% | 39 3905| 0,10% | 35
oo mlm Ie; o 0.00% | 49 2621 6,07% | 40 2.809] 0,08% | 38 3638] 009% | 36
“Montere. 0] 000% | 48 2885 0,08% | 39 5.480| 007% | 40 3.086] 0,08% | 37
Al Pait ,a A 2065 007% | 28 2321] 007% | 42 2.026] 0,05% | 41 5404] 006% | 38
GoopiSa J“g‘gg g Py AL o[ 0,00% | 52 1.200] 0,08% | 43 T222] 003% | 42 1797 0,05% | 39
CEan: e o 000% | 53 gea| 0,02% | 44 1412 003% | 43 1230 0,03% | 40
OaIPango v ,3-_;;_ } 574] 0,02% | 32 561] 0,02% | 48 g20] 0,02% | 44 1471] 0.03% | A
Mitua)dal Puoblo’ ,M : 32 763| 0,03% | 30 708 0,02% | 47 742] 0,02% | 45 936| 002% | 42
K 390 0,01% | 33 485] 0,01% | 49 474 001% | 48 848{ 002% | 43
783 0,03% | 29 773| 002% | 45 B5az| 001% | 46 666| 002% | 44
689] 0,02% | 31 74| 0,02% | 46 536] 0,01% | 47 296| 001% | 45
54.405| 1,81% | 14 70.808| 2,00% | 13 34.048| 091% | 14 314] 001% | 46
159.224] 530% | 8 159.375| 449% | 9 o 000% | 43 6] 000% | 47
106.633] 3855% | 11 o 0,00% | 50 0] 0,00% | 50 o 000% | 48
111.653| 3,72% | 10 o] 000% | 51 o 000% | 59 0] 000% | 49
o 000% | 34 0| 0,00% | 52 0 000% | 52 0| 000% | 50
7.187| 0,24% | 25 7.840| 0,22% | 29 7.049] 021% | 31 0 000% | 51
o/ 0,00% | 35 0| "0,00% | 53 6 0,00% | 53 0] 000% | 52
0 000% | 36 o 0.00% | 54 0 000% | 54 o 000% | 53
0| 000% | # 7475] 021% | 31 6.227| 0,17% | 33 0] 0.00% | 54
0| 000% | 55 0.00% | 55 0,00% | 55 0| 000% | 55
o 000% | 56 0,00% | 56 0.00% | 56 0| 600% | 56
o] 0,00% | 57 0,00% | 57 0,00% | 57 0] 0,00% | 57
0 0,00% | 58 0,00% | 58 0,00% | 58 0/ 0,00% | 58
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EVOLUCION DE LAS ENTIDADES FINANCIERAS
BOLIVIANAS
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Graficamente se muestra el grado de participacién de las principales entidades financieras, segln el orden del anterior cuadro. Uno de los ejes va seglin el tiempo, v el otro
Indica las cantidades depositadas convertidas a miles de dblares.
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En los graficos siguientes se muestra la evolucién o Ranking de las captaciones agrupadas
por sistema de funcionamiento. El siguiente es del sistema financiero boliviano

|
= ank Rank2%P

17,27 1 1 21,49% 1

8,31% 5 9,94% 4 11,97% 2 12,68% 2

10,40% 3 10,45% 3 10,85% 4 11,90% 3

11,56% 2 10,90% 2 11,36% 3 11,37% 4

8,69% 4 7.97% 6 9,96% 5 10,68% 5

7.82% 6 8.87% ] 8,28% 6 7.48% 6

5,77% 7 6,09% 7 5,92% 7 5,26% 7

1,84% 13 2,81% 12 3,30% 10 4,23% 9

0,90% 17 4,62% 8 3,88% 8 3,74% 11
1,.31% 16 1,39% 14 1,42% 12 1,43% 12
0,15% 27 0,22% 28 0,28% 21 0,48% 17
0,57% 18 0,55% 19 0,51% 18 0,47% 18
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En el cuadro y graficos siguientes se muestra una evaluacion del Sistema de mutuales en el
mercado financiero boliviano

1997 ] 1998] 1999 2000
% Pty Rank | S part - Rank| 196 Parl s  Rank] . % Part |- Ranks:
4,11% 9 3,89% 10 3,72% T o 4,52% 8
3,14% 12 3,03% 11 3,01% 11 3,75% 10
1,35% 15 1,06% 16 0,80% 15 0,96% 14
0,32% 21 0,36% 21 0,35% 20 0,40% 19
0,31% 22 0,28% 24 0,26% 24 0.33% 23
0,32% 20 0,30% 23 0,24% 27 0,29% 25
0,24% 23 0,32% 22 0,26% 23 0.23% 28
0,16% 26 0,13% 36 0,12% 37 0.14% 34
0,07% 28 0,07% 42 0,05% a1 0,06% 38
0,02% 32 0,02% 438 0,02% 44 0,03% 41
0,03% 30 0,02% 47 0,02% 45 0,02% 42
0,01% 33 0,01% 49 0.01% 48 0,02% 43
0,03% 29 0,02% 45 0.01% 46 0,02% 44
0,02% 3 0,02% 46 0,01% a7 0,01% 45
Evolucion de las captaciones en las Mutuales
5.00% ——M La Pimera
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4.00% -m MGuapay
5.50% AR —»—M La Rata
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En el cuadro y graficos siguientes se muestra una evaluacion del sistema de Cooperativas
de ahorro y crédito en el mercado financiero boliviano

1998 1999 772000
k[E9% Part 1| Rank 1 % Part i Rank 599 Pack s Rank.:
119% | 15 | 123% | 13 | 1,30% | 13
0,85% | 17 | 0,65% | 16 | 0,66% | 15
0,62% | 18 | 0,55% | 17 | 0,59% | 16
0,09% | 38 | 0.25% | 25 | 0,37% | 24
0,19% | 32 | 0,22% | 30 | 0,27% | 26
025% | 26 | 0.24% | 26 | 0,24% | 27
0.22% | 30 | 0,20% | 32 | 0,22% | 29
012% | 37 | 0.14% | 35 | 0.17% | 30
0.04% | 27 | 0,23% | 29 | 0,16% | 31
0,15% | 34 | 0,15% | 34 | 0.15% | 32
o 0,00% | 44 | 0,14% | 35 | 0,14% | 36 | 0,15% | 33
grorl 0,00% | 50 | 0,07% | 41 | 0,07% | 39 | 0,10% | 35
: =377 0,00% | 49 | 0,07% | 40 | 0,08% | 38 | 0,09% | 36
o WaaE 000% | 48 | 0,08% | 39 | 0,07% | 40 | 0,08% | 37
SanilosePanatay, | 0,00% | 52 | 0,04% | 43 | 0,03% | 42 | 0,05% | 39

e st

f¢alide; Tat;

Evolucion de las Captaciones en las Cooperativas
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En el cuadro y graficos siguientes se muestra una evaluacion del Sistema de Fondos
Financieros Privados en el mercado financiero boliviano

1997 2000
e Part | Rank ankj= % Part: -Rank:
037% | 20

= 0,41%
5 0,24% | 24 | 0,26% | 25 | 0,27% | 22 | 6,35% 22
0,00% | 54 | 0,19% | 33 | 023% | 28 | 0.30% 24
0,24% | 23 | 032% | 22 | 026% | 23 | 0.23% 28
FALS ww4 1.81% | 14 | 2,00% | 13 | 091% | 14 | 0,01% | 46
FinancieraAccesosy| 0,00% | 35 | 0,00% | 53 | 0,00% | 53 | 0,00% 52
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1.3.2. ESTRATIFICACION DE DEPOSITOS

En esta seccion se presenta la estratificacion de los estados financieros del mercado
financiero boliviano.

En los cuadros siguientes se muestra el estrato, en donde los montos estan calculados en
miles de dolares; en todos los sistemas se ha analizado el dinero captado por Caja Ahorroy
los depobsitos a Plazo fijo, indices que ayudaran con el objetivo final del presente proyecto. -

Los cuadros presentados se han colocado en orden de izquierda a derecha y las
instituciones, segun el monto de las captaciones. Dicho orden ayuda a identificar el estado y
posicién de cada institucién dentro de cada sisterna financiero.

En todos los casos se esta evaluando adicionalmente el deposito por nimero de cuentas o

namero de depositos, y éstos a su vez estan en orden descendente de izquierda a derecha
segln la cantidad de los mismos.
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC,

SISTEMA BANCARIO CAJA AHORRO -

Por Monto BSC BME BCR BNE BIS BUN BEC BGA BSO | BCT BDB BNA BAM | TOTAL
Mayores | 2000001| 10432] 2534] 2654 7236 2299 2605 0 0 0 0 0 0 o 27749
1000001] 2000000] 5324 0| __2299] 1826 7125! 4012 ~ of 41371 of 1038 1371 0 o] 27166
500001] 1000000] 4 504 sa4| 2712 5095|4349 1829 3870 824 877 0 0 0 o] 20137
- 200001| 500000] 31161 2341 5068 3982| 7560 2663 1684 1441 305 1407 0 0 0| 29576
100001} 200000] 5767] 5230] 5614] 4645 10408 2474 458 1632 0 686] 145 122 0] 37182
_.50001| 100000 9729f 9196f 7896{ 6970| 10434] 3518 2432 2484 499 1150 73 323 147] 54 833
30001} 50000 @911 8053 7944 6537 7914| 3004 1812 1317 299 805 66 119 83| 47885
.. 20001 30000] 10472] 7995| 8548 5946| 5853| 2936 2300{ 1302 430 831 22 233 108/ 48 975
15001 20000/ 8 261 7530 6058 4192 3674|1493 1562|827 300 583 17 69 53] 34620
10001\ 15000{ 14 494| 10525 8o 7154| 4732 2814 2370 1274| 683 1072 0 159 10] 54210
80011 10000 27098] 17566 15417] 11265 6176| 5146| 3597) 2089 1s538] 1367 14 152 31 91457
1001]  S000f 46401] 24774] 22321] 15646f 6974| 7768 5303| 32721 4040f 1750 16 184 42| 138 491
.50 1000f 112000 4967| 4355 3062 1157| 1846] 1053| 670/ 1008 297 2 9 9] 29637
Menos | __ 600] 12756 5206/ 5888 3321 1215 2853 1411 905| 1423] 368 2 8 8] 35063

TOTAL | 179464| 108501 105697 82368 79868 44653 27864 22189 11403 14 3588|7728/ 1379 490

Nro Cuentas BSC BCR BME BUN BNB BSO BiS BGA BEC B8CT BNA BAM BDB | TOTAL
Mayores | 2000001 2 oo - 3 0 1. 0 0 0 0 0 0 9
1000001/ 2000000 4 2 0 | I 0 8| 3 L — 0 0 1 20
500001| 1000000 L. 4 1 20 oo 8 5 0 0 0 0 27
200001{ 500000 11 15 9 9 13 1 25 4 G 4 0 0 0 97
100001 200000 = 42 41 38 17 34 of 71 13 3 5 1 0 1 266
50001 100000 145 114 131 52 98 7 153 36 M| 16 4 2 1 793
30001 50000 258 206 210 76 168 8| 208 34 a7| 2 3 2 2 1242
~ 20001] 30000 426 350 324 120 242 17 236| 53] 92| 34 9 4 1 1908
15001 20000 468 345 427 56 237 17 205 471 87| 33l 4 3 1 1930
10001| 15000| 1181 728 867 231 581 56 asst 101 192| 85 13 1 0 4 421
5001 10000 3855 2178] 2484 736 1595 224 800 204|512 194| 21 5 2| 12900
1001 5000] 20892f 9682 10785 3505| 6811| 1936 2966 1447 " 2317 754 155 19 7| 61278
501 1000| 15416] 5985 6887 ~2560| 4232 1305 1606 944 1470|414 15 14 3| 40 941
Menos _ 500] 245910 89662| 56033 63466| 39607 24803 18278 19212| 13447| 6665 79 111 17| 577 310

TOTAL | 288618| 109313| 78197 70834| 53623 28465 24043 22189 18212 8247 304 161 38
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

SISTEMA BANCARIO PLAZO FIJO
Por Monto BSC BNB BCR BIS BME BUN BEC BCT 8GA BSO BNA BDB | BAM TOTAL
Mayores | 2000001| 28 947 3096 12888 7828 2878 [y} 2151 29104 0 0 9285 5346 0} 101523
1000001 2000000| 35548f 23110 8480 18968| 15822 5 569 4016 8029 8819 2100 2531 2286 0] 135279
500001| 1000000] 44 738] 23586| 17467 26272 250869, 17065 15762] 17787) 10173 4918 1796 2934 0| 207 567

200001] 500000 115854] 54452 50336] 74827] 40300] 53405f 39952 30230} 32557| 12747 1193 2237 684 508 775
100001 200000] 65395] 30337] 53969| 47278 27017] 26831] 17824] 16502 10959 2172 1389 205 1041) 309928

50001 100000] 64 470] 54950 56942 51966] 46445 343311 31156 6932] 23041] 16508 1074 281 224 388 320
30001] 500001 27716] 28480 17948] 14985 26529 16687 17400 3615 11235 4143 320 220 4001 169 678
20001 30000{ 18037| 17253] 13568 5917| 16328[. 7785 5032 2485 3360 1183 260 123 97| 91428
15001] 20000 10497 12461 8837 3628] 12048 6647 3 506 1367 3134 757 128 21 21 63 053
10001 15000| 10807| 11765| 10252 3245) 12053 4 262 2282 1206 1688 1242 123 38 71 59 041
5001 10000| 17005 17623| 15629 4652 19809 7 6527 4394 1 381 3 156 2348 191 93 28] 93845
1001 5000] 11909} 11485] 12030 2148] 14029 4 573 3513 1017 2745 3216 52 57 14) 66758

501 1000 537 687 786 70 713 116 191 0 14 422 0 7 0 3 669
menos 500 108 129 81 1 18 1 30 1 16 130 0 1 0 513

TOTAL 451 567| 298 385 279 213] 261 785 259 058/ 184 799} 147 210| 119664] 111023) 51894 18353 13849 2579

No Depdsitos BSC BME BCR BNB BUN BIS BEC BSO BGA BCT BNA BDB BAM TOTAL
Mayores 2000001 9 1 4 1 0 3 1 0 0 12 4 2 0 37
1000001} 2000000 25 12 6 17 4 13 2 2 6 6 2 2 0 97
500001 1000000 63 34 24 32 21 34 21 7 13 22 2 4 0 27
200001] 500000 352 128 209 148 161 223 124 36 95 81 4 6 2 1569
100001] 200000 428 183 458 242 171 307 "7 15 77 98 10 1 9 2116
50001 100000 791 569 797 865 417 585 343 172 255 88 14 4 3 4703
30001 50000 668 640 451 674 381 353 384 86 241 84 8 5 10 3985
20001 30000 705 631 548 . 656 294 233 189 45 128 96 10 5 4 3544
15001 20000 567 642 489 665 341 196 185 40 161 72 7 1 1 3367
10001 15000 860 943 841 914 333 2 176 97 127 89 9 3 o) 4 659
5001 10000| 2196 2473 2031 2176 895 587 520 302 37 165 24 12 3| 11761
1001 5000] 4124 4579 4 160 3773 1326 743 975 1140 788 318 13 20 4] 21963
501 1000 565 709 912 757 117 71 21 498 147 0 0 7 0 3994
Menos 500 1077 51 227 394 2 2 62 341 46 4 0 3 0 2209

TOTAL 12430 11595 11157 11114 4 463 3611 3310 2731 2 461 1135 107 75 42
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC,

SISTEMA COOPERATIVAS CAJA AHORRO
Por Monto CJN | CFA | CSM { CME | CSP | CCR [ CSA [ CEC [ CLY [ CCA | CFi [CMG | CQC [ CIH | CPX [ CCM | CST | CMO | CJP [TOTAL

Mayores | 2000001 0 0 0 i 0 0 o o o o o o o o o o o o 0 0
~1000001| 2600000 0 0 0 0 of "o ol o o o o o o _o o o o o o0 0
"500001| 1000000 0 0 0 0 0 0 o o o oo o ol ol o _of o "o o 0
200001500000 0 0 0 0 0 0 of 0o "® o o of o o o o 0 o © 0
100001] 200000 _ 310 0 0 0 0 0 of o o oo "ol o o o o o 0 o310
50001 100000 496 42| o4 0 0 0f 63| 8| o o 148 o o o o 6 0o o o 1029
- 30007|" 50000\ 725 ~ 38| fo7| 84| 115 o o O 33741 122[ 7| o 0 0| 74 _38_0o[ 0 1448

20001| 30000 722|""215| _127] 119 o 43 O 21| 111 51| "s9| 26 o o ‘28 "o o o o 1547
15001} 20000 788| 264|211} 7" 11| 19| 37| "es| o 47| " is7| o i7| 8] 17| 49| 18] o] 0] 1889
_1000t| 15000 857| 435 243] 71| 173| 91|  1ed| 87| "158| 47| o971 0| 40, 2 11| 33| 44 o 15 2719
~.5001] _ 10000 2161] 1043] 602 492| 312| 283| 264| 228 275|104 255/ 79| 44| 41| 84| 75 B 2] 0 6442
1001|5000 4408 2217| 1638] 980 887| 822 609| 562| 647| 380 260| 365| 248 236| 234] 181] 250 46| 38| 15199
.01 1000 t501| 673 497 205 265|287 266 232| 138| 183] 68| 169| 148] 149] 76| 136| 78] 69l 24| 5346
menos | 500] 3115| 1476( 996|985 642 646 332| 488| 357 896 152| 474| 357 316| 328 193] 232 143] 108] 12325

TOTAL |15172| 6505 4486 3196| 2505 2191| 1824| 1768| 1720 1719] 1407| 1245\ 854| 781 774] 744] 717| 371] 374

Nro Cuentas CSM | CJN | CME | CCA | CFA | CSP | CSA CLY |CMO | CQC | CFI [ CCR[ CJP | CST | CCM | TOTAL
2000001)  Of O 0 0 0 0 0 O .0 . 0O 90 0 0 0 0 0 0 0 0 0

)01| 2000000 of 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [i 0
1| 1000000 0 0 0 0 0 0 ol 0 0 0 g 0 0 of 0 0 0 0 0 0
5000001 Of 0 0 0___ 0 0 o9 o 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

| 2000001 0 2 o 0 0 o 9% o of o 0.0 0 0 0 0 0 0 2
100000 11 7 o0 0 2 of ... 0. 1 o o 0 0 ] 3 0 0 0 0 15
50000 3 19 2 1 1 3l o o o 2 o "o o .3 0 0 1 2 38
30000 5 30 5 2 9 0 0 1 1 1 0 5 0 o 4 2 0 0 0 65
20000 12 45 4 1 15 6 2 1 4 0 Moo o 1 10 1 0 1 3 107
15000 21 72 15 4 36 14 14 1 7 5 2l 13 0 3 8 8 1 1 3 228
10000 88| 306 72) 16| 148 46 39| 12| 3B 13 6l 39 2l 7 4 40 O 13 10 934

5000| 787 2036| 469; 204| 1089 420{ 346] 114 279 192 132 300] 76| 130[ 128] 397| 16| 124] 107] 7348

1000| 698 2294 413| 269 943| 371| 461 109{ 336 243 219| 186| 101| 212 103|401 33] 114 204] 7713

500| 60 753| 56 657| 51 445| 35 233! 32 623| 20 322{ 10 394| 9672 8560| 8531| 8207 7474| 7 175| 6 456 5643] 2812| 3214| 2 748| 1 761] 339 680
TOTAL | 62 368| 61 468 52 425) 35 730| 34 866| 21 162| 11 257 9910| 9 224| 8987| 8 567| 8021 7354| 6809 5943| 3 661 3264| 3 002| 2090 |
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

SISTEMA COOPERATIVAS PLAZOQ FIJO

Por Monto CJN |CSM |CFA |GFi |GSP [CLY |CME [CPX [CCA [CSA [CCR {cQC [CIH [CMOQ [CMG [CEC [CJP |CST [CCM |TOTAL
Mayores | 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1000001{ 2000000} 2048 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 of 0 0 0 0f 2048
500001) 1000000 1116 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Y 0 0 0 0 00 1116
200001| 500000]{ 23542 0] 502 3409 297 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Y Ol 6749
100001| 200000 1869 512 654| 2763] 737 502 520 154 0 0 Q] 122f 154 o 154 0] 154 0 0| 8294
50001} 100000 4403] 2268 2447 1770 716] 1396] 874 799 0 133 0 317 156] 234| 199 57 0 53 0} 15821
30001] 50000] 4484 3561| 2482 1788 904] 1051 o75] 866] 473 316 278] 214] 205 209 2001 214 0] 146 34{ 18488
26001 30000[ 2658 2373 1230f 900 558 701 471] 675 661 330] 246 138] 191] 314] 239 251 78 45 82| 12140
15001 20000| 2108 1781| 1167 1284 608 623] 507 610F 355 252] 200| 249] 158] 327| 207| 171] 144] 157 211 10928
10001|  15000] 1737| 1444 o84] 245 837] 583 457 468] 643] 340 338| 391| 380] 116] 239] 286 107 77 96| 9770
5001| 10000 3714 2845 2100 1138} 1211] 1188 1011 1002] ©099] 1196] 912] 606] 715 453 327| 328] 425 361 94| 20628
1001 5000 2953 2061] 2910 742] 1264] 1040 781 793 1036[ 1195 1089 828] 781| 463] 465 417| 530| 365 70{ 20673
501 1000f 197, 235 237 50{ 102 78 9 45 114) 107; 148] 103 80 52 38 48 52 63 4] 1843
menos 500 66 33 60 20 11 9 14 14 15 21 33 27 22 10 7 6 8 14 1 391

TOTAL |29 898(18 01214 772[14 106] 7 245 7 171| 5701| 5427] 4296] 3889 3245/ 2996] 2842 2258 2076 1777( 1497 1281 401

Nro Cuentas CJN |CSM | CFA | CSP | CCR | CCA | CSA | CLY | CFl [CME [CQC | CPX | CIH | CMG | CJP | CMO | CEC | CST | CCM | TOTAL
Mayores | 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1000001 2000000 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Y 0 0 0 0 0 0 1
500001 1000000 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
200001] 500000 7 0 2 1 0 0 0 0 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 18
100001) 200000 13 4 5 4 0 0 0 3 20 4 1 1 1 1 1 0 0 0 0 58
50001| 100000 58 30 32 9 0 0 2 18 24 10 4 9 2 3 0 3 1 1 0 208
30001| 500001 102 84 55 21 7 12 8 25 51 24 6 20 5 5 0 7 5 4 1 442
20001} 30000 90 87 47 22 10 26 12 27 32 17 5 25 7 10 3 12 10 2 3 456
15001 20000 109 94 60 32 11 19 14 32 81 27 13 31 8 12 8 17 9 8 1 586
10001] 15000f 130 110 75 65 27 50 27 44 16 35 29 35 29 19 9 8 22 6 7 744
5001 10000] 448] 341] 257] 183 125 133] 152] 146 132] 121 750 121 88 47 54 56 44 47 12| 25682
1001 5000] 893 861| 851] 447| 432| 392] 393 3271 =251 263| 278] 251] 261 191] 193] 154 154| 126 26| 6744
501 1000 222{ 262 266 126 176 136 119 86 57 100f 113 51 86 1 60 55 57 69 4] 2096
Menos 5000 157 66 156 21 94 30 53 18 50 31 63 34 62 14 21 20 11 43 2 946

TOTAL | 2241 1939 1806 931 gaz2] 708| 780 728| 722] 632| 587 578 549 353 349 333 313 306 56
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CHEMONIGS INTERNATIONAL INC.

SISTEMA MUTUALES CAJA AHORRO

Por Monto ML1 MLP MGY MPR MPG MPL MPT MPY MPD MDP MNT MLF MTJ TOTAL
Mayores 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10000011 2000000 0 0 0 0 0 0 o} 0 0 0 0 0 0 0
500001 1000000 0 0 0 0 0 0 4] [0} 0 0 0 0 0 0
200001 500000 788 288 0 0 0 0 1] 0 0 0 0 0 0 1076
100001 200000 4022 1830 0 175 233 Q 0 0 0 0 0 0 0 6 260
50001 100000] 10 100 5988 646 318 59 201 148 0 66 0 0 0 53 47 579
30001 50000 9024 6682 488 500 511 308 1] 121 0 0 37 40 0 17 711
20001 300001 11458 6998 562 520 288 415 118 71 52 0 21 0 0 20 503
15001 20000 8 060 5574 576 416 357 248 52 69 68 0 0 0 0 15 419
10001 15000] 12319 7833 860] 1097 895 449 162 119 26 0 12 0 [¥] 23772
5001 10000 19876] 12786 2028 1813l 1895 1070 388 202 156 62 19 47 20 40 362
1001 5000 25813] 16319 3851 3062 3382 1843 753 471 174 180 85 118 70 56 112
501 1000 4 265 2753 899 621 795 387 190 126 60 50 32 41 26 10 246
mencs 500 5098 3352 1833 992 1018 503 390 462 220 373 460 102 84 14 887

TOTAL 110823] 70403 11742 9514 9413] 5426] 2200 1642 822 674 666 348 254

Por n cuentas ML1 MLP MGY MPR MPG MPY MPT MPL MNT MDP MLF MPD MTJ TOTAL
Mayores 2000001 0 0 0 0 0 0 1] 0 0 0 0 0 0 1]
1000001] 2000000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
500001 1000000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
200001 500000 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
100001 200000 30 14 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 o] 47
50001 100000 146 88 9 5 1 0 2 3 0 0 0 1 [¥] 255
30001 50000 233 169 12 13 14 3 0 8 1 0 1 0 1 455
20001 30000 467 290 23 21 11 3 5 17 1 0 0 2 0 840
15001 20000 461 N7 33 24 20 4 3 14 1] 0 0 4 0 880
10001 15000 1013 637 72 90 74 10 13 37 1 0 [¥] 2 0 1949
5001 10000 2788 1800 paz)l 262 269 30 57 153 3 9 7 21 3 5693
1001 5000 10920 6889 1771 1352 1506 226 460 815 37 102 54 81 35 24248
501 1000 5 854 3795 1250 860 1112 179 274 541 45 68 54 82 36 14150
menos 500 77073] 25686, 36205 14880 12808] 11309 6669 65401 4984] 4114] 3796) 2338 2289 207 580

TOTAL 98988 39686 39666 47508 15815 11764 7513 6989 5072 42983 3912] 2531 2364
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SISTEMA MUTUALES

CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

PLAZO FIJO

Por Monto mLP ML1 MGY MPL MPT MPG MPR MPY MLF MDP MTJ MNT MPD TOTAL
Mayores 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1000001] 2000000 1229 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1229
500001| 1000000 702 0 0j 1003 "] 0 0 0 0 0 0 0 0 1706
200001 500000 1536 679 553 1114 0 0 237 1] 0 0 0 i} 0 4119
100001 200000 4141 3109 803 657 128 0 317 0 0 0 0 1] 0 9154
50001 100000] 10 463 9765 6 052 431 120 0 179 57 0 0 0 0 4] 27 068
30001 50000{ 10380 10473 3552 1119 223 310 117 141 0 50 0 0 31 26 395
20001 30000 9021 7314 25221 1273 396 178 141 51 82 21 54 21 47 21122
15001 20000 6 268 55821 . 2481 742 180 305 150 181 36 16 0 18 16 15 995
10001 15000 7063 5702 2097 816 502 469 287 0 25 0 61 11 0 17 032
5001 10000 11083 9998 3551 1646 852 823 522 112 75 79 50 60 20 28 870
1001 5000 8574 7 465 3083 1282 869 930 480 74 61 84 51 16 12 22 962
501 1000 617 557 238 114 87 117 57 7 7 14 9 4 1 1828
menos 500 165 89 47 13 8 25 15 0 0 8 6 1 0 are

TOTAL 71243] 60743 24957 10210 33761 3155 2502 621 287 272 231 131 126

Por Depésitos MLP M1 MGY MPL MPG MPT MPR MDP MPY MTJ MLF MNT MPD TOTAL
Mayores 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [
1000001] 2000000 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
500001 1000000 1 0 0 1 1] 0 0 8] 0 0 0 0 0 2
200001 500000 5 3 2 3 0 o 1 0 0 0 0 0 0 14
1000CH 200000 3 25 6 4 0 1 2 0 0 0 0 0 0 69
50001 100000 150 134 79 5 0 2 2 0 1 0 4 0 0 373
30001 50000 261 256 86 28 7 6 3 1 3 0 0 0 1 652
20001 30000 353 287 99 49 7 16 5 1 2 2 3 1 2 827
15001 20000 343 304 132 41 17 11 8 1 9 0 2 1 1 870
10001 15000 566 453 159 67 37 41 23 0 0 5 2 1 0 1354
5001 10000 1431 1271 439 212 107 116 67 10 14 7 10 7 2 3693
1001 5000 2902 . 2470 968 466 318 316 171 38 25 23 22 6 5 7728
501 1000 755 659 277 144 139 105 67 18 9 10 7 5 1 2196
menos 500 411 178 119 26 49 18 31 18 0 15 1 2 0 868

TOTAL 7210 6 040 2 366 1046 681 632 380 85 63 62 47 23 12
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

SISTEMA FONDOS FINANCIEROS CAJA AHORRO

Por Monto FLA FCO FSL FEF FPR FIE FAC TOTAL
Mayores 2000001 0 0 0 0 0 0 0 0
1000001 2000000 0 0 0 0 0 0 0 0
500001 1000000 0 0 0 0 0 0 0 0
200001 500000 0 0 0 0 0 0 0 0
100001 200000 0 124 0 0 0 0 0 124
50001 100000 0 74 0 0 0 0 0 74
30001 50000 66 43 0 ¢ 0 0 1} 110
20001 30000 51 30 23 0 0 0 0 104
15001 20000 124 16 18 55 0 0 0 212
10001 15000 86 182 75 0 0] 0 0 343
5001 10000 195 274 42 15 8 0 0 534
1001 5000 574 3N 172 17 18 8 0 1158
501 1000 212 61 53 3 3 8 0 kLY
Menos | 500 518 106 113 20 44 2 0 823

TOTAL 1827 1280 496 109 73 36 0

Numero Depésitos FLA ESL FCO FPR FIE FEF FAC TOTAL
Mayores 2000001 ol 0 0 0 0 0 0 0
1000001 20000001 _ 0 0 0 0 0 0 0 ]
500001 1000000 0l 0 0 0 0 0 1] 0
200001 500000 o ol 4] Y] 0 0 0 0
100001 200000 0 0 1 0 0 0 0 1
50001 100000 0 0 1 0 0 0 0 1
30001 50000 2 0 1 0 0 0 0 3
_ 20001 300000 2 1 1 0 0 0 0 4
15001 20000 Tl 1 1 0 0 3 0 12
10001 15000 7 6 15 0 0 0 0 28
5001 10000 28 5 40 1 0 2 0 76
1001 5000 286 74 157 10 4 9 0 540
501 T 1000 304 77 87 6 11 5 0 490
menos 500) 17023 5486 2629 359 160 140 0 25997

TOTAL 17659 5650 3133 ar7e 175 159 0
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PLAZO FIJO

CHEMOCNICS INTERNATIONAL INC.

SISTEMA FONDOS FINANCIEROS
Por Monto FPR FLA FSL FIE FEF FAC TOTAL
Mayores 2000001 3196 0 0 0 0 0 0 3196
1000001 2000000 0 1072 0 1078 0 0 0 2150
500001 1000000 5 285 2082 0 636 0 0 0 8003
200001 500000 4 635 3792 1885 2515 688 0 0 13 515
100001 200000 2 206 2519 2479 1277 2144 1464 0 12 090
50001 100000 2018 3527 4 419 3525 2094 2 805 0 18 388
30001 50000 848 688 1 905 2014 1753 725 84 8017
20001 30000 193 84 1195 454 1296 74 0 3 296
15001 20000 38 253 662 244 375 57 0 1629
10001 15000 66 138 410 234 329 37 70 1283
5001 10000 601 148 1088 399 455 51 208 2960
1001 5000 215 346 527 228 158 31 13 1519
_ 501 1000 46 68 42 21 8 2 4 190
Menos 500 13 28 8 7 2 0 1 59
TOTAL 19 360 14 745 14 630 12632 9 303 5247 379
Numero Depdsitos FSL FLA EPR FIE FCO FEF FAC TOTAL
Mayores 2000001 0 0 1 0 0 0 0 1
1000001 2000000 0 1 0 1 0 0 0 2
500001 1000000 0 3 8 1 0 0 0 12
200001 500000 5 11 13 7 3 0 0 39
100001 200000 17 16 12 8 18 9 0 80
50001 100000 51 37 21 41 28 30 ] 208
30001 50000 44 14 18 41 41 16 2 176
20001 30000 43 3 7 17 50 3 0 123
15001 20000 34 14 2 13 20 3 0 86
10001 15000 32 10 5 18 25 3 5 98
5001 10000 123 19 66 49 55 8 22 340
1001 5000 149 138 77 73 50 13 4 504
501 1000 49 81 55 26 11 2 4 228
Menos 500 21 75 40 24 4 0 4 168
TOTAL 568 422 325 319 305 85 M

Los cuadros anteriores se representan graficamente a continuacion.
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Estrato Montos Caja Ahorros Bancos
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Estrato Montos Caja Ahorro Cooperativas

Estrato Cuentas Caja Ahorro Cooperativas

Catedral Monsefior
Loyola Educadores
Educadores Pio X
San Antanio - San Antonio @
El Chorolque San Pedro E
San Pedro Fatima B
LaMerced EERTRD Catedral
SanMartin La Merced f
Fatima Jesus Nazareno
Jesus Nazareno San Martin 3
(’) 20'00 40-00 sc;oo auloo 10600 +2000 14(I)oo 16000 ('1 10600 20600 SO(IJOU 40(.100 50;300 60;300 70000
Estrato Montos Plazo Fijo Cooperativas Estrato Cuentas Plazo Fijo Cooperativas
San Antanio 7 LaMerced
Catedral [ Financiacoop
Pio X [EE Loyla
LaMerced SanAntonio BH
Loyola Catedral
SanPedro El Chorolque
Financiacoop 8an Pedro
Fatima Fatima
SanMartin San Martin
Jesus Nazareno Jesus Nazareno
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Estrato Montos Caja Ahorro FFP
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Estrato Montos Caja Ahorro Mutuales
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1.3.3. Analisis Global del Mercado Financiero Boliviano

ACTIVO |

PASIVO |

RESULTADO I PATRIMONIO

Monto [ Part Monto % Part [Monto {% Part [Monto [% Part
Bancos 5191 753 80% 4689 666 81% -47 884 91% 510 591 73%
Mutuales 495 09 8%| 457 743 8% -2 841 5% 37 353 5%
Cooperativas | 227 802 3% 196 51§ 3% -2342 4% 31272 4%
FFP 595 436 Q% 477 507 8% 324 -1% 117 933 17%
Totales 6510087] 100% 5821432 100% -52741 100% 69714% 100%

Participacion segln los Activos
en el mercado Financiero Boliviano

FFP Coop.
Mutual 9% 3%

80%

Mutual
8%

Participacion segun los Pasivos
en el mercado Financiero Boliviano

FFp Coop.
8% 3%

Resultado Ejercicio 2000
del Mercado Financiero Boliviano

.ﬂvasg

5%

Coppe

Mutual

Participacion segun los Patrimonlos
en el mercado Financiero Boliviano

Coop.

FFP 4%

1%

En la siguiente pagina se muestra la situacion de las entidades financieras por areas, en
donde se tiene en cuenta la situacién de sus pasivos y patrimonios. El siguiente cuadro

también muestra valores en miles de délares.
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_BANCOS ] _MUTUALES

PASIVO
Obllgaclones con el puhlico 3 446 042 6 65197 53% 180 128 82%
Obtligaciones con publico a la vista 674 087, 14% 716 0% 62 0% 449 0%
Obligaciones por cuenta de ahorros 729 091} 16% 232 844) 51% 3564 3% 51264 23%
Obligaciones por cuenta a plazos 2 042 864 44% 183 356( 40% 61571 50% 128 415 59%
Otras Obligaciones 181791 4% 7738 2% 1975 2% 14113 6%
Obligaciones con el publico restringidas 101787 2% 2208 0% 275 0% 11384 5%
Cargos devengados por pagar 67 223 1% 3607 1% 17000 1% 2719 1%
Obllacmnes con instituciones fi scales 12 781 1925 0% '
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Estado dell Pasivo en el Sistema Financiero Boliviano

Bancos Mutuales FFP Cooperat

Depdsitos m Financiamiento O Otros
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1.4, EVALUACION IN SITU DE LAS PRINCIPALES INSTITUCIONES FINANCIERAS EN
LA PAZ - BOLIVIA

Un aspecto importante es realizar una evaluacién de la competencia de la Caja Los Andes,
de acuerdo a principios basicos universales sobre competencia, a saber:

»  Tedo competidor gue persiste y sobrevive tiene una ventaja nica sobre los demas; si
no fuera asi, seria eliminado.

>  Cuanto mas similares son los competidores entre si, mas fuerte es la competencia.

>  Si los competidores son diferentes y coexisten, cada uno debe tener una ventaja
distinta dei otro.

>  Los competidores que coexisten deben estar en equilibrio. Tal equilibrio puede existir
sélo si cualquier cambio produce fuerza que tiende a restaurar las condiciones previas
a la alteracion.

> El anilisis de la competencia requiere tener informacién constante y previa para
evaluar los puntos fuertes y débiles que puedan constituir oportunidades o amenazas
para la empresa.

Con la finalidad de tener datos de primera fuente se evalué a 6 bancos, 3 Fondos
Financieros Privados y 2 Mutuales, todos ellos competencia directa o indirecta de la Caja
Los Andes en la captacion de ahorros. También se elaboré una ficha de visita que contiene
los siguientes aspectos:

Datos generales de la institucion.

Ubicacion del local visitado.

Productos que ofrecen y si tienen alguna marca en especial.
Tecnologia que usan.

Acceso del local visitado.

Disefio del local visitado.

Presentacién en términos generales del local.
Presentacion det personal.

. Tasas de interés y costos que se aplican en ahorros.
10. Horarios de atencién.

11. Segmentos al que se dirige.

12. Tipo de publicidad que exhibe

13. Observaciones.

CRINDOARWN -

Es importante precisar que para la elaboracion de las fichas se realizé una visita por
periodos aproximados de 30 minutos a los locales de las diferentes instituciones en calidad
de ser un cliente potencial.

A continuacion se presentan en resumen los datos obtenidos de las diferentes instituciones
visitadas.
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1.4.1 BANCOS
BANCO SANTA CRUZ S.A.
1. DATOS GENERALES
Fecha de Fundacion. 18 de Noviembre de 1965
Direccion: Calle Junin 154
Principales Accionistas
Banco Central Hispano: 92.45 % acciones
Otros accionistas:
Oscar Urenda Peinado 0.58 % acciones
Roger Ribera Paz 0.38 % acciones
Herman Wille Aimaretti 0.26 % acciones
Claudio Mansilla Peiia 0.26 % acciones
Nimero de empleados: 1087
Planta: 995
Eventuales: o2
Sucursales
Urbana: 36
Provinciales: 16
Miami: 1
Panama: 1

2. OFICINA PRINCIPAL
Ubicacion en Av. Camacho N° 1448

3. PRODUCTOS
En moneda nacional y extranjera.
Cuentas Corrientes: Apertura desde US$ 500 6 su equivalente en bolivianos.
Cajas de Ahorros (MAKRO Cuenta): apertura desde US$ 300 6 su equivalente en
bolivianos.
D.P.F.:  No hay informacién disponible.
Otros servicios:
Tarjetas de débito a los clientes de ahorros, uso de cajeros automaticos.
Tarjeta universitaria inteligente ( Universidad Privada de Santa Cruz).
Sorteos de efectivo en la Makro Cuenta (5 premios de $10,000 y un premio de
$50,000).
Cobro de diversos servicios publicos y privados.
Giros mas transferencias a nivel nacional e internacional.
Compraventa de moneda extranjera.

4. TECNOLOGIA
Es de primera. Cuentan con letrero luminoso de atencion al pablico. En su interior se
podran encontrar cajeros automaticos, saldo matico, y teléfonos de consulta al
cliente, Resaltamos que cuentan con una cola (inica de atencion.

5. ACCESO
El acceso a la oficina visitada es regular, se realiza a través de una puerta pequefia
ubicada a mitad de cuadra donde hay una gran congestion vehicular y no hay zona
de parqueo.
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6. DISENO _
Muy bueno, de construccién moderna, observa ambiente acogedory confortable, de
buen gusto y acorde con un patron de imagen corporativa.

7. LOCAL
De buena presentacion, con ventilacion regular, iluminacion tenue, muebles en
buenas condiciones. Cuentan con modulos planos, optimos para la atencion al
publico, plataforma de apertura en escritorios, y se da preferencia en la primera
plataforma a los ahorros con respecto a las operaciones de ventanilla.

8. PERSONAL
Presentacion impecable, de imagen sobria, completamente uniformado, ademas de
ofrecer un buen trato y mostrarse educado.

9. TASAS DE INTERES Y COSTOS
a) Tasas de interés:

Caja Ahorros :  Tasa de interés 3.04 % en moneda nacional

Tasa de interés 0.55 % en moneda exiranjera.
D.PF. Tasa de interés en moneda extranjera,

A 30 dias 4.59 %

A B0 dias 4.61 %

A 90 dias 4.74 %

A 180 dias 4.72 %

A 360 dias 4.95 %

A 720 dias 6.28 %

A 1080 dias 6.17 %

Mas de 1080 6.52 %

b) Costos: Costos diversos de mantenimiento de cuenta

10. HORARIO
En la Oficina principal la atencion es de lunes a viernes desde las 8:30 a 12:30 a.m.
y de 14:30 a 18:00 hrs.
Séabados de 9:00 a 13:00 horas.

11. SEGMENTO
Se puede apreciar clientes principalmente de clase media y alta, muy poco del
segmento popular.

12. PUBLICIDAD
Variada y buena, cuentan con afiches, paneles y volantes, aunque poca cantidad.

13. OBSERVACIONES
Ofrece una buena impresion como entidad bancaria.
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BANCO UNION S.A.
1. DATOS GENERALES
Fecha de Fundacion: 4 de Octubre de 1982
Direccion: Calle Libertad 156
Principales accionistas:
Tarija (Bolivia) S.A. 39.57 % acciones
Otros accionistas:
Andrés Petricevic Raznatovic 12,28 % acciones
Luis Saavedra Bruno 12.50
Jorge Valdés Ariez 12.50 % acciones
Inversiones G&V S.A. 3.49 % acciones
Nimero de empleados: 899
Planta: 738
Eventuales: 161
Sucursales
Urbanas : 30
Provinciales : 15

2. OFICINA PRINCIPAL
Ubicacion en esquina Camacho con Loayza.

3. PRODUCTOS
Caja—Ahorro:  Apertura de cuenta monto minime de $100 y BS 500.
Depdsitos a Plazo Fijo: No cuentan con informacion
Apertura de Cuenta Corriente: Monto minimo US$ 100. Ofrecen servicios de giros y
pagos de servicios multiples.
No tienen marca los productos, emiten chequera mis tarjeta de débito, para lo cual
solicitan 3 fotocopias del D.N.].

4. TECNOLOGIA
No cuentan con dispensador para las colas, ni saldomatico. El sistema de coémputo
es desfasado, al parecer hacen poca inversion en tecnologia.

5. ACCESO
En buena ubicacion, en esquina, se encuentra en pleno centro de la ciudad, tiene
buen acceso, aunque no cuenta con parqueo cercano.

6. DISENO
Es antiguo, las paredes el piso y techo se encuentran en mal estado, no hay
mantenimiento, al parecer no guarda una relacién con ningln patrén de imagen
corporativa.

7. LOCAL
No hay buena apariencia ni orden, la ubicacion de la plataforma de caja ahorros esta
escondida y la de DPF en el segundo piso, no esta en lugar visible, los médulos de
atencion son altos, ofrecen poca comodidad al cliente, no hay buena sefializacion ni
buena iluminacién y hay mala ventilacion.

8. PERSONAL

No ofrece una buena imagen, pésimamente presentado vy no estad totalmente
informado. Carece de uniforme, esta poco concentrado y no ofrece buen trato.
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9. TASAS DE INTERES Y COSTOS

a) Tasas de interés

CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Caja Ahorro: Tasa de interés 9.38% en moneda nacional y 5.12% en moneda

extranjera.

D.P.F. : Tasa de interés en moneda extranjera.

A 30 dias 6.17 %

A 60 dias 6.41 %

A 90 dias 7.47 %

A 180 dias 8.59 %

A 360 dias 10.05 %
A 720 dias 10.71 %
A 1080 dias 11.02 %
+ 1080 dias 11.86%

b) Costos: No cobran mantenimiento, Unicamente para cuenta corriente.

10. HORARIO

Atencion de 8:30 a 12:00 y de 2:30 a 6:00 p.m. en la oficina principal.
Sabados la atencion es sdlo en agencias de 9a 13 hrs.

11. SEGMENTO

Se aprecié a gente de clase media y popular.

12. PUBLICIDAD:

Mala, carecen de letreros, afiches, volantes y de todo tipo de publicidad.

13. OBSERVACIONES

Su imagen como institucion financiera no es buena.

BANCO DE CREDITO DE BOLIVIA S.A.

1. DATOS GENERALES
Fecha de Fundacion:
Direccion:

Principales accionistas
Credicorp
Otros accionistas
Banco de Crédito del Peri
Credifondo S.A.
Crédito Leasing Ltda
Credibolsa Agente de Bolsa

Numero de empleados
Planta
Eventuales

Sucursales
Urbanas
Provinciales

8 de Junio de 1942
Calie Colon Esq. Mercado 1638

55.52 % acciones

34.95 % acciones
4 .44 % acciones
2.51% acciones
2.48% acciones

707
690
17

25
1
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2. OFICINA PRINCIPAL
Local visitado: calle Colén con esquina de Mercado # 1308, La Paz Bolivia.

3. PRODUCTOS
En moneda nacional y extranjera (han desarrcliado marcas para sus productos).
Caja Ahorros: monto minimo BS 600 y $ 200 por debajo de esos montos no
reconoce pagos de interés.
Ahorro Crédito: Cuenta de ahorros que permite adquirir una vivienda en el futuro,
emiten una tarjeta de Enlace-Bolivia para retirar dineros de cajeros, un Segurimax
(Seguro Personal) y Saldomatico (Consuita de Saldos)
Plazo Fijo: Apertura de certificados, abonan intereses mensuales a una cuenta de
ahorros.
Otros Productos: Cuentas Corrientes, compra - venta de moneda extranjera, cobro
de diversos servicios pablicos y privados, transferencias y giros automaticos, etc.

4. TECNOLOGIA
De primera, ademas de contar con dispensador de colas, cajeros automaticos,
saldomaticos, interconexion nacional, etc.

5. ACCESO
Estan en buena ubicacion, en esquina, en pleno centro financiero con buen acceso y
zonas de parqueo cercano.

6. DISENO
Es moderno, buen criterio, posee buena sefializacion y colores modernos, obedece a
un patrén de imagen corporativa.

7. LOCAL
Su presentacién es excelente, pisos, paredes y muros en buen estado, cuentan con
una buena plataforma de aperfura para ahorros. La iluminacion y ventilacion esta
bien dosificada, aunque la distribucién de los médulos no sea dptima en momentos
de gran afluencia de publico.

8. PERSONAL
De excelente presencia, impecablemente uniformado.

9. TASAS DE INTERES Y COSTOS
a) Tasas de interés

Caja Ahorro: Tasa e interés 9.68% en moneda nacional
Tasa de interés 3.32% en moneda extranjera.
D.P.F.: Tasas de interés en moneda extranjera.

A 30 dias 4.88 %

AB0dias 5.11 %

A 90 dias 6.16 %

A 180 dias 7.10 %

A 360 dias 7.80 %

A 720 dias 15.61 %

A 1080 dias 9.41 %

D.P.F. : Tasas de interés en moneda nacional

A 90 dias 10.38 %
A 180 dias 10.25%
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b) Costos
Cada consulta $ 0.5 o equivalente en BS.
Por transferencia $ 0.5 o equivalente en BS.
Por cada retiro $ 0.5 o equivalente en BS.
Emision de estado mensual $ 0.30 o equivalente en Bs.
Cobra cada quincena por mantenimiento de cuenta un monto fijo .

10. HORARIO
De lunes a viernes e 8:30 a 12:30 y 14:30 a 18:30
Sabados de 9:00 a13:00 hrs.

11. SEGMENTO
Clientela de clase media alta.

12. PUBLICIDAD
Cuenta con buena publicidad, muy bien elaborada.

13. OBSERVACIONES
De las mejores oficinas visitadas.

BANCO ECONOMICO S.A.
1. DATOS GENERALES
Fecha de Fundacion: 5 de Mayo de 1990
Direccion: Calle Ayacucho 166
Principales accionistas
Silvio Marinkovic Svarcic . 13.52 % acciones
Otros accionistas
Industrial Textil Grigota S.A. 11.09 % acciones
City Holding S.A. 11.09% acciones
Empacar S.A. Envases papeles y cartones 11.09 % acciohes
Justo Yépez Kakuda 8.20
Numero de empleados: 380
Planta 363
Eventuales 17
Sucursales
Urbanas 14
Provinciales -

2. OFICINA PRINCIPAL
Sede visitada, se encuentra ubicada en Av. Camacho 1245.

3. PRODUCTOS
En moneda nacional y extranjera
Caja Ahorros
Apertura minima US$ 50 o su equivalente en bolivianos, se emite tarjeta.
Para una apertura solicitan copia de DNI y facturas de agua y luz
Caja Ahorro Estudiantil
Escolar, universitaria, otros.
DPF: apertura minima desde US$ 500 o su equivalente en bolivianos.
Cuenta Corriente: Emiten tarjetas de débito. Existen tres clases de cuenta:
Cuenta Corriente. Econémica
Cuenta Corriente. Nacional
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Cuenta Corriente. Intemmacional.

Otros Productos

Cobro de todos los servicios menos servicio de agua , giros y transferencias al
exterior.

Compra — venta de moneda extranjera.

Cajas de seguridad (resguardo de valores).

Débito automatico (de la cuenta de ahorros para pagar impuestos, facturas,
servicios, etc.).

Emite tarjetas Visa Electron.

Depésito expreso (deposito de cheques en sobres).

4. TECNOLOGIA
Regular, los Cajeros no cuentan con saldomaticos, Phonobank (consultas})
No cuentan con dispensadora de colas.

5. ACCESO
Bueno, en pleno centro de la ciudad.

6. DISENO
Construccion del local es antiguo, aunque han modemizado algunos espacios,
mueble v sillas para el piblico son comodos y obedecen a un patrén de imagen
corporativa.

7. LOCAL
Aparentemente algo sucio y descuidado. Si cuentan con sefializacion, los colores
son institucionales, tienen modulos planos, inclusive para cajeros. Posee buena
iluminacién, pero poca ventitacién, los pisos se encuentran en muy mal estado y la
sefializacion es deficiente.

8. PERSONAL
Su presentacion es regular, no hay uniformidad en su vestimenta.

9. TASAS DE INTERESES Y COSTOS

a) Tasas de interés:

Caja Ahorros: Tasa de interés 8.30% en moneda nacional y 2.53% en moneda

extranjera.

D.P.F.: Moneda extranjera
A 30 dias 5.17 %
A 60 dias 5.63%
A 80 dias 8.20 %
A 180 dias 7.27 %
A 360 dias 8.47 %
A 720 dias 8.77 %

D.P.F.: Moneda nacional
A 30 dias 10.53 %

b) Costos: Realizan cobros por mantenimiento de $ 5 0 equivatente mensual a las
cuentas que tienen saldos menores a $ 50.

10. HORARIO
Atencién de lunes a viemes de 8:30 a 12:00 y de 2:30 a 6:30. Sabados atencién de
9:00 a 1:00 p.m.

11. SEGMENTO
Clientes de clase media y baja, se pudo observar parte de segmento popular.
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12. PUBLICIDAD
Es deficiente, cuentan con escasos afiches y volantes.

13. OBSERVACIONES

Es un banco al parecer dirigido preferentemente a las clases populares.
BANCO SOLIDARIO
1. DATOS GENERALES

" Fecha de Fundacion 10 de Febrero de 1992
Direccién Calle Nicolas Acosta 289
Principales accionistas
Profund Internacional 23.18 % acciones

Otros accionistas
Commonwealth Development Corp. 20.00 % acciones

Prodem 20.16 % acciones
Accion Internacional 13.30 % acciones
Gateway Accion Internacional Magel Inc. 10.63 % acciones
Numero de empleados : 630
Planta 591
Eventuales 39
Sucursales '
Urbanas 43
Provinciales 5

2. OFICINA PRINCIPAL
QOficina visitada en Nicolas Acosta 289

3. PRODUCTOS
En moneda nacional y extranjera.
Caja ahorros: Monto minimo desde US$ 20 o en bolivianos desde BS 100
DPF: (No hay informacion)
No hay apertura en cuenta corriente.
Ofrecen diversos servicios, como giros nacionales e internacionales, éstos Ultimos se
efectian a través de Western Union.
Usan tarjetas con removibles.

COSTOS DE GIRO

Bs Costo Us$ Uss
Hasta 1000 Bs 20 Hasta US$500 17
1001 - 50001 1.00 % 501 — 1250 1.00 %
5001 - 10000 0.75 % 1251 - 2500 0.75 %
1000 - 20000 0.50 % 2501 - 5000 0.50 %
> 20001 0.25 % 5001 — mas 0.25%

4. TECNOLOGIA
Bésica, solo equipos de computo, pero estan interconectados a nivel nacional.

5. ACCESO
Tienen un buen acceso, utilizan dos puertas de entrada. El local esta ubicado en
esquina, aunque retirado del centro financiero de La Paz, tienen pOSIbllldadeS de
parqueo.
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6. DISENO
No modemo, los pisos, paredes y muebles estan regularmente presentables.

7. LOCAL
No tiene una buena apariencia como institucion financiera, no muestra letrero de
identificacion bueno. Cuenta con regular ventilacion, iluminacién deficiente, los
muebles y sillas en mal estado de conservacién. En la plataforma de apertura se
podra encontrar Unicamente a una persona, la cual resulta insuficiente, ademas de
no encontrarse bien ubicada y con buena iluminacién. La presentacion del local no
es muy aceptable, los modulos de ventanilla son muy altos, poco apropiados, no
cuenta con plataforma de atencién al pablico (informes).

8. PERSONAL
Tiene una buena presentacion, completamente uniformado de temo y carbata.
Ademas se muestra atento, para brindar informacion al ptiblico.

9. TASAS DE INTERES Y COSTOS

a) Tasas de interés:
Caja Ahorros: En moneda nacional 9.38% y en moneda extranjera 5.12%
D.P.F.: En moneda extranjera:

A 30 dias 5.64 %

A 60 dias 6.15 %

A 90 dias 6.67 %

A 180 dias 7.08 %

A 360 dias 7.46 %

A 720 dias 943 %
b) Costos: no cobra mantenimiento, sélo en casos de apertura de montos inferiores
al minimo y después de un afio de inmovilizacion de cuenta.

10. HORARIOS
De Lunes a Viemes de 8:30 a 12 :30 y 2:30 a 6:00p.m.
Sabados la atencion es a partir de las 8:30 a 1:30 p.m. sélo en Agencias Fatima, 16
de Julio y San Miguel.

11. SEGMENTO
Frecuenta pablico de clase popular, y muy poco de clase media.

12. PUBLICIDAD
Deficiente, no cuentan con afiches, volantes y ninglin tipo informacion referencial

13. OBSERVACIONES

Institucion que se dirige al mismo segmento que Caja Los Andes, pero al parecer
con mayores ventajas que esta Gltima en ahorros.
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BANCO MERCANTIL (Sede Central)

1. DATOS GENERALES

Fecha de Fundacion 11 de Diciembre de 1905
Direccién Calle Ayacucho Esq. Mercado
Principales accionistas
inversiones Ovendal S.A. 31.19 % acciones
Otros accionistas
Cia. de Inversiones Los Alamos S.A. 20.03 % acciones
Cia. Inversora Easton S.A. 20.03 % acciones
inversiones Jaem & Cia. 11.88 % acciones
Inversiones Zubat S.A. 11.12 % acciones
Namero de empleados 918
Planta 842
Eventuales 76
Sucursales
Urbanas 41
Provinciales 20
. SEDE PRINCIPAL

Ubicacion del local visitado en Mercado 1180

. PRODUCTOS

Caja Ahorro: Monto minimo de apertura desde los US$ 100 6 Bs 200 en bolivianos.
Es optativa la tarjeta de débito. Para apertura de caja se hace con libreta.

Depositos a Plazo Fijo: Monto minimo de apertura desde los US$ 1000 o Bs 1000.
Otros servicios: Cuentas corrientes, compra-venta de moneda exiranjera

. TECNOLOGIA

Cuentan con cajero automatico, servicio de Saldomético, ademés de teléfono para
consulta. Asimismo presenta un letrero de atencion al piblico de cola Gnica. Servicio
de computo en red.

. ACCESO
Bueno, excelente ubicacion en el centro financiero, tiene parqueo cerca, el problema
es que no hacen mantenimiento a las gradas de acceso.

. DISENO
Estructura antigua no hay inversion en modernizacion, poseen muebles antiguos,
aunque obedecen a un patrén de imagen corporativa.

. LOCAL
Antiguo, pero cuenta con buena sefializacion. Denota imagen de entidad financiera
si se observa disefio de algunos ambientes. Escasa iluminacién y ventilacion

. PERSONAL
Uniformados con terno y corbata, es aceptable.

. TASAS DE INTERES Y COSTOS
a) Tasas de interés:
Caja Ahorro: En moneda nacional 9.38% y en moneda extranjera 3.89%
D.PF.: En moneda extranjera
A 30 dias 5.23 %
A 60 dias 5.37 %
A 90 dias 6.02 %
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A 180 dias 6.70 %
A 360 dias 843 %
A 720 dias 8.72 %
A 1080 dias 8.85 %
+ 1080 dias 9.56%
D.P.F.: En moneda nacional
A 90 dias 10.38 %
A 180 dias 11.04 %
A 360 dias 11.00 %

b) Costos: Cobran mantenimiento de cuenta para los depodsitos de ahorro
menor a $20 o su equivalente en Bs.

10. HORARIO
De lunes a viemes de 8:30 a 12:30 y 14:30 a 18:30.
Sabados, no hay atencién al publico.

11. SEGMENTO
Publico de clase media y popular.

12. PUBLICIDAD
Es escasa. No cuentan con variedad de afiches o carteles .informativos, paneles y
otro tipo de publicidad séto con dos tipos de volantes.

13. OBSERVACIONES
Un banco al parecer con tradicion para la clientela de edad es lo que se pudo
apreciar.

1.4.2. FONDOS FINANCIEROS PRIVADOS (F.F.P.)

CENTRO DE FUNDAMENTO A LAS INICIATIVAS ECONOMICAS (FIE)

1. DATOS GENERALES
Empresa de Fomento a iniciativas economicas y apoyo at desarrollo sostenible de
pequefias unidades de escasos recursos y con limitaciones para acceder a sistemas
convencionales de crédito y a entidades de capacitacion.
Principales Accionistas:
Agencia Suiza para el Desarrollo.
Fundacion Jonson
Fie
Personas naturales

2. OFICINA PRINCIPAL
Oficina visitada ubicada en General Gonzales 1272 San Pedro.
Cuenta con 1 oficina principal y 6 agencias en La Paz Bolivia.

3. PRODUCTOS
Caja Ahorros: Se activara a fines de abril
DPF: Con mantenimiento de valor, monto minimo $ 100 o su equivalente
Pasanaku: Interesante sistema de captacion, basado en el ahorro informal que
prolifera en los sectores populares de La Paz, segun nos refirieron:
Es un plan programado de ahorro a plazo fijo.
No es necesatrio hacer grupos.
Se hace una propuesta al cliente de ahorrar $ 50 o su equivalente en Bs, cada mes
por espacio de un afo.
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Pero a partir del monto minimo, el cliente puede escoger cualquier monto y plazo (no
menor a un afo).

Los montos minimos son :

o $ 10 diarios o su equivalente en Bs.

o $ 10 semanales o su equivalente en Bs.

o $ 15 quincenales o su equivalente en Bs.

o §$ 20 mensuales o su equivalente en Bs.

Otros productos: No ofrecen otro tipo de productos.

4. TECNOLOGIA
Es elemental, s6lo cuentan con equipos de computo, pero estan interconectados en
La Pazy el Alto.

5. ACCESO
Ubicado a mitad de cuadra. No da la apariencia de una institucion financiera, el local
esta distante def centro financiero y a su alrededor no se encuentra ofra entidad
financiera.

6. DISENO
No hay un patrén de imagen definido, sélo es un disefio basico,

7. LOCAL

Se encuentra en mal estado de conservacién, no hay mantenimiento, las paredes,
pisos y techos deteriorados, no cuentan con buen letrero, se observa desorden en el
interior, aglomeracion de papeles y files que no ofrecen un buen aspecto. Asimismo,
la iluminacion es deficiente, escasa ventilacién y muebles deteriorados. Se puede
apreciar modulos de informes y apertura altos, que no ofrecen comodidad al pablico.
No hay buena sefializacion en el interior y no da la impresién de ser una entidad
financiera.

8. PERSONAL
Brinda una buena impresién, ya que esta bien uniformado, los empleados tienen
trato agradable.

9. TASA DE INTERES Y COSTOS

a) D.P.F.
Plazo Moneda Nacional Moneda Extranjera
Menor a 30 dias 12. : 7 .
31-60dias 12.25 7.25
61 - 90 dias 12.50 7.50
91-179 12.75 8
180 — 3860 13 8.50
361-720 13.5 9
mayor a 720 dias 14 10
10. HORARIO

De 8:30 a 12:30 y 2:30 a 6:00 p.m.. No hay atencion los sabados.

11. SEGMENTO
Publico de clase popular.

12. PUBLICIDAD: Carece de ella por completo.

13. OBSERVACIONES: Le falta mucho para lograr posicionarse como entidad financiera.
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PRODEM (F.F.P.)

1. DATOS GENERALES
Fondo financiero privado, dedicado a la promocién y desarrollo de la microempresa,
dan apoyo para mejorar la calidad de vida de los micro empresarios.
Principales accionistas
Céamara de Industria y Comercio de Santa Cruz
CIAGRO Santa Cruz
CRS Bolivia
DIFEN
Fondo de las Naciones Unidas
USAID

2, OFICINA PRINCIPAL
Ubicaci6n del local visitado en Sanchez Lima esquina con Belisario Salinas 509
Sopocachi.
Cuentan con 55 oficinas en 9 departamentos, s6lo en La Paz y el Alto cuenta con 14
oficinas.

3. PRODUCTOS:
En moneda nacional y extranjera.
Caja Ahorro: Se hace a apertura con una tarjeta inteligente que da la posibilidad de
manejar el dinero con el uso de la huella digital como instrumento de seguridad, no
usa ningun tipo de formato mas. Con esa tarjeta se puede retirar dinero de cajeros,
se va a establecer convenios con bancos para dar acceso a nuevas redes de
cajeros.
Monto minimo $ 10 o su equivalente para la apertura.
D.P.F.: Apertura desde un monto minimo de $ 100 o su equivalente en moneda
nacional con plazos desde 31 dias a mas de 360 dias, los intereses se pueden
cobrar en forma mensual, bimestral, trimestral, serr estral, anual o al vencimiento del
D.P.F.
Otros servicios: Compra-venta de moneda extranjera, Qiros nacionales o
internacionales, a través del convenio con Western Unién, ofrece venta de seguros
para vehiculos SOAT.
No tienen marcas especiales para sus productos.

4. TECNOLOGIA
Si hacen uso de equipos de cémputo. Cuentan con cajero, tarjeta de débito
inteligente.

5. ACCESO
Cuenta con buen acceso, ubicada en equina y cuenta con parqueo.

6. DISENO
Buena infraestructura, cuenta con patron de imagen corporativa. Se aprecia muebles
y madulos en buen estado, la plataforma de apertura no esta en lugar visible, la
iluminacién es correcta, la ventilacion es buena.

7. LOCAL
Disefiado con buen gusto, da la impresion de entidad financiera.

8. PERSONAL

Bastante presentable, correctamente uniformado, de trato amable y bien capacitado
en cuanto a la informacién que brinda.
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9. TASAS DE INTERES Y COSTOS
a) Tasas de interés Caja Ahorros : 10% moneda nacional, 6% moneda extranjera.
Tasas de interés para DPF :En moneda nacional

PLAZO  TASA ANUAL TASA ANUAL
PAGO AL VCTO PAGO PERIODICO
30 dias 11.50 %
60 dias 12 %
90 dias 12.50 % 12.25 %
180 dias 13 % 12.75 %
360 dias 13.50 % 13%
mas de 360 dias 14 % 13.50 %

10. HORARIOS :
De lunes a viernes de 8:30 2 12:30 y 14:30 a 17:30
Sabados no laboran.

11. SEGMENTO
Publico de clase media, popular.

12. PUBLICIDAD
Variada, cuenta con volantes, afiches y un letrero pequefio de aviso al publico pero
no muy sofisticado.

13. OBSERVACIONES

Tienen aspiraciones internacionales de instalar oficinas en Argentina, Chile y Peru
para ofrecer servicios de ahorros y créditos en una afan expansionista. No pretenden
abrir mas oficinas en Bolivia. Trabajan mucho con su tarjeta inteligente, al parecer
tienen una buena base de crecimiento y utilizan mucho investigacién de mercados
para estar en una buena posicién respecto de su captacion si de captar ahorros se
trata. ’

Local luce demasiado elegante para el segmento que atiende.

F.F.P. ACCESO
1. DATOS GENERALES
F.F.P. que al parecer esta en serios problemas financieros, pues no da la apariencia

de ser una entidad en operatividad.

2. PRODUCTO:
Carecen de todo tipo de informacién

3. TECNOLOGIA. Deficiente
4. LOCAL: En pésimas condiciones.
5. PERSONAL : No esta capacitado

6. HORARIO : De 8:30 a 12:30 y de 2:30 a 6:30 de lunes a viernes
Séabados de 8:30 a 1:00

DISERO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJALOS ANDES 57



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

1.4.3 MUTUALES
MUTUAL LA PRIMERA

1. DATOS GENERALES
Institucion privada de Financiamiento para vivienda sin fines de lucro.

2. UBICACION
El local visitado se encuentra ubicado en Av. Mariscal Santa Cruz 1364.

3. PRODUCTO
En moneda nacional y extranjera.
Caja Ahorro: Otorgan libreta y tarjeta. Tienen una cola Unica y cuentan con
sefalizador electrénico de ventanilla desocupada, un dato importante es que todavia
usan boletas de depésito y retiro para realizar sus operaciones y los ahorros sirven
para obtener un prestamo para vivienda.
Monto minimo $ 5 6 10 bolivianos.
DPF : Monto minimo $ 500 sélo en moneda extranjera.
Realizan transacciones de compra de certificados de plazo fijo de otras instituciones.

Otros servicios

Venta de seguros con 30% de descuento por vehiculos SOAT.
Cobros de servicios diversos.

Compra venta de moneda extranjera.

4. TECNOLOGIA
Es minima, cuentan con lo basico, como equipos de computo, dispensador de colay
esta interconectado.

5. ACCESO
Es bueno, estan en pleno centro de La Paz.

6. DISENO
Regular, sus muebles se encuentran deteriorados, las paredes y techos en regular
estado, se mantienen los colores institucionales.

7. LOCAL
De regular apariencia. Cuentan con ilurninacion buena, su ventilacion es escasa. La
plataforma de apertura no ofrece comodidad al igual que las sillas de espera que
casi no hay. Existe gran incomodidad de los clientes sobre todo los que desean
informes y la plataforma de apertura esta bastante descuidada.

8. PERSONAL
No estad completamente uniformado, pero su vestimenta es la apropiada. El trato es
amable y hay una correcta atencién, con excepcion de informes.

9. TASAS DE INTERES Y COSTO
a) Tasas de interés:
Caja Ahorro: Moneda Nacional 0.83% mensual, 10.47 % anual.
Moneda Extranjera 0.46% mensual, 5.64% anual.
D.P.F.: Sélo en ddlares.

PLAZO TASA

30 dias 5.5 % anual
60 dias 6.10% anual
90 dias 6.75 % anual
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120 dias 7.70% anual
180 dias 7.85 % anual
360 dias 8.60 % anual
390 dias 8.95 % anual
1100 dias 9.50 % anual

b) Costos: No hay mantenimiento de cuenta.

10. HORARIO ‘
Horario: Lunes a Viemnes de 8:30 a18:00 hrs {corrido)
Sabados : De 9:00 a 1:00
Cajero Trasnochador:
De lunes a viernes : 18:00 a 21:00 hrs.
Sabados : De 13:00 a 19:00 hrs.
Domingos y Feriados: De 10 a 13:00 hrs.

11. SEGMENTO
Puablico de clase media y escasamente clase popular.

12. PUBLICIDAD
Es pésima, no cuentan con volantes ni afiches para ahorros, no le prestan la debida
importancia.

13. OBSERVACIONES
En lineas generales da una apariencia de ser una entidad financiera con imagen
regular, no hay una buena relacién con su clientela, escaso avance tecnologico a
pesar de que cuenta con 36 afios de existencia.

MUTUAL LA PAZ

1. DATOS GENERALES
Entidad privada, creada con la finalidad de otorgar financiamiento para vivienda.

2. UBICACION
El local visitado se ubica en Av. 16 de Julio 1521 (El Prado)

3. PRODUCTOS
En moneda nacional 0 moneda extranjera; con fines de obtener un crédito para
vivienda.
Caja Ahorros: Se emite libreta y tarjeta de débito, monto minimo de apertura $ 50 6
Bs 200. No hay monto minimo para realizar operaciones, con la tarjeta puede
acceder a cajeros de la red Banca para hacer uso de tarjeta et monto minimo es de §
100 y depdsito minimo de $ 300 6 Bs 200. Todavia usan boletas de retiro.
D.P.F.: La apertura minima de $ 300, no hay apertura en bolivianos. Dan la
posibilidad de pagar intereses en Caja Ahorros.
Otros servicios: Compra venta de moneda extranjera, cobro de diversos servicios,
impuestos y seguros.

4. TECNOLOGIA

Cuentan con bhuenos equipos de computo, dispensador de cola y cajeros
automaticos.
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5. ACCESO
Bueno. En plena esquina Av. 16 de julio, la mejor ubicada.

6. DISENO
Es modemno, y sus colores institucionales definidos, tiene buena presentacion.

7. LOCAL
En buenas condiciones, correcta iluminacion y ventilacion, muebles en buen estado,
plataforma de aperiura plana, cajas altas totalmente cerrado, ofrece comodidad al
cliente.

8. PERSONAL

Muy bien presentado, correctamente uniformado, muy educado, buena atencién y
trato amable.

9. TASAS DE INTERES Y COSTO
a) Tasas de interés
Caja Ahorros: En moneda nacional ofrecen una tasa de 10.47%
En moneda extranjera tasa de interés del 5.64%
D.P.F.: Apertura sélo en délares:
A 30 dias - 5.64 % anual
A 60 dias - 6.08 % anual
A 90 dias - 6.72 % anual
A 120 dias - 7.62 % anual
A 180 dias - 7.80 % anual
A 360 dias - 8.55 % anual
A 390 dias - 9.65 % anual
A 450 dias -11.25 % anual
A 540 dias -13.64 % anual
A 630 dias -16.07 % anual
A 720 dias -19.08 % anual
A 750 dias -20.88 % anual
A 1100 dias -30.73 % anual

10. HORARIO

De lunes a vienes de 8:30 hrs. a 18:30 hrs. (corrido)
Sabados de 8:30 hrs a 13:00 hrs. En todas las oficinas.

11. SEGMENTO
Pidblico de clase media y clase baja (popular).

12. PUBLICIDAD
Regular, no tiene mucha publicidad, carece de volantes, afiches, paneles, etc.

13. OBSERVACIONES
Buena impresidn, aunque requiere de mejor esquema publicitario.

1.5. CONCLUSIONES

Inflacion y devaluacién controlada pero con déficit en su balanza comercial y lento
crecimiento del PBI

El mercado financiero boliviano esta concentrado (los cinco primeros bancos representan
mas del 70% del total de los activos del Sistema), se evidencia dificultad para incrementar la
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cartera de créditos que genera una relativa liquidez y con tendencia decreciente las tasas
activas y pasivas

Los Bancos muestran alta tecnologia, diversidad de servicios, mas horas de atencion al
pablico, incluido el dia sabado, mantienen un patrén de imagen corporativa, bajas tasas de
interés pasivas en comparacion a otras instituciones financieras

Los Fondos Financieros Privados (excepto PRODEM, que se destaca en innovacion
tecnoldgica, en servicios e imagen) muestran poco avance tecnoldgico , debilidad en la
calidad patrimonial, ausencia de un patrén de imagen corporativa, poco o nada de inversion
en la infraestructura de las oficinas y presentacion del personal. Pagan tasas de interés mas
altas que los bancos

Las Mutuales atienden como los bancos con buenos horarios, la inversién en tecnologia se
considera como media, tienen buena imagen en el mercado financiero.
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CAPITULO It

ANALISIS INSTITUCIONAL DE CAJA LOS ANDES

Caja Los Andes Fondo Financiero Privado opera en el pais de Bolivia en el marco normativo
del Decreto Supremo N° 24000 el cual sefiala la creacidon de nuevos intermediarios
financieros orientados a atender a la micro y pequefia empresa.

Ha sido creada con el objetivo central de promover una eficiente intermediacion financiera y
de facilitar la integracion de los sectores sociales economicamente desfavorecidos al
sistema financiero formal.

Sus accionistas en orden de participacién en las acciones son: Asociacion Pro-Crédito,
Corporacion Andina de Fomento, Banco Interamericano de Desarrollo, intemationale Micro
Investitionen Aktiengeselischaft, Jorge Crespo y Agencia Suiza para el Desarrollo y la
Cooperacion.

La Caja de Los Andes inicid sus actividades el 10 de julio de1995, con el propésitc de

aplicar una politica de empresarial con vision de largo plazo, su desenvolvimiento
econémico de los dos Gitimos afios se puede apreciar en el siguiente analisis:

1. ANALISIS CUANTITATIVO DE CAJA LOS ANDES

BALANCE GENERAL
{En US$)

iDescripcion I Dic-1999 % Dlc-2000 %
DISPONIBILIDADES 689.435 1,8% 1.040.322 2.2%
INVERSIONES TEMPORARIAS 2.866.310 7 4% 2.645.844 5.6%
CARTERA 35.852.453 92.9% 42.423.002 89,0%

CARTERA VIGENTE n.d. nd. 42.713.990 89,6%

CARTERA CON ATRASO HASTA 30 DIAS n.d. n.d. 1.182.828 2,5%

CARTERA VENCIDA n.d. n.g. 1,135.470 2.4%

CARTERA EN EJECUCION n.d. nd. 1.220.084 2.6%

{PREVISION PARA CARTERA INCOBRABLE) -2.344.053 8.1% -3.828.380 -8,0%
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 343.786 0,9% 335.072 0.7%
BIENES REALIZABLES 1.483 0.0% 50228 0,1%
INVERSIONES PERMANENTES 24727 0.1% 27.798 0.1%
BIENES DE USO 1.114.639 2,9% 1.096.060 2.3%
QOTROS ACTIVOS 27.068 0.1% 37.598 0.1%
ACTIVO 38.575.848 100,0% 47.655.924 100,0%

Fuente: Caja los Andes

A diciembre 2000 se mantiene mayor proporcion de recursos en el rubro “Disponible” (de
1,8% a 2,2%) disminuyendo la porcién de los activos destinados a las colocaciones (de
92.9% a 89%) lo que no es muy saludable si sumamos el hecho que los montos destinados
a inversiones temporarias que $e han visto disminuidos (de 2,8 22,6 mitlones). Por otro lado
la proporcidn de la previsién para incobrables también ha aumentado su volumen {de 6,1%
a 8%) lo cual conlleva a una reduccién en las utilidades, pero asegura la cobertura de esa
cartera.
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ESTRUCTURA DE LOS ACTIVOS

1.8% 2,2%

& DISFONBILIDADES
89,0% CARTERA
O BIENES DEUSO

92,9%

23%

Dic-1999 Dic-2000

En el otro lado del balance, Pasivos y Patrimonio, tenemos que los depdsitos del publico, ya
sea en ahorros (cajahoro) o certificados de depésitos (DPF), constituyen el 28,9% de los
pasivos participacién que se ha incrementado ligeramente respecto a 1999. Asimismo, el
55,7% son Obligaciones con Instituciones Financieras (adeudados y depdsitos), mayor en
1,2 puntos porcentuales al registrado en 1999. En términos absolutos ef fondeo se ha
incrementado mas por el lado de instituciones financieras y adeudos (de 20 a 26 millones)
que por el lado de depositos del publico (de 10 a 13 millones).

PASNOQ . . ST e T ] o 3443657 . 0 89.8%] . 42.231176 o
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 10.674.399 27.7% 13.769.459

OBLIG BANCOS Y ENTIDADES FINANCIAMIENTC 20.842.852 54,0% 26.318.393

OTRAS CUENTAS POR PAGAR 1.313.251 3,4% 1.592.560
OBLIGACIONES SUBORDINADAS ) 1.606.069 4,2% 550.763
PATRIMONIO - .. . o viein 20 S0 080000 C 4139277 — 10,7%) 0 BA24.74T] AT A%
CAPITAL SOCIAL 2.388.010 6.2% 2.214.000 4,6%
APORTES NO CAPITALIZADOS 679.362 1,8% 1.268.865 2,7%
AJUSTES AL PATRIMONIO 339.772 0,9% 613.883 1,3%
RESERVAS 187.621 0,5% 678.742 1,4%
PASIVO Y PATRIMONIO - o : 38.575.848 100,0%1 - 47.655.923|.  100,0%

Fuente: Caja los Andes
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ESTRUCTURA DEL PASIVO Y PATRIMONIO

114%

0O PATRIMONIO

352% |5 OBLIGACIONES CON
BANCOS Y ENTIDADES DE
FINANCIAMENTO

B OBLIGACIONES CONEL

28.9% PUBLICO

Dic-1999 Dic-2000

Por el lado del Estado de Resultados, el 30,4% de los ingresos se utilizan en “Gastos
Financieros”, el cual proporcionalmente resulta menor al obtenido en el periodo anterior que
fue de 31,1%. Por otro lado el “Resultado después de incobrables” (48,2% de los ingresos)
se ve disminuido en comparacién al obtenido en 1999 (51,5%) a consecuencia del
incremento del ajuste por inflacién (de 1,1% a 2,3%)y de los cargos por incobrabilidad (de
16,3% a 20,1%). La magnitud del incremento de los gastos mencionados deberian
repercutir en el resultado final pero finalmente no se manifiesta gracias a que los gastos de
administracion contribuyeron a ello notandose cifras relativas en bajada (de 49% a 45,1%).
Finalmente el resultado neto del ejercicio sélo disminuye de 6,2% a 5,7% de los ingresos
financieros.

CAJA LOS ANDES
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
(En US$)
Descripcion Dic-99 % Dic-00 %
INGRESOS FINANCIEROQS 8.764.697 100.0% 11.420.939 100,0%
GASTOS FINANCIEROS -2.726.814 31,1% 3.468.9261 30,4%
RESULTADO FINANCIEROQ BRUTO 6.037.883 68,9%| 7.951.013| 69.6%
Ajuste por Iftacion -83.491 1.1% -257 077 2,3%
RESULTADO FINANCIEROQ ANTES DE INCOBRABLES 5.944.392 67.8% 7.693.936 67,4%
RECUPERACIONES DE ACTIVOS FINANCIEROS 0,0% 112.829 1.0%
CARGOS POR INCOBRABILIDAD -1.426.282 16,3% -2.206.665 20,1%
RESULTADD FINANCIERO DESPUES DE INCOBRABLES 4.518.100 51.5% 5.510.100 48.2%
OTROS INGRESQOS OPERATIVOS 535.066 6,1% 535.452 52%
OTROS GASTOS OPERATIVOS 0 0,0% -21.701 0.2%
RESULTADO DE OPERACION BRUTO 5.053.166 57.7% 6.083.851 53,3%
GASTOS DE ADMINISTRACION -4.262.377 49,0% -5.154 782 45,1%
RESULTADO DE OPERACION NETO ANTES DEL JUE 760.789 8.7% 929.069 8.1%
IMPUESTO SOBRE LAS UTILIDADES DE EMPRESAS -233.528 2,7% -285.868 2,5%
RESULTADO DE OPERACION NETO DESPUES DEL IUE 0.0% 643.201 5,6%
INGRESOS EXTRAORDINARIOS 17.206 0.2% 6.956 0,1%
RESULTADO NETO DEL EJERCICIO 544,467 6.2%! £49.216 5.7%

Fuente: Caja los Andes

64 DISERO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACIGN DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES




Indicadores de Rentabilidad
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~: DAe-19997: | - Dic-2000 .
Retorno sobre el Patrimonio (ROE) 13,2% 12,0%
Retorno sobre el Activo (ROA) 1,4% 1,4%
Gasto de Interes / Cartera Bruta 8,50% 8,2%
Tasa Contable de Colocaciones (Ing Oper / Cartera) 28,90% 26,9%
Tasa Contable de Depésitos {Inter x Dep / Depdsitos) n.d. 25,2%

Lo indicadores de gestién como ef ROA y el ROE no han mejorado respecto al pericdo
anterior (1999) como resultado de un incremento de las utilidades en términos absolutos
pero no en términos comparativos en relacion a los activos y patrimonio.

Adecuacion de Capital

- Dig<1999 - Dic=2000 -
Pasivo / Patrimonio 8,3 78
Patrimonio / Activo 10,7% 11.4%
Adeudados / Patrimonic 5,0 4.9
Indicadores de Liquidez

.. -Dic~1999 .| - Dics2000 -
Disponibie / Activo Total 1,8% 2,2%
Disponible / Aharros Totales 6,5% 7,6%
Disponible / Cartera Bruta 1,9% 2,5%
Capitalizacién {Activo / Patrimonio) 9,3 8.8
Depositos / Patrimonio 2,6 2,5

i.2.

ANALISIS CUALITATIVO DE LA CAJA LOS ANDES Y LA COMPETENCIA

11.2.1. EVALUACION DE LAS FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE CAJA LOS ANDES Y

DE LA COMPETENCIA
11.2.1.1. FORTALEZAS DE LOS ANDES
Es reconocida como lider en créditos PYMES.

Sus socios tienen buen prestigio.
Ndmero de ahorristas.

Clasificacion de riesgos.

YVVYVVVVVVYVY

y otros aspectos de ia captacion de depositos.
11.2.1.2. FORTALEZAS DE LA COMPETENCIA

FORTALEZAS DE LOS BANCOS

Montos minimos de apertura y movimiento de cuentas.
Los premios recibidos como institucién tanto nacionales como internacionales

Existe un buen equipo de ventas en la Caja, (necesitan capacitacion para ahorros).
Los locales alquilados se pueden acondicionar en el futuro para captar ahorros.
Tienen autonomia para cambiar politicas de ahorros, formatos, tasas de interés, costos

Instituciones en su mayoria con varios afios de existencia y buena imagen.

Con buenos y solidos accionistas.

>

>

» Con una red de oficinas en el pais e interconectados.

» Buena plana de funcionarios tanto administrativos como operativos.
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» Con tecnologia bancaria y financiera en la mayoria adecuada para el sector que
atienden ( algunos de ellos con tecnologia de punta).

> Locales con buen disefio, presentacion y acceso, obedecen a un patrén de imagen
corporativa y estan bien ubicados (algunos de ellos).

» La presentacion de su personal es adecuada.

> Marcan el paso en los horarios de atencion y prestan servicio de 24 horas con los
cajeros automaticos.

» La publicidad en alguno de ellos es adecuada.

» Prestan todos los servicios financieros para captar ahorros hasta hoy conocidos.

FORTALEZAS DE LOS F.F.P.

$ Inversién en tecnologia (tarjetas inteligentes), que daria una buena base de crecimiento.

» Conocer el mercado popular (créditos) por o que pueden competir en ahorros con la

Caja L.os Andes.

FORTALEZAS DE LAS MUTUALES

VVVVYY

Tienen buena cantidad de clientes,

Tienen tradicion de ser entidades de ahorros.
Atienden a todos los segmentos de la poblacidn.
Buena ubicacién de sus locales.

Buen horario de atencion.

Ofrecen el acceso a cajeros automaticos.

11.2.41.4. DEBILIDADES DE LOS ANDES

VVVY ¥V VYVVYVYVY VYVVVYVYV

v

A
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La Caja no es percibida como institucion que capta ahorros.

Los productos de ahorros no son conocidos.

No existe interconexion entre sus oficinas

No hay variedad de los productos de ahorro.

No hay buen horario de atencién de Lunes a Viemss, respecto a la competencia y no se
trabaja los sabados.

Las acciones y operatividad en la Caja estén orientadas casi en un 100% a créditos.

No se premia la productividad en ahorros.

Existe un buen nimero de cuentas inactivas en Caja Ahorros.

Existe una fuerte concentracion de DPF en pocos clientes.

No existe autonomia para negociar tasas de interés en cada Agencia.

La operatividad de apertura de los DPF son complicadas.

La informacion de captacion de ahorros es minima y solo esta al alcance de la plana
mayor.

No se ha implementado marcas y logos a los productos de ahorro y tampoco se han
patentizado los actuales productos ni los slogans utilizados

Operaci6n inter-agencias es manual.

Varios procesos administrativos, son manuales.

No hay por el momento lineas dedicadas para interconectar las agencias.

En ventanilla de apertura de ahorros se atienden clientes preferenciales de créditos (hay
molestias en los clientes de ahorros, lo mismo que en los preferenciales, existe conflicto
en la atencién).

No hay disponibilidad de atencion para ahorros en otras areas o ventanillas, solo en
Caja y Aperturas.

No hay uniformidad en la vestimenta del personal de la Caja.

Se exhiben bienes embargados y pizarras para ofrecerlos en lugares no apropiados
(perjudica la imagen de ahorro)
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1.2.1.5. DEBILIDADES DE LA COMPETENCIA
DEBILIDADES DE LOS BANCOS

Se dirigen principalmente a segmentos de clase media y alta

Cultura empresarial sesgada a créditos.

En algunos bancos son elitistas.

Las tasas de interés son mas bajas que las otras instituciones del mercado financiero.
Cobran costos administrativos para el manejo de cuentas.

Por debajo del monto minimo de apertura en algunos de ellos no pagan intereses.
Los montos minimos de apertura, son més altos que el resto de instituciones.

En la mayoria de casos no identifican con marca a sus productos,

VYVV¥VYVVY

DEBILIDADES DE LOS F.F.P

Los clientes los perciben s6lo como instituciones de crédito.

En algunos de ellos todavia mantienen esquemas de ONGs y al parecer no estan
preparados para ser competencia en captacion de ahorros.

No cuentan con un plan de marketing.

Sus locales no guardan relacién con un patrén de imagen corporativa.

La palabra financiera no da seguridad a los ahorristas.

VVvY WYY

DEBILIDADES DE LAS MUTUALES

» Los perciben como instituciones de crédito, solo para vivienda.

» A pesar de los afios de funcionamiento no han realizado inversiones importantes en
tecnologia financiera,

> Todavia siguen manteniendo la libreta de ahorros tradicional y boleta de retiro para
ahorros a pesar de atender a segmentos populares,

11.2.2.EVALUACION DE LAS OPORTUNIDADES Y RIESGOS DE CAJA LOS ANDES Y
DE LA COMPETENCIA, RESPECTO DE LOS PRODUCTOS

i1.2.2.1. RIESGOS EN LA CAJA LOS ANDES

> Los actuales clientes de ahorros perciben que el ahorro es forzoso.
» No hay un buen sistema de direcciones domiciliarias en ia Paz y el Alto.
» Presion de las Asociaciones de deudores que fomentan una cultura de no pago

11.2.2.2 RIESGOS DE LA COMPETENCIA

» Quiebra de FFP y Financiera, que hacen que la imagen para captar ahorros no sea
buena para la Caja Los Andes.

La estructura organica de los Bancos les impide tomar decisiones rapidas.

En ahorros, los F.F.P. y las Mutuales atienden la misma clientela gue Caja Los Andes.
PRODEM F.F.P., tiene un buen desarrollo tecnoldgico y de avance en productos.

YVY

il.2.2.3 OPORTUNIDADES EN CAJA LOS ANDES

> Posible conversién en Banco. :

» Ampliar las operaciones crediticias a pequefios y medianos negocios.

> Existen proveedoras de toda clase de insumos para ahorros (plastico, tecnologia,
publicidad etc.).

> Largas colas en los Bancos, mucha incomodidad y maltrato.
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» Posibilidad de establecer convenios con Bancos para Ahorros y otros servicios (buenas
relaciones comerciales).

11.2.2.4, OPORTUNIDADES DE LA COMPETENCIA
> Conocimiento del mercado al cual se dirige Caja Los Andes
i1.2.2.5 PERFIL DEL CLIENTE DE CAJA LOS ANDES

Caja Los Andes ha desarrollado una tecnologia financiera disefiada especialmente para la
atencién de su grupo meta, siendo su cliente promedic el ubicado en el segmento
emergente, trabajador independiente y principalmente micro empresario.

La edad promedio del cliente de depodsitos de Caja Los Andes se encuentra uniformemente
distribuida entre los rangos de mas de 26 afos, siendo menor la participacion en el rango de
18 a 25 afos. E! nivel de instruccion mayormente es el secundario, sigue el primario y el
universitario con el 22%, los técnicos ocupan el 12% vy los analfabetos el 3%. La ocupacién
del cliente es independiente 84%, principalimente dedicado al comercio o las ventas; percibe
un ingreso mensual promedic de 800 a 2400 bolivianos, menos de 800 bolivianos un 32% ,
de 2400 a 5000 bolivianos el 18%, solo un 7% percibe mas de 5000 bolivianos al mes. No
existe mayor diferenciacién por género.

IL3. PRODUCTOS DE CAPTACIONES DE CAJA LOS ANDES

Caja Los Andes, F.F.P., cuenta con autorizacion por parte de la Superintendencia de Banca
y Seguros, para realizar operaciones de captacién de ahorros.

El objetivo principal que persigue la Caja Los Andes con la captacion de depésitos del
publico es brindar un servicio adecuado a las necesidades de sus clientes garantizando
seriedad y seguridad a través de un manejo empresarial eficiente y profesional, asimismo,
legar a estratos sociales que por diversos motivos no tienen acceso o no se sienten
incentivados a depositar sus ahorros en el sistema financiero. Por otra parte, se deben
realizar esfuerzos para la captacién de medianos y grandes depésitos, buscando la
estabilidad de los mismos y evitando la captacion de recursos que se depositen con fines
meramente especulativos.

La Caja Los Andes, busca ser una alternativa en el Sistema Financiero formal al ofrecer el
servicio de captacion de depodsitos en moneda nacional y en moneda extranjera, con o sin
mantenimiento de valor, mediante dos modalidades:

» Caja de Ahorros
> Deposito a Plazo Fijo (DPF)

I1.3.1. CAJA DE AHORROS
Caracteristicas

» Son imposiciones de personas naturales o juridiéas, de libre disponibilidad en cuentas
nominativas, monto minimo de apertura $ 20 o Bs 50.

» Se puede realizar depdsitos por el titular o terceras personas.

> Para el caso de retiros de fondos, podra ser hecho sélo por el titular de la cuenta. En
caso de retiros de importancia se realizara con previo aviso.
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Se permite abrir una cuenta por mas de una persona.

Se permite abrir cuenta a menores de edad, con autorizacion del padre o titular.
Se permite abrir cuenta a analfabetos.

No se cobra mantenimiento de cuenta ni formularios.

Para el caso de retiros por terceros, seréan aceptados solo con autorizacion del titular
mediante cara notarial, tarjeta de caja ahorros y su documento de identidad del titular.

Los intereses se calculan diariamente sobre saldos, afio base de 360 dias y se
capitaliza sélo a fin de mes y se retendra el impuesto correspondiente (RCIVA) sobre los
intereses generados.

Dan la posibilidad de transferir dinero de una cuenta de ahorros para pagar una cuota
de créditos.

Existen documentos de uso interno y externo para la operatividad de la cuenta y son:

Solicitud de apertura (original y copia).
Hojas removibles {control)

Registro de firmas.

Tarjeta de Caja Ahorros (identificacion).
Sobre de proteccion de [a tarjeta.

. & & 9 @

I.3.2. DEPOSITOS A PLAZO FIJO

Caracteristicas

>

Al

Obligaciones de la Caja Los Andes con clientes, sean éstos personas naturales o
juridicas a una fecha determinada (no menor a 30 diasj, monto minimo US$ 200 6 Bs
1000.

Constituyen titulos de fuerza ejecutiva para la Caja a favor del tenedor o beneficiario.

Se hace la apertura en moneda nacional con o sin mantenimiento de valor o en moneda
extranjera.

Los depésitos a plazo fijo son negociables en el mercado secundario y los certificados
de depdsito a plazo fijo “al portador” son valores transferibles sin endoso. Es decir que
los documentos pueden ser expedidos en forma nominal, a la orden o al portador.

Los depdsitos se calculan diariamente (base 360 dias) y seran pagados mensualmente
o al vencimiento del certificado.

Se retiene el impuesto correspondiente sobre los intereses; con excepcion de los
depdsitos mayores a 3 afios.

Se pueden renovar los D.P.F. automaticamente, se puede calcular anticipadamente y se

reajustan los intereses con excepcion de los certificados mayores a 180 dias en moneda
nacional y a 360 dias en moneda extranjera,
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» Ofrecen la posibilidad de dejar en garantia un D.P.F., para solicitar un crédito por un
maximo de 90 % del depdsito.

11.3.3. OTRAS OPERACIONES

» La Caja Los Andes ofrece el servicio de compra-venta de moneda extranjera, para
~ apoyar los servicios de ahorros y créditos de sus propios clientes y al publico en
general.

1.3.3.1. TASAS DE INTERES EN CAJA AHORROS Y D.P.F. EN LA CAJA LOS ANDES

> Ei directorio aprueba las tasas de interés que se pagaran por los depodsitos tanto en
Caja Ahorros y D.P.F., a propuesta de la Gerencia General.

> Las tasas de interés se establecen considerando el mercado, los indices de inflacion, los
indices de devaluacion actuales y proyectadas, la estructura de costos y los margenes
de rentabilidad diferenciados por producto y plazos.

» Las tasas que se ofrece son :

CAJA AHORROS

Tasa de interés 12.42% en moneda nacional.

Tasa de interés 7.16% en moneda extranjera.

D.P.F.: En moneda extranjera y pactadas en la semana finalizada el 28 de enero de 2001

A30dias 7.23 %
A60dias 7.33 %
A 90 dias 7.69 %
A 180 dias 7.75 %
A 360 dias 8.28 %
A 720 dias 9.49 %

.3.3.2. DISTRIBUCION Y ESTRATIFICACION DE LOS AHORROS EN CAJA LOS
ANDES

> A diciembre del 2000, Caja Los Andes, cerrd sus operaciones de depositos con 18,589
cuentas y un saldo mayor a 17 millones de ddlares, con un promedio de $ 836 del total
de captaciones.

MODALIDAD NUMERO DE CUENTAS SALDO EN US DOLARES
Caja de Ahorros 18,121 1,995,938

Depositos a Plazo Fijo 468 15,414,766

TOTAL 18,589 17,410,704

>  Del total, US$ 1°995,938 estan distribuidos en 18,121 cuentas en Caja de Ahorros con
un promedio de US$ 110 y en DPF el saldo de US$ 15°414,766 en 468 cuentas con
un promedio de US$ 32,937 por cuenta.

»  En el promedio general que es de casi US$ 1000 por cuenta, podriamos inferir que
Caja Los Andes estaria atendiendo a un segmento popular; sin embargo, este dato es
muy distinto si se hace un analisis por concentracién de cuentas. Mientras gue Caja
Ahorros se encuentra muy atomizado en muchas cuentas de bajos montos en D.P.F.
existen pocas cuentas de montos aitos; el promedio alcanza los US$ 32 mil dotares.

»  Lacomposicion de los D.P.F.s a febrero del 2001 es la siguiente :
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En US$
Entidades financieras no reguladoras 3°400,000
Fondos comunes de valores 2°166,812
Entidades financieras reguladoras 3267442
Personas juridicas 3192,575
Personas naturales 288,732
TOTAL 14°315,562

> Los D.P.F. concentran a febrero del 2001 el 86.47% del total de los depositos, y sélo el

3.20% del nimero total de cuentas, (19,114 cuentas totales) Por otro lado, del total de
saldos de D.P.F. las personas juridicas representan el 84% mientras que las personas
naturales solo el 16% lo que muestra una gran concentracion en pocas cuentas y en
personas juridicas.

SALDOS DE AHORROS POR OFICINAS REGIONALES A FEBRERO 2001

CAJA AHORROS DEPOSITOS A "TOTAL
AGENCIAS #DE PLAZO FIJO

OF. # Saldo # Saldo # Saldo

Cuentas | enus$ Cta. $ en us$ Cuentas en us$
- Oficina Nacicnal 1 4 151,982 92| 12'850,480 96§ 13002462
- Regional La Paz 5 6,973 977,646 213 695,900 7,186 1°673,546
- Regional El Alto 3 5,661 356,506 85 221,852 5,732 620,975
- Regional Sur 4 2,917 325,984 157 354,208 3,157 727,446
- Regional 3 1,714 193,338 35 64,044 1,778 252,563

Cochabamba

- Regional Oriente 2 1,098 170,605 30 129,077 1,165 277,586
Total oficinas 18 18,502 2°239,016 612 | 14°315,562 19,1141 16'554 578

Fuente: Caja Los Andes

>

Si comparamos el total de depdsitos al 31 de diciembre del 2000 con los saldos a
febrero 2001 se puede observar que ha habido una disminucién de $ 856,126
mientras que se ha registrado un incremento de 525 cuentas en el mismo periodo.

La disminucién mas importante se registré en la oficina nacional en D.P.F. por un
saldo de $ 1°318,326, productos de cancelaciones de certificados.

Es importante precisar que Caja Los Andes tiene 17 oficinas de atencion al publico y
una oficina nacional para ahorros, la cual funciona en la sede principal donde se
controlan las principales cuentas de la institucion. En estas oficinas se concentra el
78.54% de! total de los ahorros, seguido de las oficinas de La Paz con un 10.10%, las
oficinas del sur concentra el 4.40% v las oficinas de E! Alio 3.75% y el resto con un
3.21%.

En cuanto al nimero de cuentas por agencias; la oficina nacional representa solo el
0.5% de! total de cuentas, La Paz un 37.6% y El Alto 30%, por tanto, en la capital se
concentra el 68.1% del total de las cuentas y en provincias el 31.9%.

El promedio mas alto lo encontramos en la oficina principal con una concentracion
muy alta, un promedio de $ 135,442 por cada cuenta, mientras que en la oficina de
oriente el promedio es de $ 238, sequido por las oficinas de La Paz por $ 232, el sur
por $ 230, Cochabamba $ 142 y por Gltimo las oficinas de El Alto, con solo $ 108.
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>
1.3.3.3. EVOLUCION DE LAS CAPTACIONES
» Caja Los Andes empieza a captar recursos del piblico en 1996 y cierra ese afo con 647

cuentas y un saldo de 4°159,000 délares. A lo largo de éstos Uitimos 4 afios ha tenido un
desarrollo importante en el crecimiento de captaciones.

EVOLUCION DE LAS CAPTACIONES
(Al cierre de cada afio)

20,000 18,58817,411
18,000+ =
16,000
14,000 11 934 11,550' 1,967
12,000 10,413
10,000+

8,000

6.0004 4,159

4,000/ —4 1,320 863

2,000+ | 644

0 " .
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H Nro Cuentas 1 Saldo en miles de US$ i

» Para 1997 tuvo un crecimiento del 150% en el saldo de ahorros y del 104% en niimero de
cuentas, para 1998 el crecimiento fue menor, alcanzando un 7.88% en saldo y 117% en
numero de cuentas. Para 1999 e! crecimiento respecto de 1998 fue del 6.52% en saldo de
ahorros y 303% en ndmero de cuentas, notandose un crecimiento impresionante en nimero
de cuentas, aungue no en saldos de ahorros, y esto se da principalmente en Caja Ahorros
gue, de tener un promedio en diciembre 98" de $ 203 por cuenta paso a tener un promedio
de & 98 a diciembre 99°, casi por los limites minimos de apertura. Para el 2000 se tuvo un
crecimiento de 45% en saldos y 61% en nimero de cuentas.

I. 4 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE DEPOSITOS DE CAJA LOS
ANDES

I.4.1. OBJETIVO

Evaluar al Cliente para determinar los productos que utiliza en Caja Los Andes indagando
acerca del grado de conocimiento de los mismos y las razones por las que decide utilizar
especificamente los productos de depbdsitos.

Determinar la procedencia del cliente averiguando cuando el cliente proviene de médulo de
créditos.
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Establecer cuales son los aspectos méas importantes por los que nuestro Cliente es ademas
Cliente de otras instituciones financieras.

Conocer como el pablico percibe el servicio que Caja Los Andes F.F.P.-Bolivia brinda en
cada una de sus agencias, evaiuando aspectos tales como servicio al cliente, agrado al
visitar la agencia y disposicion para asesorar al cliente en otros productos.

Determinar cuales son los aspectos de evaluacidon que se muestran débiles para cada
agencia e introducir las mejoras pertinentes, asi como potenciar y fortalecer los aspectos
favorables observados a partir de los resultados del presente estudio.

11.4.2. METODOLOGIA Y APLICACION DE LAS ENCUESTAS

Se elabord una encuesta por el equipo de consultoria en estrecha colaboracion con el
Departamento de Promocién y Desarrolio de Caja Los Andes, que fue aplicada en marzo
del 2000 en 17 agencias, ubicadas en las diferentes ciudades de Bolivia. Se realizé un total
de 900 encuestas, y se lograron los siguientes resultados:

NUM |CIUDAD AGENCIA ASIGNADAS [TABULADAS |VALIDAS"
1 CENTRAL 100 98 70
2 IMIRAFLORES 62 62 43
3 LAPAZ |[EL TEJAR 87 88 73
4 OBRAJES A7 30 26
5 SAN PEDRO 53 58 46
6 16 DE JULIO 105 71 66
7 ELALTO [CEJA _ 105 74 56|
8 . VILLABOLIVAR | 68 69 51
g COCHABAMBA 42 43 35
10 ICOCHABAMBA|{FUNATA 20 19 11
11 QUILLACOLLO 20 20 12
12 SUCRE CENTRO 25 44 36
13 SUCRE  ISUCRECAMP 45 27 24
14 TRINIDAD _ |TRINIDAD ‘ 24 28 26
15 TARIJA CAMP 33 36 23
16 TARWA =2 RIJA CENTRAL 3 33 5
17 | SANTA CRUZ [SANTA CRUZ 28 28 20
TOTAL 300 828 650

La encuesta se efectud durante la primera y segunda semana del mes de marzo del 2001.
El modelo de la encuesta se puede apreciar en el Anexo 1 y comprende 6 aspectos
principales de evaluacion que son indispensables conocer a fin de realizar una
interpretacion valida de los resuitados.

1. Evaluacidn del Cliente: se investiga el tipo de depdsito que el cliente posee, si es
cliente de creditos, las razones por las que ahorra en Caja Los Andes y para qué.

2. Evaluacion de la Competencia: Determina si nuestro cliente es también cliente de otra
entidad financiera, los servicios que de ésta utiliza, y sus motivaciones.

3. Conocimiento de los Productos de Depdsito: Evalda el grado de conocimiento que el

cliente tiene de los productos de deposito que ofrece Caja Los Andes F.F.P., asi como sus
necesidades sobre nuevos productos, servicios o facilidades adicionales.
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4. Servicio al cliente; se evalia el tiempo de espera en minutos, el saludo en ventanilla,
el nivel de concentracién del personal, la presentacion de los empleados de la agencia, la
amabilidad del personal en ventanilla, entre otros.

5. Agrado de los clientes al visitar la agencia: se evalllan la percepcion sobre la
limpieza interna y externa de! local, el orden, la iluminacion, el agrado del piblico respecto a
la ventilacion, y la sefializacion de Ia agencia.

6. Predisposicién del personal para la asesoria financiera: Este aspecto determina Ia
predisposicion del personal de atencién al publico para asesorar al cliente en Ios productos
0 servicios de depdsitos

Muestra

Se tomd en promedio el 0,68% del total de clientes de todas las agencias de Caja Los
Andes a diciembre del 2000. La muestra permite realizar inferencias para el conjunto con el
95% de confianza, con un error estimado de 5%.

La aplicacion de las encuestas se logré con la participacién de encuestadores neutrales, no
trabajadores de Caja Los Andes para asegurar la objetividad durante el proceso de la toma
de datos. Los encuestadores fueron previamente adiestrados en el llenado de la encuesta y
en los productos y servicios que ofrece Caja Los Andes.

Las encuestas se aplicaron corenzando simultaneamente en las agencias ubicadas en las
ciudades de La Paz (agencias Central, Miraflores, El Tejar, Obrajes y San Pedro), El Alto
{(agencias 16 de Julio, Ceja, Valla Bolivar), Cochabamba (agencias Cochabamba, Punata y
Quiltacolio), Sucre (agencias Sucre Centro y Sucre Campesina), Trinidad (agencia Trinidad),
Tarija (agencias Tarija Centro y Tarija Campesina) y Santa Cruz (agencia Santa Cruz),
asegurando asi la no difusion de los aspectos evaluados antes de la aplicacion de la misma.

I.4.3. RESULTADOS DE CAJA LOS ANDES F.F.P.

Es importante indicar que si algan aspecto o factor evaluado se muestra muy favorable o
muy desfavorable en alguna agencia, éste puede mostrarse con un resultado razonable al
haberse promediado dicho factor con el total de encuestas; por lo que a nuestro criterio
resulta de mayor relevancia para las Jefaturas de Agencia los resultados comparativos entre
agencias. .

En consecuencia, los resultados por el total de la Caja Los Andes que se presentan a
continuacién son importantes para percibir en forma general los aspectos favorables y
desfavorables de la empresa en cuanto al servicio que se presta el cfiente y el conocimiento
del cliente acerca de los productos que ofrece Caja Los Andes.

11.4.3.1. EVALUACION DEL CLIENTE

Aspecto que investiga el tipo de depdsito que posee el cliente, si también es de créditos, las
razones por las que ahorra en Caja Los Andes, ¥ para que.

Al preguntarle al cliente los tipos de depésitos que mantiene, encontramos que casi la
mayoria (49%), solamente mantiene depésitos de Caja Ahorro en moneda extranjera. Sélo
son clientes de Caja Ahorro en moneda nacional (35%). Solo un 13% de clientes mantienen
depositos de Caja Ahorro en ambas monedas. Los plazos ocupan un 4% dentro de los
productos de depdsitos que mantienen. La presencia de clientes de plazos fijos en ambas
monedas es minoritaria. Ademas debe considerarse que el cliente de plazo fijo visita la
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agencia con una frecuencia muy diferente a la de un cliente de Caja Ahorro. Vemos asi que
existe una preferencia hacia el ahorro en dolares, igual a lo que se ha observado en los No
Clientes de Caja Los Andes. Ademas se confirma poca difusion de los depositos a plazo fijo.

A la pregunta de ¢es usted también cliente de créditos?, notamos que un 70% de los
clientes de depdsitos también lo son de créditos. Tratando de averiguar ain mas se
pregunta: ¢primero fue cliente de créditos? Del total de encuestados clientes de
depdsitos y ademas de créditos, un 76% manifiesta que primero fue cliente de créditos. Del
total de encuestados, el 62% manifesto que primeramente fueron clientes de créditos.

CLIENTES DE DEPOSITOS Y SU PROCEDENCIA

Clientes de depésitos que primero fueron §
clientes de créditos

Clientes de depésitos que también son
clientes de créditos

Clientes de depésitos JEE

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Para aquellas personas que indican ser cliente de depoésitos y ademéas han sido primero
cliente de créditos, se les preguntan las razones por las que se hicieron clientes de
depésitos, determinandose que un 25% lo hace por prevision, un 19% para acceder a un
crédito, el 13% por obligacion al tener un préstamo, amortizacion de deuda 5% (las tres
(itimas razones anteriores son similares). Luego se pregunta ¢para qué ahorra en Caja
Los Andes?, vemos que ante la pregunta de hasta dos respuestas el 21% indica razones
de seguridad, el 17% por que tiene confianza y es fiable, un 14% por prevision, un 10% por
obligacion al tener un crédito, el 9% para acceder a un crédito. Dada la composicion del
cliente en cuanto a su sesgo como cliente de créditos se nota claramente que el ahorro esta
relacionado al acceso al crédito. Las motivaciones como los intereses, la recomendacion de
otra persona, la cercania, no alcanzan porcentajes mayores de 8 puntos.
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S1 PRIMERAMENTE FUE CLIENTE DE PORQUE RAZONES DECIDIO AHORRAR
CREDITOS, CUAL ES LARAZON POR LA EN CAJALOS ANDES?
QUE SE HIZO CLIENTE DE DEPOSITOS?
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ACCEDER A CREDTO,

Hemos asi determinado que la mayoria de clientes de depdsitos, lo son también de créditos
y existe cierto direccionamiento para que el cliente de créditos sea también cliente de
depésitos.

11.4.3.2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

A continuacion se investigan las preferencias del cliente hacia alguna entidad financiera,
tratando de encontrar las fortalezas y debilidades del competidor. A la pregunta ¢es usted
cliente de otra entidad financiera?, tan soélo un 24% de los clientes de Caja Los Andes
manifiestan ser clientes de otra(s) entidad(es).

Al averiguar las entidades donde también es cliente el encuestado, resalta Banco Sol con el
24%, sigue FIE con 12%, Banco Santa Cruz y Crédito, cada uno con 10%, Mutual La
Primera con 6% y otras entidades. En contraste con la encuesta ejecutada a No Clientes
Banco Santa Cruz no ocupa una posicion privilegiada segtin lo muestra el siguiente grafico:
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Se nota también que el cliente de Caja Los Andes, no tiene relacién significativa con
entidades financieras, situacion que puede ser Util para fidelizar al cliente,

Los motivos para ser cliente de
la entidad mas importante son
diversos: la posibilidad de tener
créditos para trabajar con un 19%
de ocurrencias, la cercania de la
agencia con el 8%, el ahorro con
7%, el haber recibidc una
recomendacion con el 6%, entre
otros. No se establece una
motivacion principal a excepcién
de ia relacionada al accesc al
crédito. El rubro de otros motivos
representa el 36% de ocurrencias.

ZQUE LOMOTIVO ASER CLIENTE DE LAENRDAD
FINANCIERA MAS IMPORTANTE PARAUSTED?

0% §% 10% 15% 20% 25% 30% 35% d40%

Los servicios que se utilizan en la entidad mas importante para el cliente son el crédito
con 42%, caja ahorro con 33%, con mucha menos participacion cuenta corriente y cajero
automatico, cada uno con 5%, luego figuran giros, transferencias, tarjeta de crédito

Al decir “mencione dos razones por las que realiza operaciones en esa entidad”, se
observa el 21% de ocasiones por acceso al crédito, 15% por la rapidez en la atencion, 13%
por la ubicacion de la agencia, 12% por la calidad del servicio, 11% por la buena tasa de
interés, entre otras razones. Nuevamente es importante el aspecto de acceso al crédito.
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Cuando se consulta sobre los dos aspectos que no le agradan de esa entidad
financiera, notamos que la lentitud en la atencién es el aspecto mas relevante con 23%,
14% el mal servicio, pocos intereses con 9%, no tiene otros servicios con 7%, y no tiene
premios y sorteos 6%, cobran mantenimiento 6%.

I.4.3.3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE DEPOSITO DE CAJA LOS ANDES

Se evalia el grado de conocimiento acerca de los productos y servicios de Caja Los Andes.
Se solicita al cliente que mencione los tipos de depositos que ofrece Caja Los Andes,
observamos que el producto mas conocido es Caja Ahorro (52%), pero ademas un 39%
conoce Caja Ahorro y también conoce el plazo fijo, otro 34% solo conoce Caja Ahorro y no
conoce los depdsitos a plazo fijo.

: MENCIONE DOS RAZONES POR LAS QUE
Cuando se indagan las dos razones por MANTIENE DEPOSITOS EN CAJALOS

las que mantiene depésitos en Caja ANDES
Los Andes, mediante respuestas
muitiples se obtiene que un 36% lo hace
por la rapidez en la atencion, un 33% por
la buena tasa de interés, el 31% por la
calidad del servicio, un 28% de
encuestados menciona el acceso al
crédito, y el 23% menciona la ubicacion
de la agencia.

Ma dan crédito [N
SEGURIDAL]

Calidad dol sorvicio

Rapidez on la aloncion e
Buona Bsa da Intards SN
Ubicacldn do ln Agencia [

Monite minimo do aperiurs

POR QUE MEDIO SE ENTERO DE LOS PRODUCTOS

Cuando se pregunta por que ¥ SERVICIOS DE DEPOSITOS DE CAJALOS ANDES?

medio el cliente se enteré de los
productos y servicios de
depositos de Caja Los Andes,
encontramos que 48% de clientes
indican que fue por referencias de
conocidos, un 20% por radio, en las
mismas agencias el 9%, por
television el 7%, promotores el 6%.
Comprobamos que uno de los
mejores medios de difusién son las
referencias que dan los clientes
que han sido atendidos
satisfactoriamente.

NS/MNR

483
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Los medios de comunicacion mas mencionados son FIDES con 27%, radio Panamericana
con el 13%, A.T. B. con el 11%, Canal 9 con el 8%. Sabiendo que la radio fue el medio por

el que un 20% de encuestados conocié a Caja Los Andes, su utilizacion resulta relevante e
importante.

Con el objetivo de conocer las necesidades del cliente en cuanto a servicios o
facilidades adicionales que deberia brindarle Caja Los Andes, se nota diversidad: el
pago de servicios (agua, electricidad) con el 21%, ef atender el dia sabado con el 17%,
retiros en cualquier agencia con el 11%, contar con cajero automatico el 10%, sorteos —
premios 5%, mayor informacién de productos 5%, entre ofros. Los inconvenientes en el
servicio que presta Caja Los Andes se ponen de manifiesto, y coiocan a la empresa en
desventaja frente a la competencia.

MENCIONE QUE PRODUCTOS, SERVICIOS O FACILIDADES ADICIONALES
DEBERIA BRINDARLE CAJA LOS ANDES

Pago de
servicios [z,
agua}
Atender endfa
sibado
Retios en
cuslquier agencia
Cajero
agombtico
tagor R
informacisn de [
productos
Soreos?! §
Pramios
Giros
Tarjeta de B
Cridto
Tarjeta d¢ Débko
Ttansterenclas
Prestamopé
viviknda
Cusrta Corriente §
Ques

1.4.3.4 CALIDAD DEL SERVICIO: EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

A la pregunta ¢Qué tiempo esperd en TIEMPO DE ESPERAEN COLA
cofa?, la gente respondi6 en un 37% que més de 10 (MINUTOS)
habia esperado de 2 a 5 minutos, un 25% minutos

menos de
1 minuto
15%

de 1 a 2 minutos, tiempos que resultan 10%
ser buenos y que en adelante podrian

- de5a10
contrastarse con la ocupabilidad de la minutos
agencia. En promedio se obtuvieron 2,79 13%
minutos de fiempo en cola

detaZz
L minutos
de2a5 25%
minutos
37%
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Se considera que un nivel dptimo de servicio al cliente es aquel donde se logra una
aceptacion mayor al 80%. Al indagar si el personal que atendié en la ventanilla saludé al
cliente, un 84% asegurd que le habian saludado, y dicho valor se considera como optimo. A
la pregunta si el Auxiliar habia mirado a los ojos al cliente, éste respondi6 en un 72% que si,
y al averiguar si el personal le habia sonreido al cliente también un 72% respondio
afirativamente. 75% de los encuestados aseguraron que le habian agradecido luego de la
atencion en la ventanilla y un 78% que se habian despedido de él. El 39% de los clientes
fueron derivados hacia otra persona para recibir informacién sobre productos. Esto significa
que la persona que atendio al cliente no pudo absclver las consultas y tuvo que derivar al
cliente a otra persona o area.

Los resultados se resumen en:

SERVICIO AL CLIENTE

Se despidieron al terminar la atencién? (% de si) N
Le agradecieron después de la atencién? {% desi) i

Le sonsieron al recibirlo? (% de si) RSt

Le miraron a los ojos al recibirlo? {% de si) [

Le saludaron en ventanilla? (% de si) [

0%  20%  40% 60%  80% 100%

Sobre el nivel de concentracion del personal en la escala del 1 al 5 se logré 3,69 puntos. Se
considera que un nivel de aceptacion mayor a 4 puntos refleja calidad en el servicio.. Al
consultarse por la presentacion de los empleados de la agencia, en la escala del 1 al 5 se
obtuvo 3,74 punto, valor por debajo de los 4 puntos que se estima el minimo que refleje la
excelencia. La “amabilidad” del personal para con el cliente, medida en la escala del 1 al &
obtuvo 4,04 puntos, valor dentro de lo que podria reflejar 6ptimo servicio. Finalmente, se
logran 3,85 puntos (sobre 5 como maximo)sobre la percepcion de la rapidez en la atencién.
Graficamente se muestra de la siguiente manera:
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EN LAESCALA DEL 1 AL 5:

Fue rapida la atencion ?

Amabilidad del personal

Presentacion de los
empleados de la agencia

Nivel de concentracidn del
personal

Un analisis mas detallado se presenta en el punto 11.4.5. Resultados entre Agencias — yen
el 11.4.5.1. Servicio al cliente, donde comprobamos que el servicio no alcanza en todos los
casos niveles de calidad, y se evidencia que algunas agencias sobresalen en comparacion
con otras.

11.4.3.5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LAS AGENCIAS

Se hacen preguntas acerca del agrado al visitar una agencia, en la escala del 1 al 5, donde
1 significa el valor mas bajo y 5 la méas alta valoracién.

Se les pidi6 a los encuestados evaluar el grado de limpieza externa del local, obteniéndose
3,57 puntos, lejano atn de los 4 puntos que indicarian la percepcion de 6ptimo.

Al consultarse sobre la limpieza interna del local se obtuvo 3,78 puntos, que indica una
valoracion mayor a la percepcion de la limpieza externa, pero atin menor a los 4 puntos

La apreciacion de orden en el local fue medida en 3,78 puntos. La conservacion del local
fue apreciada por los encuestados como merecedora de 3,90 puntos.

Se obtuvo 3,82 puntos acerca de la percepcion sobre la iluminacion del local. Con relacién a
la ventilacion los clientes la estimaron que 3,61 puntos describia su aceptacién, siendo uno
de los valores mas bajos registrados. Otro aspecto evaluado fue la sefalizacion
encontrandose que obtuvo 3,62 puntos, valor también por debajo de lo 6ptimo.

Se presenta el siguiente grafico

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES 81



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LAS AGENCIAS

Senalizacién interna de b agencia [H
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QOrden dellocal [FOENESTDN

Limpieza interna del local 314

Limpieza externa dellocal [EARIREGINNG

En términos globales se considera como muy regular el nivel de agrado al visitar las
agencias. Sin embargo existen aspectos que en un trabajo de detalle por agencia podrian
ser mejorados, y que se aprecian con claridad en el punto V. Resultados comparativos entre
agencias — y en el V.II. Nivel de agrado al visitar las agencias
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1.4.3.6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

Ante la “Solicitud de informacién para abrir una cuenta de ahorros” en el 94% de los
casos el personal “prestd atencion y brindd suficiente informacion”. Sobre la claridad de 1a
informacion brindada en la escala del 1 al 4 se obtuvo 3,56 puntos. Con relacion a la
cantidad de informacidén se obtuvo en la escala del 1 ai 4 también 3,56 puntos; ambos
valores son hastante aceptables.

11.4.3.7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE DE CAJA LOS ANDES

La edad promedio del cliente de depdsitos de Caja Los Andes se encuentra uniformemente
distribuida entre los rangos de mas de 26 afnos, siendo menor la participacion en el rango de
18 a 25 aios. El nivel de instruccion mayormente es el secundario con un 39% de casos,
sigue el primario con 25% de ocurrencias, luego el universitario con el 22%, los técnicos
ocupan el 12% y los analfabetos el 3%. La ocupacién del cliente es independiente el 84%
de veces, principaimente dedicado al comercio o las ventas; percibe un ingreso mensual
promedio de 800 a 2400 bolivianos, menos de 800 bolivianos un 32% de casos, de 2400 a
5000 boiivianos el 18%, sbio un 7% percibe mas de 5000 bolivianos al mes. No existe
mayor diferenciacion por género.

11.4.4. RESULTADOS EN CADA AGENCIA

Se muestra a continuacion el resultado de la aplicacion del estudio en cada una de las
agencias de Caja Los Andes

1.4.4.1. RESULTADOS EN LA AGENCIA 16 DE JULIO
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia 16 de Julio un 59% de los encuestados mantiene sélo cuentas en Caja de
Ahorros M.N., un 39 % tiene sélo Caja Ahorros en M.E., el 2% tiene Caja Ahorros en ambas
monedas y ninguno de los encuestados indicé tener depodsitos de plazo fijo.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 85% indico que si, y €l
98% de ellos (también clientes de créditos) manifestd que primero fueron clientes de
créditos. Se concluye que del total de clientes de depédsitos encuestados et 86% primero fue
cliente de creditos.

Al consultarse a las personas que se iniciaron como clientes de créditos sobre la razén por
la que se hicieron clientes de depésitos, un 28% indicaron que lo hacian por prevision, el
23% para amortizacién de deuda, 13% por acceder a un ¢rédito, posibilidad de retirar
cuando se necesita, obligacion por tener un crédito 6% cada uno y el porcentaje restante
otros motivos.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: seguridad (36%), por prevision (20%), disposicion de dinero (18%), por
obligacion al tener un crédito (17%) y por confianza (11%). Se nota la relacién de ahorrar
para mantener un crédito.

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas m(ltiples, los

clientes indican por prevision (86%]), para gasto de! mes (32%), como un medio de inversién
(23%) y para gasto futuro (11%).
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2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 35% indico ser cliente de otra entidad financiera, al preguntarse por cuales, Banco Sol
obtiene 54%, en segundo lugar FIE (15%), sigue Banco de Crédito (12%). Se nota ademas
que muy pocos tiene una segunda entidad y ninguno es cliente de una tercera.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de créditos para trabajar y el buen servicio (19% cada uno), préstamos para
vivienda 12%, tiene sorteos y premios 8%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos para trabajar con 68%, caja ahomos
con 21%, cuenta corriente, tarjeta de débito y cobro de sueldo, cada uno con 4%. Las
razones por las que e! cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra entidad
son: rapidez en la atencién 24% %, seguido de calidad en el servicio con 20%, buena tasa
de interés y posibilidad de acceder a un crédito con 12% cada una.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran la
lentitud en la atencion 29% %, seguido de monto atto de apertura y no tiene otros servicios
con 13% cada uno, mal servicio, lejania de la agencia y otros motivos con 8% cada uno.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 36% conoce ambos productos de depésitos, un 24% conoce sélo el ahorro pero no el
plazo fijo y 5% conoce solamente plazo fijo y no ahorro.

Las razones por las que se mantiene los depésitos en Caja Los Andes son: rapidez en la
atencion 56%, monto minimo de apertura 53%, calidad del servicio 32%, buena tasa de
interés 23%, seguido de ubicacién de la agencia 15%, dan crédito 11% y otros motivos 3%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
deposito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 35%, por radio con
24%, en la agencia con 16, por television 13% y a través de volantes 3%.

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarile Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: atender el dia sabado 28%, pago de servicios 21%, retiros en
cualquier agencia 19%, otros motivos 16%, mayor informacion y tiene sorteos y prernios con
4% cada uno.

4  CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola menos de 2 a 5 minutos el 43% de las veces, que
espera menos de 1 a 2 minutos el 40% de las veces y que espera menos de un minuto el
8%.

Del total de encuestados el 77% indica que el cliente fue saludado en la ventanilla, el 83%
de ocasiones le miraron a los ojos al ser recibido, el 72% de ocasiones le sonrieron al
recibilo, un 50% de ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 55% de
encuestados percibe que se despidieron al término de la atencion y el 94% de las ocasiones
no lo derivaron a otra persona cuando solicité informacion.

Se considera que el 66% de veces el personal se encontrd concentrado y 25% normalmente
concentrado. Un 64% de los clientes percibio que los empleados se encuentran
presentables y 30% aceptablemente presentables, ademas se considera que el 49% de
veces el personal fue amable y 38% de veces indiferente. Sobre la percepcion de rapidez
en la atencion el 57% percibe que fue rapida y 26% aceptablemente rapida.
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5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 50% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa de! local es percibida como
limpia y un 33% como aceptablemente limpia. Sobre la limpieza interna del local el 89%
percibe que es aceptable y limpia.

Al preguntarse respecto al orden, el 65% indica que aceptablemente ordenado y 23%
ordenado, Sobre la conservacion del local, el 56% indica que es aceptable y el 35% indica
gue esta conservado.

Sobre la iluminacién del local se le considera aceptablemente iluminado 52% e iluminado el
27% de veces.

Sobre la ventilacion el 77% de encuestados percibe que el ambiente es aceptable y
ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna el 49% indica que es aceptablemente
buena y el 26% poca sefializacion.

6  PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 88% de las veces que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 50% de veces Ia informacién fue clara y
53% suficiente en cantidad.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

Un 80% de clientes indican tener de 26 a 40 afios. Indican tener instruccidon secundaria con
64%, seguido de primaria con 21% y técnica con 6%. El 98% de los clientes tienen una
ocupacion independiente. Percibe un ingreso menor a 800 Bs. el 51% de ellos, de 800 a
2400 Bs. el 41% y de 2400 a 5000 Bs. un 6%. Las principales ocupaciones encontradas
son: vendedor, comerciante, artesano, tejedor, entre otras. El 58% de los encuestados son
de sexo femenino y 42% masculino, sobre la zona o barrio donde viven resaltan Av. La Paz
y Aito Lima.

H.4.4.2. RESULTADOS EN LA AGENCIA CEJA
1  EVALUACION DEL CLIENTE

- En la Agencia Ceja un 48% de los encuestados mantiene solamente cuentas de Caja de
Ahorros en M.N., un 43% mantiene solamente cuentas de Caja Ahorros en M.E., el 5% tiene
Caja Ahorros en ambas monedas y 3% de los encuestados indico tener plazos fijos en M.E..

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 84% indico que si,
ademas el 85% de ellos (los que también son clientes de créditos) manifesté que primero
fueron clientes de créditos. En otra forma de decirlo, e 82% de los clientes de depositos
fueron primero de créditos

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depésitos, un 33% indicaron que lo hacian por prevision, para
acceder a un crédito 20%, otro 15% por obligacion al tener un crédito y otros motivos con
18%. Sumando el segundo y tercer motivo se nota la fuerte asociacién entre tener un
crédito y su contraparte en el ahorro.
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Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: confianza (55%), seguridad (54%), disposicién de dinero (18%), por
prevision y otros motivos (13% cada una) y por obligacion al tener un crédito {9%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas miltiples, los
clientes indican para tener la posibilidad de acceder a un crédito (93%), gastos de! mes
(89%), prevision (80%), inversion (39%) y gasto futuro (29%).

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 86% indicd no ser cliente de otra entidad financiera. Al restante 14% se le preguntd
cusles entidades: Banco Sol y FIE son las mas importantes, sigue Mutual La Paz. Se nota
también que existen muy pocas entidades que ocupen una segunda ubicacion y ninguna
entidad que ocupe una tercera ubicacion.

Los principales motivos por los que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra
entidad son: préstamo para vivienda 20% (la respuesta se asocia con la presencia de
Mutual La Paz), confianza 10% y otros motivos 70%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos con 56% y Caja Ahomro con 33%.
Las razones por las que el cliente de ia Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: tener la posibilidad de acceder a un crédito 56%, Caja Ahorro 33%, y otros
motivos 11%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran
lentitud en la atencion y el mal servicio, cada uno con 40%, monto alto de apertura y otros
motivos, cada uno con 10%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 68% conoce ambos productos de depésito y un 32% conoce el ahorro pero no el plazo
fifo.

Las razones por las que se mantienen los depésitos en Caja Los Andes son: rapidez en la
atencién 71%, calidad del servicio 48%, ubicacion de la agencia 38%, buena tasa de interés
29%, posibilidad de acceder a un crédito 23% y confianza 11%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enter de los productos y servicios de
deposito de Caja Los Andes son: referencias de conocidos en un 44%, por radio con 26%,
a través de letreros 9% y a través de volantes 7%.

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios 38%, sorteos y premios 8%, Cajero Automético
7%, tarjeta de crédito 4% y otros motivos 30%.

4  CALIDAD DEL SERVICIO
El cliente percibe que espera en cola menos de 2 a 5 minutos en el 82% de ocasiones.

El 80% de consultados indican que fueron saludados en la ventanilla, el 59% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 55% de ocasiones le sonrieron al recibirio, un 59% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 52% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencion y el 64% de las ocasiones no lo derivaron a otra
persona cuando solicité informacion. Para la agencia Ceja se presentan valores ligeramente
aceptables sobre el servicio ofrecido por el personal de atencion al publico.
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Se considera que el 69% de ocasiones el personal se encontrd concentrado, un 66% de los
clientes percibi6é que los empleados se encuentran presentables, ademas se considera que
el 82% de veces el personal fue amable. Sobre la percepcién de rapidez en la atencion el
82% percibe que fue rapida.

5  NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 80% de las ocasiones el cliente indica que el aspecto externo del local es limpio. Sobre
el aspecto interno del local el 1% percibe que es limpio y el 23% que es aceptable.

En cuanto al orden del local el 87% percibe que es ordenado y en cuanto a su
conservacion, el 78% indica que esta conservado.

Sobre la claridad del local se considera iluminado por el 85% de encuestados.

Sobre la ventilacion el 80% de encuestados percibe que el ambiente esta ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas del 84% indica que es buena.
8  PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 98% de las ocasiones, que el personal le presta atencidn y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que ef 95% de entrevistados indican que la
informacién fue clara y el 76% en cantidad suficiente.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 27% de los clientes indican tener més de 45 afios, 25% de 36 a 40 afios, y 22% de 26 a
30 afios. Indican tener instruccion secundaria 43%, técnica y universitaria 11% cada uno.
El 96% de los clientes tienen una ocupacién independiente. Percibe un ingreso de 800 a
2400 Bs. el 50% de elios, menos de 800 Bs. el 28% y de 2400 a 5000 Bs. un 19%. Las
principales ocupaciones encontradas son: comerciante, artesano, costurera, pelugquero,
chofer, entre otras. El 56% de los encuestados son de sexo masculino; sobre la zona o
barrio donde viven resaitan Villa Dolores y Villa Tejada.

11.4.4.3. RESULTADOS EN LA AGENCIA VILLA BOLIVAR
1 EVALUACION DEL CLIENTE
En la Agencia Bolivar un 49% de los encuestados mantiene sélo cuentas de Caja de

Ahorros en M.E., un 29% tiene solo Caja Ahorros en M.N., el 14% tiene Caja Ahorros en
ambas monedas y 8% de los encuestados indic6 tener solamente plazos fijos en M.N..

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 53% indicé gue si,
ademas el 71% de consultados manifestd que primero fueron clientes de créditos, lo que se
resume en que del total de clientes encuestados el 47% primero fue cliente de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos sobre la razon
por la que se hicieron clientes de depésitos, un 52% indicaron que lo hacian por prevision,
para acceder a un crédito 12% y otros motivos con 20%.

Los clientes encuestados indican que ias razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: confianza (27%), cercania de la agencia (18%), recomendaciones (12%),
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para tener la posibilidad de acceder a un préstamo (10%), por seguridad y los altos
intereses (8%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, gue contiene respuestas miiltiples,
los clientes indican para gasto futuro (47%), como medio de inversion (31%), prevision
{18%) y tener la posibilidad de acceder a un crédito (14%).

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 25% indicé ser cliente de otra entidad financiera, y al preguntarse por cuales, Banco Sol
ocupa la primera opcidn con un 46% de preferencias, sigue FIE con 38%. Se identifica
ademés que una tercera parte de los clientes que tienen una primera entidad de la que son
clientes (sin contar a Caja Los Andes), mantiene una segunda entidad. No existe una
tercera entidad importante, lo que muestra que el cliente de Caja Los Andes utiliza
relativamente poco el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es:
por recomendacion con 24%, cercania de la agencia, sequridad y buen servicio con 12%
cada uno, creditos para frabajar y confianza con 6% cada uno.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos con 86%, Caja Ahorro y Cuenta
Corriente con 7% cada uno. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza
operaciones con la otra entidad son: ubicacién de la agencia, fa posibilidad de acceder a un
crédito y otros motivos, con 19% cada una, calidad del servicio,sorteos y premios 13% cada
uno, buena tasa de interés, rapidez en la atencion y otros servicios adicionales, con 6%
cada una.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran
fentitud en la atencién con 20%, mal servicio, lejania de la agencia y el cobro de
mantenimiento con 7% cada uno, otros motivos 60%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 6% de clientes conoce ambos productos de depdsito y un 53% conoce el ahorro pero no
el plazo fijo; el 2% y conoce plazo fijo y no conoce los ahorros.

Las razones por las que se mantiene los depodsitos en Caja Los Andes son: ubicacion de la
agencia 53%, buena tasa de interés 39%, monto minimo de apertura 27%, rapidez en la
atencion 22%, calidad del servicio 14% y otros motivos 16%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enteré de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 35%, por radio con
27%, en las agencias 14% y a través de letreros 10%.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios 25%, atender el dia sabado 20%, retiros en
cualquier agencia 9%, realizar sorteos y premios 8%, Cajero Automatico 6% y otros
motivos.
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4 CALIDAD DEL SERVICIO
El cliente percibe que espera en cola menos de 1 a 5 minutos et 78% de las veces.

Se indica que el 90% de veces el cliente fue saiudado en la ventanilla, el 37% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 58% de ocasiones no le sonrieron al recibirlo, un 75%
de ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 80% de encuestados percibe que
se despidieron al término de la atencidn.

Se percibe que el 44% de las ocasiones lo derivaron a otra persona cuando solicitd
informacién, porcentaje que resulta poco favorable para la agencia

Se considera que el 63% de veces el personal se encontrd concentrado y 31% normaimente
concentrado. Un 80% de los clientes percibié que los empleados se encuentran
presentables, ademas se considera que el 78% de veces el personal fue amable. Sobre la
percepcién de rapidez en la atencién el 74% percibe que fue rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 67% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
aceptable y limpia. Sobre la limpieza interna del local el 94% percibe que es limpia y
aceptable.

Al preguntarse por el orden del local, el 80% percibe que es ordenado y en cuanto a su
conservacion, el 91% indica que esta bien conservado y conservado.

Sobre la iluminacion del local se le considera iluminado el 73% de veces.

Sobire Ja ventilacion el 67% de encuestados percibe que el ambiente esta ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas del 90% indica que es buena.
6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 92% de las veces, que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 80% de veces la informacion fue clara y
82% en cantidad apropiada.

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

Un 78% de los clientes de la Agencia Villa Bolivar indican tener de 26 a 40 anos. Indican
tener instruccion secundaria 50%, primaria 23% y técnica con 17%. El 63% de los clientes
tienen una ocupacioén independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 49% de ellos,
menos de 800 Bs. el 47% y de 2400 a 5000 Bs. un 4%. Las principales ocupaciones
encontradas son: comerciante, costurera, chofer, carpintero, zapatero, entre otras. E! 57%
de los encuestados son de sexo masculino; sobre la zona o barrio donde viven resaltan Vilia
Adela y Villa Bolivar.
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1.4.4.4. RESULTADOS EN LA AGENCIA CENTRAL
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Central un 63% de los encuestados mantiene solamente Caja de Ahorros en
M.E., un 27% tiene sélo Caja Ahorros en M.N., el 10% tiene Caja Ahorros en ambas
monedas y ninguno de los encuestados indico tener plazos fijos.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 61% indicd que si,
ademas el 54% de ellos (clientes de créditos) manifesté que se iniciaron como clientes de
créditos. En otras palabras del total de encuestados clientes de depodsitos el 49% primero
fue cliente de créditos.

Al consuitarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razon por
la que se hicieron clientes de depositos, un 35% indicaron que lo hacian por prevision, el
11% por obligacion al tener un crédito, otro 11% por facilidad, otros motivos ocupan el
porcentaje restante.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: prevision (24%), seguridad (23%), confianza (13%), obligacién al tener
crédito (11%), para tener crédito (7%) y otros motivos (10%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican por prevision (69%), para tener crédito (34%), como un medio de inversion
(17%) y gasto futuro (13%).

Ei componente de crédito en funcion del ahorro es notorio.
2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 81% de encuestados indicd no ser cliente de otra entidad financiera. En los casos
afimativos Mutual La Primera y Banco Santa Cruz son las mas importantes con un 27% de
las preferencias, en tercer lugar Banco Sol. Se nota ademas que el cliente muestra
ligeramente una segunda entidad de importancia y no existe una tercera entidad importante,
lo que muestra que el cliente de Caja Los Andes en la Agencia Central utiliza poco el
sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de crédito para trabajar y el ahorro, cada uno con 21 %, otro motivo es
cercania a la agencia con 14%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro con 79% y créditos con 21%.
Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: para que me den crédito 37%, buena tasa de interés, otros servicios
adicionales, ubicacién de la agencia y calidad en el servicio, cada una con 11%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran el mal

servicio con 29%, seguido de no tener cajero automético con 14%, no tener premios ni
sorteos y lentitud en la atencion, cada uno con 7% y otros motivos con 43%.
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3  CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 57% conoce ambos productos de depoésito, un 17% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo.

Las razones por las que se mantiene los dep6sitos en Caja Los Andes son: la posibilidad de
acceder a un crédito con 36%, por la tasa de interés 26%, el débito automatico 21%, calidad
del servicio 19%, seguido de seguridad, rapidez en la atencién, ubicacion de la agencia
entre ofros.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enteré de los productos y servicios de
deposito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 57%, por radio con
19%, en la agencia con 13%, por television 7% y volantes 4%.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: atender el dia sabado 16%, pago de servicio 15%, préstamos para
vivienda 8%, retiros en cualquier agencia y Cajero Automatico, cada uno con 7% y otros
motivos 32%.

4  CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola menos de un minuto el 46% de las veces, que espera
mas de 10 minutos el 25% de las veces y que espera de 2 a 5 minutos el 23%.

Se indica que el 82% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 81% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 79% de ocasiones le sonrieron al recibirio, un 77% de
ocasiones le agradecieron después de la atencién, el 78% de encuestados.percibe que se
despidieron al término de la atencion y el 85% de las ocasiones no lo derivaron a otra
persona cuando solicité informacion. Se nota que el cliente percibe buen servicio

Se considera que el 38% de veces el personal se encontré concentrado y 43% muy
concentrado. Un 51% de los clientes percibié que los empleados se encueniran bien
presentados, ademas se considera que el 87% de veces que el personal fue amable o muy
amable. Sobre la percepcion de rapidez en la atencion el 84% percibe que fue rapida o muy
rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 51% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
limpia y un 35% como muy limpia. Sobre la limpieza interna del local se repiten los
porcentajes anteriores, al igual que los valores obtenidos al preguntarse por el orden del
local y su conservacion.

Sobre la iluminacion del local se le considera iluminado y bien iluminado el 94% de
ccasiones.

Sobre la ventilacion el 89% de encuestados percibe que el ambiente estd ventilado o es
agradable.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas del 94% indica que es buena o
excelente.
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6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 99% de las veces que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacién. Considera ademas que el 97% de veces la informacion fue clara y
94% suficiente.

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

20% de clientes indican tener de 26 a 30 afios y en los otros grupos de edades se muestra
una distribucion uniforme. Indican tener instruccién universitaria en un 41%, seguido de
secundaria con 33% Yy técnica con 14%. El 81% de los clientes tienen una ocupacién
independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 38% de ellos, menos de 800 Bs. el
29% y de 2400 a 5000 Bs. un 19%. El 57% de los encuestados son de sexo femenino.
Sobre la zona o barrio donde viven resaltan Achachica y Periférica.

I1.4.4.5. RESULTADOS EN LA AGENCIA MIRAFLORES
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Miraflores un 81% de los encuestados s6lo mantiene Caja de Ahorros en
M.E., un 16% tiene sélo Caja Ahorros en M.N., el 2% tiene ahorros en ambas monedas y
ninguno de los encuestados indico tener plazos fijos.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 61% indicd que si,
ademas el 16% de encuestados manifestd que se iniciaron como clientes de créditos y el
84% indicd que no. Significa que solamente el 7% de los clientes de depésitos entrevistados
provienen del médulo de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razon por
la que se hicieron clientes de depbésitos, un 60% indicé que por prevision, para tener un
crédito, por los intereses, por la facilidad de retiro y por obligacion al tener un crédito, cada
uno con 10%.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: altos intereses (26%), prevision (23%), para tener un crédito (19%), débito
automatico {9%), seguridad, obligacion al tener un crédito, y otros motivos (7% cada una).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican como un medio inversidn (53%), gasto futuro (23%), por prevision (16%),
para tener crédito (9%) v para gastos del mes (7%).

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 12% indicé ser cliente de otra entidad financiera. Al preguntarle cuales, Banco Santa
Cruz figura como la méas importante con 40% de las preferencias, contintan el Crédito y
Mutual la Primera, y no existe una segunda o tercera entidad importante, lo que muestra
que el cliente de Caja Los Andes de la Agencia Miraflores utiliza muy poco el sistema
financiero.

El principal motive por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la cercania de la agencia con 40%, necesidad de crédito para trabajar, el ahorro y otros
motivos, cada uno con 20 %.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro y Cajero Autormético con 25%
cada uno. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con
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la otra entidad son: buena tasa de interés, ubicacion de la agencia y Cajero Automatico 25%
cada una, rapidez en la atencion y calidad del servicio cada una con 13%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran:
lentitud en la atencidn con 43%, pagan pocos intereses, lejania de la agencia, no tiene
premios ni sorteos y no tienen otros servicios, cada uno con 14%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 23% conoce ambos productos de depésito, un 11% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo.

Las razones por las que se mantiene los depédsitos en Caja Los Andes son: calidad del
servicio 49%, por la tasa de interés 37%, débito automético 30%, rapidez en la atencién
28%, la posibilidad de acceder a un crédito 23% vy por ia ubicacidn de la agencia 12%.

Los medios de comunicacién por ios que el cliente se enteré de los productos y servicios de
depésito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 67%, por radio con
19%, por television 8%, personalmente y a través de letreros, cada uno con 3%.

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: Cajero Automatico 41%, atender el dia sabado 32%, retiros en
cualquier agencia 20%, pago de servicic 5% y giros 3%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 2 a 5 minutos y de 5 a 10 minutos, cada uno con
43%, que espera mas de 10 minutos el 7% de las veces y que espera de 1 a 2 minutos el
5%. ‘

Se indica que el 98% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 98% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 100% de ocasiones le sonrieron al recihbirlo, un 95%
de ocasiones le agradecieron después de la atencién, el 98% de encuestados percibe que
se despidieron al término de la atencién y el 64% de las ocasiones o derivaron a otra
persona cuando solicitd informacion.

El 93% de ios encuestados considera gue la concentracion del personal que lo atendié fue
normal y concentrado el 7% de ellos. Un 95% de los clientes percibi6é que los empleados se
encuentran aceptablemente presentados, ademas se considera que el 98% de veces el
personal fue amable. Sobre la percepcion de rapidez en la atencion el 56% percibe que fue
aceptable y el 44% que fue rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA
El 67% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
aceptable y un 33% como limpia: sobre la limpieza interna del local indican que aceptable y

limpia con 50 % cada una.

Al preguntar respecto at orden, el 97% indicé qgue estaba ordenado y aceptable. Sobre la
conservacion del local indican en un 96% de veces que era aceptable y conservado.

Sobre la iluminacidn del local se le considera aceptable e iluminado et 89% de veces.
Sobre la ventilacion el 89% de encuestados percibe que el ambiente esta ventilado y es

agradable.
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A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas el 93% indica que es buena y
aceptable.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 81% de veces la informacién fue
aceptablemente clara y en cantidad 91% aceptable.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

Ei cliente de la agencia Miraflores en un 29% de ocasiones indica tener de 36 a 40 afios, un
27% mas de 40 aftos, un 20% de 31 a 35 afios, 10% de 26 a 30 afios y en los otros grupos
de edades se muestra una distribucion uniforme. Indican tener instruccion universitaria en
un 36%, seguido de secundaria con 25% Y técnica con 22%. El 100% de los clientes tienen
una ocupacion independiente. Percibe un ingreso de menos de 800 Bs. el 44% de ellos, de
800 a 2400 Bs. el 33% y de 2400 a 5000 Bs. un 19%. Las principales ocupaciones
encontradas son comerciante, vendedor, artesano, entre otras. El 60% de los encuestados
son de sexo femenino y sobre la zona o barrio donde viven resaltan Villa Armonia y Villa
Fatima.

11.4.4.6. RESULTADOS EN LA AGENCIA EL TEJAR
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia El Tejar un 60% de los encuestados mantiene depdsitos solamente en Caja
de Aharros en M.E., el 32 % tiene sdlo Caja Ahorros en M.N., un 5% tiene Caja Ahorros en
ambas monedas y el 3% de encuestados indico tener plazos fijos en M.E y ninguno en M.N.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 80% indico que si, y el
79% manifesté que primero fueron clientes de créditos. Lo que significa que el 78% de los
encuestados que son clientes de depdsitos primero fueron clientes de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depdsitos, un 38% indicaron que lo hacian para acceder a un
crédito, 25% por previsién, el 6 % por obligacidn al tener un crédito y 5% por el interés.

Los clientes indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja Los Andes son:
confianza (22%), seguridad (16%), por recomendacién (15%), para poder acceder a un
crédito (14%) y otros motivos (41%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican, por prevision (38%), para tener crédito {36%), como un medio de inversion
(34%) y otros motivos (14%).

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA
Un 26% indico ser cliente de ofra entidad financlera, y al preguntarles de cuales, Banco Sol
tiene el 30% de preferencias, Mercantil 22%, Mutual La Primera el 13%. Fuera de una

primera entidad de importancia, se encuentra que muy pocos tienen una segunda entidad y
nadie una tercera entidad, sin contar que ya son clientes de Caja Los Andes.
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El principal motivo por el gue el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de crédito para trabajar y la recomendacion que recibié de alguna persona,
cada uno con 17 %, otro motivo es que tiene sorteos y premios en un 13%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos 48% y Caja Ahorros con 30%. Las
razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con ia otra entidad
son: tiene servicios adicionales 31%, ubicacion de la agencia 19%, dan crédito 17% vy la
calidad del servicio 14%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran
lentitud en la atencién 28%, mal servicio con 21%, seguido de lejania de la agencia con
17% y pagan pocos intereses 14%,

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

- Un 23% conoce ambos productos de depdsito, un 21% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo y un 8% conoce plazo fijo y no el ahorro.

Las razones por las que se mantiene los depositos en Caja Los Andes son: la posibilidad de
acceder a un crédito con 45%, por la tasa de interés 36%, calidad del servicio 34%, rapidez
en la atencién 25%, sequido de ubicacidon de la agencia, confianza, monto minimo de
apertura, entre otras.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 64%, en las agencias
11%, por radio con 10%, por television y a través de promotores 4% cada uno.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios 30%, mayor informacion de productos 14%, retiros
en cualguier agencia 13%, Cajero Automdtico 8%, transferencias y préstamos para
vivienda, cada uno con 5%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 2 a 5 minutos el 32% de las veces, que espera mas
de 5 a 10 minutos un 30% de ellos y que espera mas de 10 minutos el 25%.

Se indica que el 63% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 56% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 55% de ocasiones le sonrieron al recibirio, un 59% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 67% de encuestados percibe que se
despidiercn al término de la atencidén y el 67% de las ocasiones no lo derivaron a otra
persona cuando solicitd informacion. Los porcentajes logrados se muestran ligeramente por
schre lo esperado.

Se considera que el 45% de veces el personal se encontrd concentrado y 24% muy
concentrado. Un 62% de los clientes percibié que los empleados se encuentran
“presentables” y bien presentados, ademas, sobre la amabilidad se considera que el 81%
de veces el personal fue amable y muy amable. Sobre la percepcién de rapidez en la
atencion el 54% percibe que fue rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA
El 47% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como

sucia y un 26% como aceptable. Sobre la limpieza interna del local indican que limpia un
59% y aceptable un 29%.
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Al preguntarse con respecto al orden del local el 54% indica que ordenado y el 22%
aceptablemente ordenado. Sobre la conservacion del local considera conservado y bien
conservado el 77%.

Sobre la iluminacién del local se le considera iluminado y bien iluminado el 75% de
encuestados.

Sobre la ventilacion el 41% de encuestados percibe que ef ambiente estd mal ventilado, el
42% de veces que esta ventilado y bien ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacién interna el 66% indica que es aceptable y
buena.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 88% de ocasiones que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 66% de veces la informacion fue clara y
64% suficiente.

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

Los grupos de edades muestran una distribucion uniforme de 18% y 18%, entre las edades
de 26 a mas de 45 afios. Indican tener instruccion secundaria en un 52%, seguido de
universitaria con 23% y primaria con 16%. El 80% de los clientes tienen una ocupacion
independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 38% de ellos, menos de 800 Bs. el
28% y de 2400 a 5000 Bs. un 22%. Las principales ocupaciones encontradas son
comerciante, artesano, chofer, vendedor, entre otras. El 56% de los encuestados son de
sexo masculino y sobre la zona o barrio donde viven resaltan La Portada y El Tejar.

1.4.4.7. RESULTADOS EN LA AGENCIA OBRAJES
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Obrajes un 73% de los encuestados solo tiene Caja de Ahorros en M.E., un
239% tiene s6lo Caja Ahorros en M.N., el 4% tiene Caja Ahorros en ambas monedas y 4% de
los encuestados indicd tener plazos fijos en moneda extranjera.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de creditos, un 73% indicdé que si,
ademas el 80% de encuestados manifestdé que primero fueron clientes de créditos. implica
que el 62% de los clientes de depositos consultados primero fueron clientes de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razon por
la que se hicieron clientes de depdsitos, un 19% indicaron que lo hacian por confianza, para
acceder a un crédito y por los intereses 15% cada una, otro 11% por facilidad y otros
motivos con 33%.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahotrar en Caja
Los Andes son: por los intereses (42%), seguridad (31%), confianza (23%). débito
automatico (8%) y otros motivos (35%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas mltiples, ios

clientes indican para gasto futuro (54%), prevision (46%), como un medio de inversion
(38%) y gasto del mes (15%).
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2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 38% indico ser cliente de otra entidad financiera, Y al preguntarse por cuéles, Banco Sol
figurd como la mas importante con 36%, Crédito y Mutua! La Primera cada una con 18%,
Banco Ganadero, FIE. Pocos encuestados tiene una segunda entidad importante y no
existe una tercera importante, lo gue muestra que el cliente de Caja Los Andes utiliza poco
el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de credito para trabajar, confianza, buen servicio, recomendacion y préstamo
de vivienda, cada uno con 8 %, y otros motivos 50%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos con 35% y Caja Ahorro con 30%.
Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: rapidez del servicio 26%, buena tasa de interés 21%, posibilidad de acceder a
un credito 16%, calidad en el servicio y cajero automatico, cada una con 11%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran que
pagan pocos intereses, no tienen otros servicios y otros motivos, cada uno con 20%, monto
alto de apertura, no dan crédito, no tienen sorteos ni premios y cobran mantenimiento, cada
uno con 10%.

3 CONOCIMIENTO DE LLOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 38% conoce ambos productos de depdsito y un 62% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo.

Las razones por las que se mantiene los depdsitos en Caja Los Andes son: por la tasa de
interés 69%, rapidez en la atencion 50%, calidad del servicio 38%, monto minimo de
apertura 31%, seguido de ubicacion de fa agencia y posibilidad de acceder a un crédito,
cada una con 27%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enter6 de fos productos y servicios de
depésito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 42%, por radio con
27%, por television 23%, en las agencias y a través de volantes, cada uno con 4%.

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: atender el dia sabado 27%, mayor informacion de productos 20%,
retiros en cualquier agencia 17%, pago de servicio 12%, Cajero Automatico 10% y otros
motivos 4%.

4  CALIDAD DEL SERVICIO

Et cliente percibe que espera en cola menos de 2 a 5 minutos el 52% de las veces, que
espera menos de un minuto el 20% de ias veces y que espera de 5 a 10 minutos el 20%.

Se indica que el 73% de veces el cliente fue saludado en fa ventanilla, el 35% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 62% de ocasiones le sonrieron al recibirlo, un 84% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 64% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencién y el 88% de las ocasiones no lo derivaron a otra
persona cuando solicité informacién.

Se considera que el 73% de veces el personal se encontré concentrado y 19% normalmente
concentrado. Un 72% de los clientes percibidé que los empleados se encuentran
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presentables, ademas se considera que el 85% de veces el personal fue amable. Sobre la
.percepcion de rapidez en la atencion el 88% percibe que fue rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 54% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
aceptable y un 38% como limpia. Sobre la limpieza interna del local el 73% percibe que es
limpia y €l 23% que es aceptable.

Al preguntarse por et orden del local el 62% percibe que es ordenado v en cuanto a su
conservacion, el 73% indica que esta conservado.

Sobre la iluminacidn del facal se le considera iluminado el 81% de veces,
Sobre la ventilacion el 81% de encuestados percibe que el ambiente esta ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas del 85% indica que es buena.

|
6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personatl le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 85% de veces la informacion fue clara y
suficiente.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 23% de los clientes indican tener de 36 a 40 ahos y mas de 45 afios. En los otros grupos
de edades se muestra una distribucion uniforme. Indican tener instruccion primaria y
secundaria con 42% cada uno, técnica y universitaria con 8% cada uno. El 96% de los
clientes tienen una ocupacién independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 40%
de ellos, menos de 800 Bs. el 32% y de 2400 a 5000 Bs. un 24%. Las principales
ocupacionas encentradas son: comerciante, chofer, agricultor, vendedor, entre otfras. El
54% de los encuestados son de sexo femenino y 46% masculino; sobre la zona o barrio
donde viven resaltan Chasquipai y Obrajes.

11.4.4.8. RESULTADOS EN LA AGENCIA SAN PEDRO
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia San Pedro un 26% de los encuestados s6lo mantiene Caja de Ahomros en
M.N., un 13 % tiene solamente Caja Ahomros en M.E., el 61% tiene Caja Ahottos en ambas
monedas y el 13% de encuestados indico tener plazos fijos en ambas monedas.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 85% indicé que si,
ademas el 77% de encuestados manifesté que primero fueron clientes de créditos, lo que
implica que del total de consultados que son clientes de depésitos el 65% primero fue
cliente de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clentes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depositos, un 42% indicaron que lo hacian para acceder a un
crédito, el 23% por obligacion al tener un crédito, por confianza, prevision y otros motivos
cada una con 6%.
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Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: previsidén (26%), por obligacion al tener un crédito (17%), seguridad y otros
motivos (15% cada una), disposicion de dinero (11%) y por los intereses (9%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican por prevision (63%), para gasto futuro (61%), como un medio de inversién y
para gastos del mes (39% cada uno) y para acceder a un crédito (9%).

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 20% indico Sef cliente de otra entidad financiera, al preguntarse por cuales, Banco Santa
Cruz es la mas importante, en segundo lugar FIE y como la tercera entidad importante esta
Banco Nacional.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de crédito para trabajar 56% y otros motivos con 44%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro con 27%, créditos y cuentas
corrientes con 18% cada uno. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes
realiza operaciones con la otra entidad son: para acceder a un crédito 42%, tiene sorteos y
premios 25%, buena tasa de interés, otros servicios adicionales, tiene Cajero Automatico y
otros motivos, cada una con 8%.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran el
pagoe de pocos intereses corr 38%, seguido de no tener premios ni sorteos con 23%, cobran
mantenimiento 15%, mal servicio, no dan crédito y otros motivos con 8% cada uno. '

3  CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 28% conoce ambos productos de depésito, un 70% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo.

Las razones por las que se mantiene los depdsitos en Caja Los Andes son: por la tasa de
interés 52%, dan crédito 43%, ubicacion de la agencia 26%, rapidez en la atencién 20%,
seguido de seguridad, calidad del servicio, monto minimo de apertura, entre otros.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 51%, por radio con
34%, en la agencia con 9%, a través de periédicos y volantes 2% cada uno.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: atender el dia sabado 25%, tarieta de débito 21%, retiros en
cualquier agencia 16%, pago de servicios 9%, giros 7% y transferencias 6%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El ciiente percibe que espera en cola de 1 a 2 minutos el 54% de las veces, que espera
menoes de 1 minuto el 22% de las veces y que espera de 2 a 5 minutos el 20%.

Se indica que el 80% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 65% de ocasiones
Je miraron a los ojos al ser recibido, el 57% de ocasiones le sonrieron al recibirlo, un 65% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 80% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencion y el 53% de las ocasiones no lo derivaron a otra
persona cuando solicitd informacién.

DISENQ DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES 99



CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Se considera que el 67% de veces el personal se encontré concentrado y 24% muy
concenfrado. Un 67% de los clientes percibié que los empleados se encuentran
presentables y 22% bien presentados, ademas se considera que el 91% de veces el
personal fue amable y muy amable. Sobre ia percepcién de rapidez en la atencion el 72%
percibe que fue rapida.

S NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 93% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
limpia. Sobre la limpieza interna del local el 50% percibe que es limpia v 33%
aceptablemente limpia.

Al preguntarse respecto al orden del local y su conservacion, se repiten los porcentajes con
63% cada uno.

Sobre la iluminacion del local se le considera iluminado un 61% y aceptablemente iluminado
el 27% de veces.

Sobre la ventilacion el 47% de encuestados percibe que el ambiente no esta ventilado y el
28% que si esta ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna mas del 63% indica que es buena y el
15% excelente.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

Ei cliente percibe en un 79% de las veces, que e personal le presta atencién y le brinda
suficiente informacién. Considera ademas que el 76% de veces la informacion fue clara y
78% suficiente.

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 26% de clientes indican tener de 36 a 40 afios, 24% de 41 a 45 afios, mas de 45 afios
22% y de 26 a 30 afios 7%. Indican tener instruccién primaria y secundaria con 30% cada
uno, seguido de técnica con 17% y universitaria con 15%. El 85% de los clientes tienen una
ocupacion independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 33% de ellos, de 2400 a
5000 Bs. el 33% y de 5000 a 7000 Bs. un 18%. Las principales ocupaciones encontradas
son: comerciantes, artesanos, pensionistas, vendedores, entre cotras. No existe diferencias
por género, sobre la zona o barrio donde viven resaltan San Pedro y Buenos Aires.

1.4.4.9. RESULTADOS EN LA AGENCIA COCHABAMBA

1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Cochabamba un 63% de los encuestados s6lo mantiene Caja de Ahormos en
M.E., un 31% tiene solamente mantiene Caja Ahorros en M.N., el 6% tiene Caja AhoiTos en
ambas monedas y ninguno de los encuestados indicd tener plazos fijos.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 54% indicdé que si,
ademas el 79% de ellos manifestd que primero fueron clientes de créditos. En buena cuenta
del total de clientes de depésitos el 43% primero lo fue de creditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por

la que se hiciercn clientes de depdésitos, un 31% indicaron que lo hacian por prevision, el
19% por obligacion al tener un crédito, para acceder a un crédito y por las facilidades 13%
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cada una, otros motivos con 25%. En otros términos, del total de encuestados 9% son
clientes de depdsitos por obligacién al tener un crédito.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: cercania de la agencia {20%), prevision (17%), por obligacion al tener un
crédito y otros motivos (14% cada una), por recomendaciones, para tener la posibilidad de
acceder a un crédito y por seguridad (11% cada una).

A la pregunta de para qué ahoira en Caja Los Andes, que contiene respuestas maltiples, los
clientes indican por prevision, para gasto futuro y para tener la posibilidad de acceder a un
crédito (34% cada uno), como un medio de inversion (14%), para gastos del mes y otros
motivos (3% cada uno). '

Notamos que en la Agencia Cochabamba existe un vinculo entre el ahorro y el acceso al
crédito. ‘

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 9% indico ser cliente de otra entidad financiera. El cliente de la agencia entonces tiene
escaso acceso al sistema financiero, pudiendo ser fidelizado hacia Caja Los Andes.

Al existir un pequefio porcentaje de los encuestados que son clientes de otra entidad, los
resultados que se obtienen sobre la competencia en la agencia Cochabamba se obtuvieron
en base a poca informacion, aspecto que debe considerarse en adelante.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de crédito para trabajar 67% y otros rmotivos con 33%. Se nota nuevamente el
vinculo entre el ahorro v el acceso al crédito.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro con 67% vy Tarjeta de Crédito
33%. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la
otfra entidad son: para acceder a un crédito 33%, rapidez en la atencidn, ubicacién de la
agencia, Cajero Automatico y otros servicios adicionales, cada una con 17%.

Al preguntarse por los dos aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran
bajos intereses y no tienen otros servicios con 50% cada uno.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 3% concce ambos productos de depdsito, un 94% conoce el ahorro pero no el plazo fijo
y 3% conocen el plazo fijo y no caja ahorro. Evidentemente es fuerte el desconecimiento
acerca del depdsito de plazo fijo.

Las razones por las que se mantienen los depdsitos en Caja Los Andes son: posibilidad de
acceder a un crédito 46%, rapidez en el servicio y ubicacién de la agencia con 40% cada
una, calidad del servicio 31%, monto minimo de apertura 20%, seguido de buena tasa de
intereses con 11%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
deposito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 59%, en la agencia
15%, a través de letreros y promotores con 9% cada uno y a través de la radic 3%.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios (luz, agua) 45%, atender el dia sabado 27%,
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realizar sorteos y premios 9%, mayor informacion de productos 6% y facilidad para cancelar
plazos fijos 5%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 1 a 2 minutos el 46% de las veces, que espera
menos de 1 minuto el 26% de las veces y que espera de 2 a 5 minutos el 23%. En téminos
globales se aprecia celeridad en la atencién al publico.

Se indica que el 100% de veces el cliente fue saludado en la ventanilia, el 77% de
ocasiones le miraron a los ojos al ser recibido, el 91% de ocasiones le sonrieron al recibirlo,
un 100% de ocasiones le agradecieron después de la atencién, el 97% de encuestados
percibe que se despidieron al término de la atencion. Se muestra un particular cuidado por
atender al cliente en la mejor forma.

Sin embargo el 51% de las ocasiones el cliente fue derivado a otra persona cuando solicitd
informacion, situacion que indica que no siempre se pudo absolver las consultas del cliente.

Se considera que el 68% de veces el personal se encontré normalmente concentrado y 29%
concentrado. Un 76% de los clientes percibid que los empleados se encuentran
aceptablemente presentados y 21% presentables, ademéas se considera que el 77% de
veces el personal fue amable. Sobre la percepcion de rapidez en ia atencion el 54% percibe
que fue rapida y 43 aceptablemente rapida. Se nota valores aceptables y optimos en los
factores evaluados.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 63% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza extemma del focal es percibida como
aceptablemente limpia. Sobre la limpieza interna del local se repiten los porcentajes
anteriores.

Al preguntarse respecto al orden, el 85% percibe que se encuentra aceptable y ordenado;
sobre la conservacion del local, el 97% percibe que esta aceptable y conservado.

Sobre la iluminacion del local se le considera aceptablemente iluminado un 51% e iluminado
el 43% de veces, encontrandose un factor que debe ser analizado y de ser el caso
solucionado.

Sobre la ventilacion el 95% de encuestados percibe que el ambiente estd aceptable y
ventilado.

A ta pregunta del agrado sobre la sefializacion interna el 60% indica que es aceptable y el
37% percibe que es buena.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 89% de veces la informacién fue
aceptablemente clara y 94% fue suficiente.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE
El 31% de los clientes indican tener mas de 45 afios, 26% de 31 a 35 afos, 23% de 23 a 30

afos y de 36 a 40 afos 9%. Se encuentran dos blogues: los de 26 a 35 afios que son casi
un 50% y los mayores a 45 afios que son un 31%. Indican tener instruccién secundaria con
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37%, seguido de universitaria con 34% y técnica con 14%. Ei 66% de los clientes tienen una
ccupacion independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 46% de ellos, menos de
800 Bs. el 31% y de 2400 a 5000 Bs. un 17%. Las principales ocupaciones encontradas
son: comerciantes, ama de casa, empleado, vendedor, entre otras. El porcentaje de los
encuestados es de sexo femenino 46% y masculino 54%, sobre la zona o bario donde
viven resaltan Pocata Alta y Z. Norte.

11.4.4.10. RESULTADOS EN LA AGENCIA PUNATA
1  EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Punata un 100% de los encuestados tiene Caja de Ahorros en M.N. no se
obtuvo informacion de que sean ciientes de otros productos de depositos. El resultado
contrasta con ia tendencia a ahorrar en moneda extranjera.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 82% indicé que si,
ademas el 100% de encuestados manifesté que primero fueron clientes de créditos. En la
gjecucidn de la encuesta no se encontraron clientes tipicos de depdsitos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depésitos, indicaron que lo hacian por obligacion al tener un
credito, por prevision y ofros motivos cada una con 30% y amortizacion de deuda 10%.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por obligacion al tener un crédito (36%), seguridad (27%), otros motivos
(18%) y por los altos intereses (9%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas mitiples, los
clientes indican por prevision (82%), como un medio de inversién (36%), para poder acceder
a un credito {27%), para gasto futuro y otros motivos (9%).

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 9% indico ser cliente de otra entidad financiera, y al preguntarse por cuales, PRODEM
es la Onica que aparece, no existe una segunda ni tercera entidad importante, lo que
muestra gue el cliente de Caja Los Andes utiliza poco el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
la necesidad de crédito para trabajar y otros motivos, cada uno con 50%. Los servicios
utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro con 100%. Las razones por las que el cliente
de [a Caja Los Andes realiza operaciones con la otra entidad son: posibilidad de acceder a
un credito y calidad en el servicio, cada una con 50%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 82% conoce ambos productos de depdsito y un 9% conoce el ahorro pero no el plazo
. fijo. '

Las razones por las que se mantiene los depdsitos en Caja Los Andes son: monto ménimo
de apertura y rapidez en la atencién 36% cada una, calidad en el servicio y buena tasa de
interés 27% cada una, posibilidad de acceder a una crédito 18% y otros motivos 9%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de

depoésito de Caja Los Andes son: a través de promotores 36%, letreros 27%, por referencias
de conocidos en un 18% y en las agencias 9%.
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Al preguntarse que productes, setvicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios, transferencias y giros 30% cada uno, mayor
informacioén de productos, atender dia sabado y sorteos y premios con 3% cada uno.

4  CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola menos de 1 minuto, de 1 a 2 minutos y 2 a2 5 minutos
con un 30% de las veces cada uno y mas de 10 minutos el 10% de las veces.

El 82% de clientes indica que fue saludado en la ventanilta, e! 91% de ocasiones le miraron
a los ojos al ser recibido, el 100% de ocasiones le sonrieron al recibirlo, un 91% de
acasiones le agradecieron después de la atencion, el 91% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencién y el 91% de las ocasiones lo derivaron a otra persona
cuando solicitd informacion.

Se considera que el 73% de veces el personal se encontrd muy concentrado. Un 91% de
los clientes percibid que los empleados se encuentran bien presentados, ademas se
considera que el 73% de veces el personal fue amable. Sobre la percepcion de rapidez en
la atencidn el 73% percibe que fue muy rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 100% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida
como limpia y muy limpia. Scobre la limpieza interma det local se repite el porcentaje anterior.

Al preguntarse por el orden del local el 100% percibe que es ordenado y muy ordenado y en
cuanto a su conservacion, el 100% indica que esta conservado y bien conservado.

Sobre la iluminacion del local se le considera iluminado y bien iluminado el 100% de veces.
Sobre la ventilacion el 100% de encuestados percibe que el ambiente es muy agradable.

A la pregunta del agrado sobre la sefalizacion interna mas del 82% indica que es excelente.
6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 91% de las veces, que el personal le presta atencién y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 82% de veces la informacion fue clara y
55% suficiente.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 36% de los clientes indican tener de 41 a 45 afos, de 36 a 40 afios 27% y mas de 45
afos, Y en los ofros grupos de edades se muestra una distribucién uniforme. Indican tener
instruccion secundaria con 45%, primaria 36% vy universitaria con 18%. El 82% de los
clientes tienen una ocupacion independiente. Percibe un ingreso de menor a 800 Bs. el 73%

de ellos, de 800 a 2400 Bs. el 18% y de 2400 a 5000 Bs. un 9%. El 73% de los encuestados
son de sexo masculino.
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1.4.4.11. RESULTADOS EN LA AGENCIA QUILLACOLLO
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Quillacollo un 67% de los encuestados sdlo es cliente de Caja de Ahorros en
M.E., un 25% tiene sdlo mantiene Caja Ahorros en M.N., el 8% tiene Caja Ahorros en
ambas monedas y ninguno de los consultados indicd tener plazos fijos.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 67% indicoé que si,
ademas el 63% de encuestados manifesto que primero fueron clientes de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depositos, un 60% indicaron que lo hacian por previsién, por
obiigacién al tener un crédito y por confianza 20% cada una.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por la cercania de la agencia (25%), por previsién (17%) y otros motivos
(42%). '

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas mditiples, los
clientes indican para tener la posibilidad de acceder a un crédito (58%), inversion (42%),
prevision {33%), gasto del mes y gasto futuro (17% cada uno).

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 17% indico ser cliente de ofra entidad financiera, al preguntarse por cuales, Banco Sol
es la Unica que figura. El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es
también de otra entidad, es por ahorro y otros motivos 50% cada uno. Los servicios
utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro con 100%. Las razones por las que el cliente
de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra entidad son: buena tasa de interés,
monte minimo de aperiura, calidad del servicio y ubicacion de la agencia, cada una con
25%. Al preguntarse por los aspectos gue no le agradan de esta entidad financiera, figuran
no tiene Cajero Automatico y no tienen otros servicios, cada uno con 50%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 50% conoce ambos productos de depésito y un 50% conoce el ahorro pero no el plazo
fijo. '

Las razones por fas que se mantiene los depositos en Caja Los Andes son: por la tasa de
interés 75%, calidad del servicio 42%, rapidez en la atencion 33%, seguido de ubicacién de
la agencia 25%, monto minimo de apertura y tener la posibilidad de acceder a un crédito 8%
cada una.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depésito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 38%, a través de
television, de volantes, letreros y promotores, cada uno con 15%.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios 23%, giros 15%, atender el dia sabado vy
transferencias 13% cada una, retiros en cualguier agencia 11%, tarjeta de débito y sorteos y
premios 6%.
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4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola menos de 2 a 5 minutos el 50% de las veces, que
espera de 5 a 10 minutos el 33% de las veces y que espera de 1 a 2 minutos el 17%.

Se indica que el 100% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 75% de
ocasiones le miraron a los ojos al ser recibido, el 83% de ocasiones le sonrieron al recibirio,
un 100% de ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 75% de encuestados
percibe que se despidieron al término de fa atencion y el 58% de las ocasiones lo derivaron
a otra persona cuando solicité informacién.

Se considera que el 67% de veces el personal se enconird normalmente concentrado y 33%
concentrado. Un 67% de los clientes percibid que los empleados se encuentran
aceptablemente presentables y 25% presentables, ademas se considera que el 67% de
veces el personal fue amable y 25% muy amable. Sobre la percepcion de rapidez en la
atencion e} 83% percibe que fue réapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 83% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa de! local es percibida como
limpia. Sobre la limpieza interna del local el 92% percibe que es limpia.

Al preguntarse por el orden del local el 83% percibe que es ordenado y en cuanto a su
conservacién, el 75% indica que esta conservado.

Sobre la iluminacion del local se le considera que aceptable el 58% e iluminado el 42% de
veces. .

Sobre la ventilacién el 50% de encuestados percibe que ef ambiente esta aceptablemente
ventilado y el 42% mal ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefalizacién interna el 67% indica que es buena y el 33%
aceptable.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personal le presta atencion y e brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 50% de veces la informacion fue
aceptablemente clara y 42% que fue clara, asimismo el 58% de veces considera que fue
aceptablemente suficiente y 42% suficiente.

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 42% de los clientes indican tener de 31 a 35 afios y mas de 45 afios 25%, en los otros
grupos de edades se muestra una distribucion uniforme. Indican tener instruccién primaria
con 42%, iécnica 33% y universitaria con 25%. El 83% de los clientes tienen una ocupacion
independiente. Percibe un ingreso de 2400 a 5000 Bs. el 50% de ellos, de 800 a 2400 Bs. el
25% y menos de 800 Bs. un 17%. El 58% de los encuestados son de sexo femenino; sobre
la zona o barrio donde viven resaitan Manaco y Zumumpaya.
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I.4.4.12. RESULTADOS EN LA AGENCIA SUCRE CENTRO
1  EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Sucre Centro un 34% de los encuestados sélo son clientes de Caja de
Ahorros en M.E., un 46% tiene sélo Caja Ahorros en M.N., el 6% tiene Caja Ahorros en
ambas monedas y un 2% indicé tener Piazo Fijo en M.N.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 75% indicé que si,
ademas el 93% de encuestados manifestd que primero fueron clientes de créditos.

Al consuitarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razon en
que se hicieron clientes de depdsitos, un 28% obligacién por crédito o préstamos, un 21%
por ofras razones, un 14% por acceder a crédito para trabajar, un 10% indicaron que lo
hacian por prevision (ahorrar), por facilidad, un 7% por amortizacién de deuda, un 3% por
bajo interés en crédito, por retiro cuando necesito, por confianza, cada una.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por confianza fiable (19%), por seguridad, por la cercania de la agencia, por
obligacion al tener credito (17%) cada uno, porque pagan altos intereses, por ofras razones
(8%) cada uno, por disposicién de dinero (6%), para obtener crédito (para abrir un negocio),
por recomendaciones, para obtener débito avtoméatico (3%) cada uno

A la pregunta: para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican: por previsién (39%), por inversion (33%), por obtener un crédito (31%), por
gastos del mes (8%), por pagar el crédito y por otros motivos (3%) cada una de las razones.

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 28% indicé ser cliente de otra entidad financiera, y al preguntarse por cuéles, Banco de
Crédito tiene el 31 de preferencias, Banco Unién e ldepro con 23% cada una. Se encontré
casi nula la posibilidad de tener una segunda entidad y no se presentd una tercera entidad,
lo que muestra que el cliente de Caja Los Andes utiliza el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es
porque otorgan créditos para trabajar (27%), por otros motivos (23%), por ahorro (14%), por
cercania a la agencia, por seguridad, y porque ofrecen sorteos/premios/ofertas (9%) cada
uno, por confianza y respaldo un (5%) cada uno.

Los servicios utilizados de la otra entidad son primordialmente: Créditos con (50%) en
segundo lugar Caja Ahortros (33%), luego Cuenta Corriente (8%) y por Gltimo transferencias
y giros (4%) cada uno. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza
operaciones con la otra entidad son: rapidez en la atencion (45%), ubicacion de la agencia
(25%), buena tasa de interés, y otorga créditos 5% cada una.

Al preguntarse por los aspectos que no le agra.dan de esta entidad financiera, no tiene otros
servicios (24%}) no tiene Cajero Automatico(18%) no cobran mantenimiento, préstamos en
grupos ni tiene premios ni sorteos (12%) cada uno de ellos; pagan pocos intereses, monto
alto de apertura, lentitud en la atencion y por otros motivos (6%) cada uno de los aspectos.
3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 56% conoce ambos productos ahorro y plazo fijo, un 14% conoce el ahorro pero no el
plazo fijo y un 3% conoce ¢l plazo fijo y no el ahorro.
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Las razones por las que se mantiene los depdsitos en Caja Los Andes son: por la rapidez
en [a atencion 47%, por la ubicacion de la agencia 39%, por la calidad del servicio 28%, por
la posibilidad de acceder a un crédito 25%, por monto minimo de apertura 14%, por ofrecer
buena tasa de interés 11%, y por débito automatico 6%.

Los medios de comunicacion por fos que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 36%, a través de la
radio 25%, en las Agencias 22%, por medio de la television 8%, por volantes 6%, por
promotores 3%.

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, indicaron: atender en dia sabado 28%, poder realizar pago de servicios {luz,
agua) 25%, cajero automatico 11%, ofrecer sorteosfpremios y retiros en cualquier agencia
9% cada uno, cuenta corriente y cambio de moneda extranjera 4% cada uno, brindar mayor
informacion de productos, servicios de fransferencias, giros, tarjeta de débito, facilidad para
cancelar plazos fijos, préstamos para vivienda, y otros 2%, cada uno de los productos.

4 CALIDAD DEL SERVICIO -

El cliente percibe que espera en cola de 1 a 2 minutos el 44%, de 2 a 5 minutos 26%,
menos de 1 minuto y méas de 10 minutos 12% en cada tiempo de espera, por Gltimo de 5 a
10 minutos 6%.

Se indica que el 83% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 80% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 77% de ocasiones le sonrieron al recibirlo, un 67% de
ocasiones, le agradecieron después de la atencion, el 85%, de encuestados percibieron que
se despidieron al término de la atencién, el 53% de las ocasiones lo derivaron a otra
persona cuando solicitéd informacion.

Se considera que el 74% de veces el personal estaba normalmente concentrado, el 23%
concentrado y un 3% el personal estaba distraido. De los clientes un 56% percibié que los
empleados se encontraban presentables y un 44% presentables; ademéas se considera que
el 91% de veces el personal fue amable, el 6% muy amable y un 3% se mostré poco
amable. Sobre la percepcion de rapidez en la atencion el 75%fue rapida, el 22% aceptable ¥
el 3% brindd una atencidn lenta.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 81% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
limpia, el 8% como aceptable y el 6% aprecié que estaba sucia. Sobre a limpieza interna
det local el 72% percibe que es limpia, el 25% aceptable y el 3% muy limpia.

Al preguntarse por el orden del local el 58% percibe que es ordenado, el 39% que es
aceptable y el 3% que el local se encuentra desordenado. En cuanto a su conservacion, el
63% indica que estd conservado, e! 34% que estd aceptable y el 3% que tiene poco
mantenimiento.

Sobre la iluminacién del local se le considera que esta iluminado el 62%, aceptable el 32% y
cuenta con mala iluminacion ef 6%.

Sobre la ventilacién el 61% de encuestados percibe que el ambiente esta ventilado, el 19%

aceptable, el 11% ventilacion muy agradable, el 6% mal ventilado, y el 3% no cuenta con
ventilacion.
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A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna el 60% indica que es buena, el 17%
que es aceptabie y que hay poca sefalizacion(cada una) y el 3% sin sefalizacion y al
mismo tiempo que es excelente( para cada una).

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

E! cliente percibe en un 94% de las veces, que el personal le presta atencién y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que la claridad de la informacion es el 61%,
aceptable el 35% y confusa el 4%. Asimismo la cantidad de informacion brindada es el
57%, aceptable el 39%, e insuficiente el 3%.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 24% de clientes indican tener de 41 a 45 afos, 22% de 31 a 35 afios, 16% mas de 45
afios y 14% de 18 a 25 afos y 26 a 30 anos respectivamente, 11% de 36 a 40 afios.
Ademas dicen tener instruccion universitaria el 40%, instruccion primaria el 23%, secundaria
y técnica el 14% cada uno, y no cuenta con ningtn tipo de instruccion el 9%. De los clientes,
el 94% su ocupacién es independiente y el 6% dependiente. Percibe un ingreso de 800 a
2400 Bs., el 28% su ingreso es de 2400 a 5000 Bs., el 17% menos de 800 Bs., el 3%
percibe de 5000 a 7000 Bs.. Las principales ocupaciones encontradas.son comercio,
vendedor, comerciante. El 69% de los encuestados son de sexo femenino; sobre la zona o
barrio donde viven resaitan Central, Petrolero y Alto San Juan.

I.4.4.13. RESULTADOS EN LA AGENCIA SUCRE CAMPESINO
1  EVALUACION DEL CLIENTE

ta Agencia Sucre Campesino no tiene encuestados en Caja de Ahorros en M.E., un 85%
tiene solo Caja Ahorros en M.N., no presenta clientes encuestados de plazos fijos.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 92% indicé que si,
ademas el 96% de encuestados manifesté que primero fueron clientes de créditos.
Encontramos aqui que cuando existe el ahomo relacionado a ser cliente de créditos
normalmente la moneda para ahorrar es el boliviano.

Al consuitarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razdn por
la que se hicieron clientes de depositos, para acceder a un crédito el 55%, 9% para poder
amortizar deudas, un 5% indicaron que lo hacian por prevision y confianza, y otros motivos
con 28%. Nos encontramos ante una tipica agencia que ha conseguido cliente de depositos
a costa de los clientes de créditos.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por otros motivos (33%), por cercania de la agencia (29%), para tener la
posibilidad de acceder a un crédito y por disponer de dinero {13%), cada uno, por ofrecer
altos intereses (8%) y por prevision y recomendaciones (4%} cada uno.

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas multiples, los
clientes indican para inversion (75%), por gastos futuros {8%), por los gastos del mes, por
obtener acceso a un crédito y por pagar crédito (4%) cada uno

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 21% indico ser cliente de ofra entidad financiera, y al preguntarse por cuales, Idepro es
la méas importante con el 40% de preferencias, siguen Banco Sol, Econdmico y Prodem. No
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se presenta una segunda ni tercera entidad importante, lo que muestra que e! cliente de
Caja Los Andes utiliza muy poco el sistema financiero.

E| principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es:
por recomendacion 17% y otros motivos figura con el 83%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: obtencién de créditos con 56%, apertura de
Caja Ahorros 33%, otros servicios 11%0. Las razones por las que el cliente de la Caja Los
Andes realiza operaciones con la otra entidad son: rapidez en la atencion, ubicacion de la
agencia, y ofras razones 14%

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figura
Gnicamente “otros aspectos” con 100%

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 88% los desconoce ¢ no responde, un 8% conoce plazo fijo y no ahorro y un 4% conoce
Caja Ahorro.

Las razones por las que se mantiene los depdsitos en Caja Los Andes son: porque otorgan
crédito 67%, por buenas tasas de interés 33%, por la rapidez en la atencion 17%, por la
calidad en el servicio, ubicacion de la agencia y por seguridad 8% cada una, y por confianza
y ofras razones 4% cada una.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
deposito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 42%, por radio 25%,
en las agencias 17% por promotores 13% por television 4%

Al preguntarse qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios(agua luz), cajero automatico 28%, cambio de
moneda extranjera 19%, tarjeta de débito y de crédito 6%, cada uno, ofrecer préstamos
para vivienda y otros servicios 3% cada uno

4  CALIDAD DEL SERVICIO

Ei cliente percibe que espera en cola menos de 1 minuto el 54% de las veces, que espera
de 1 a 2 minutos el 29% de las veces y que espera de 2 a 5 minutos y mas de 10 minutos el
8%.

Se indica que el 88% de veces el cliente fue saludado en la ventanilia, el 96% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 87% de ocasiones e sonrieron al recibirlo, un 87% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, ef 91% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencion y el 57% de las ocasiones lo derivaron a otra persona
cuando solicitd informacion.

Se considera que el 76% de veces el personal se encontré en un nivel normal de
concentracion, un 19% concentrado y un 5% distraido. Un 54% de los clientes percibio que
los empleados se encueniran aceptables, ademas se considera que el 96% de veces el
personal fue amable. Sobre la percepcion de rapidez en la atencion un 88% respondid que
hubo rapidez.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA
El 83% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como

limpia. Sobre la limpieza interna del local el 58% percibe que es aceptable.
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Al preguntarse por el orden del local, el 70% percibe que es ordenado y en cuanto a su
conservacion, el 33% indica que es aceptable su estado de conservacion.

Sobre la iluminacién del local se le considera iluminado el 71% de veces.

La ventilacion el 63% de veces es percibida como buena

A la pregunta del agrado sobre la sefializacién interna mas del 67% indica que es buena.
6  PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 91% de las veces, que el personal le presta atencién y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 100% de veces la claridad y cantidad de
informacién fue aceptable

7  CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

El 33% de clientes indican tener mas de 45 afios, 25% tienen 26 a 30 afios, 21% tienen 31 a
35 afios,8% tienen de 36 a 40 y de 41 a 45 aiios, 4% tienen de 18 a 25 afos. Tienen
instruccion primaria 42% y secundaria 21%, instruccién técnica, universitaria y analfabetos
el 13%. El 100% de los clientes tienen una ocupacion independiente. Percibe un ingreso de
inferior a los 800 Bs,. el 42% de 800 a 2400 Bs., y. el 13% de 2400 a 5000 Bs. Las
principales ocupaciones encontradas son: comerciante, transportista, ventas. El 54% de los
encuestados son de sexo femenino; sobre la zona o barrio donde viven resaltan Villa Arm.,
Barrio Municipal, Barrio Lind., Alto San Juan, Aeropuerto, Victoriano, y otras zonas..

11.4.4.14. RESULTADOS EN LA AGENCIA TRINIDAD
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Trinidad un 64% de los encuestados tiene solo Caja de Ahorros en M.E., un
36% tiene solo Caja Ahorros en M.N. No se logré entrevistar a clientes de depésitos a plazo
fijo.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 44% indicd que si,
ademas la totalidad de ellos (100%) manifesté que primero fueron clientes de créditos.

Se consulto a las personas que primeramente fueron clientes de créditos sobre 1a razon por
la que se hicieron clientes de depésitos: por otros motivos un 62%, por confianza un 23%,y
por obligacién al obtener un crédito un 8% y amortizacion de deudas también con 8%.

Los ciientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por seguridad (27%), para tener disposicion de dinero y por otros motivos
(23%), cada uno, por confianza (8%). Este resultado difiere de la percepcion del no cliente
que asocia el ser cliente de una entidad en funcién de seguridad — solvencia — confianza.

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas muitiptes, los

clientes indican: para gastos del mes (54%), para gastos futuros (38%) y para inversion
(12%). Otros motivos agrupa el 4%.
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2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 12% indico ser cliente de otra entidad financiera. El cliente de la agencia entonces tiene
un bajo nivel de acceso a otras entidades financieras, pudiendo ser fidelizado hacia Caja
Los Andes.

Al existir un pequefio porcentaje de los encuestados que son clientes de otra entidad, los
resultados que se obtienen sobre la competencia en la agencia Trinidad son resultado de
poca informacién, aspecto que debe considerarse en adelante. En adicion, la preferencia
por otras entidades financieras es bien dispersa.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es tambiéen de otra entidad, es
otros motivos con 75%.y por la cercania a la agencia 25%.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorro y Cajero Automatico con 29%
cada uno; otras razones son la obtencion de créditos, giros y page de servicios con 14%
cada uno.

Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: porque tiene cajero automatico 50%, ubicacion de la agencia y buena iasa de
interés cada una con 25%.

Al preguntarse por los dos aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, las
respuestas se concentraron en su totalidad en sefialar que no les agrada la lentitud en la
atencion.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 61% conoce caja ahorro, 58% conoce ambos productos de deposito, 37% conoce piazo
fijo, un 38% conoce Caja Ahorro y no los depésitos de plazo fijo.

Las razones por las que se mantiene los depésitos en Caja Los Andes son: por la calidad
del servicio 73%, por la rapidez en la atencion 58%, por monto minimo de apertura 19% y
por ofrecer buena tasa de interés 4%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depésito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 38%, por la televisién
35%, por la radio 15% y por publicidad de volantes 8%.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: cajero automatico 39%, otros servicios y sorteos/premios 13% uno,
pago de servicios (luz, agua) 10%, mayor informacion de productos y ofrecer préstamos
para vivienda 6% cada uno.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 1 a 2 minutos el 38% de las veces, que esperade 2
a 5 minutos el 27% de las veces y que espera mas de 10 minutos el 23%. En términos
globales se aprecia celeridad en fa atencion al piblico.

Se indica que el 100% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 88% de
ocasiones le miraron a los ojos al ser recibido, e} 100% de ocasiones le sonrieron al
recibirlo, un 92% de ocasiones le agradecieron después de la atencién, el 100% de
encuestados percibe que se despidieron al término de la atencién. Se muestra un particular
cuidado por atender al cliente en la mejor forma.
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Sin embargo el 54% de las ocasiones el cliente fue derivado a ofra persona cuando solicito
informacion, situacion que indica que no siempre se pudo absolver las consultas del cliente.

Se considera que el 62% de veces el personal se encontré concentrado y 31% en forma
normal. Un 73% de los clientes percibié que los empleados se encuentran presentables,
ademas se considera que el 69% de veces el personal fue amable. El 77% percibe que fue
rapida la atencidén y 23% muy rapida. Se nota valores aceptables y éptimos en los factores
evaluados.

5 NIVEL. DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 69% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
limpia. Sobre la limpieza interna del local el 73% dijo encontrarla limpia

Et 72% percibe que se encuentra ordenado el local; y el 92% percibe que esta conservado.

El 69% percibe que el local se encuentra iluminado el 23% indica que se encuentra bien
iluminado. :

Sobre la ventilacibn el 62% de encuestados percibe que el ambiente estd muy
agradablemente ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la senalizacion interna el 85% indica que es buena..
6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personal le presta atencion y le brinda
aceptable informacién. Considera ademas que el 50% de veces la cantidad de informacion
fue aceptable y suficiente en un 42%..

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

En Trinidad el 23% de clientes consultados indican tener de 31 a 35 afios y mas de 45 afios,
15% de 26 a 30 afios, 12% de 18 a 25, y de 41 a 45, cada uno. Indican tener instruccion
primaria y universitaria 33%, seguido de secundaria el 25% y técnica el 8%. El 68% de los
clientes tienen una ocupacion independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 62%
de ellos, menos de 800 Bs. y de 2400 a 5000 el 19% cada uno. Las principales ocupaciones
encontradas son: musico, comerciantes, ama de casa, vendedor, transportista, entre otras,
El porcentaje de los encuestados es de sexo femenino 42% y masculino 58%, sobre la zona
o barrio donde viven resaltan Pompeya, Fatima, Ciprianoba, Villa Vecina, entre otras.

1.4.4.15. RESULTADOS EN LA AGENCIA TARIJA CAMPESINO

1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Tarija Campesino un 70% de los encuestados solo ahorra en Caja de Ahorros
en M.E., y el restante 30% ahorra en Caja Ahorros en M.N., no se encontrd clientes Que
tengan depésito en plazo fijo M.N ni M.E.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 57% indicd que si,

ademas el 85% de encuestados manifesté que primero fueron clientes de créditos, lo que
implica que el 48% de! total de clientes consultados, primero fueron clientes de depoésitos
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Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depdsitos, un 36% para acceder a un crédito, un 21%
indicaron que lo hacian por prevision, y un 14% por otros motivos.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por seguridad (22%), por prevision (17%), por disposicion de dinero, por
acceder a un crédito, ademas de brindar confianza y por otros motivos (9%), por obtener
débito automatico, por obligacién al tener un crédito, por pagar altos intereses y por
recomendaciones (4%}, por seguridad y los aitos intereses (8%).

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas muitiples, los
clientes indican por prevision (78%), por inversion (48%), por acceder a un credito (22%),
por gastos del mes (13%) por gastos futuros (9%), y por otros motivos (4%)

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 30% indicd ser cliente de otra entidad financiera, y al preguntarles por cuéles, Banco de
Crédito, Banco Mercantil y FIE figuraron como las méas importantes con 28% cada uno, y
finaliza la lista Prodem: no existe una segunda ni tercera entidad importante, lo que muestra
que el cliente de Caja Los Andes utiliza poco el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es:
por otros motivos 50%, por cercania a la agencia 25%, por otorgar créditos para trabajar y
por ahorrar 13% cada uno

Los servicios utilizados de la otra entidad son: Caja Ahorros y Créditos con 25%, Tarjeta de
Crédito, Transferencias y Giros 13%.

Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: por ofrecer buena tasa de interés por otorgar créditos y por otros motivos 25%
cada uno, por ubicacién de la agencia, porque cuenta con cajero automatico 13%

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran por
lentitud en la atencién con 50%, por pagar bajos intereses, por no contar con servicios
adicionales y por otros motivos 17% cada uno de ellos.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 13% de clientes conoce ambos productos de deposito y un 26% conoce €l ahorro pero
no el plazo fijo.

Las razones por las que se mantiene los depositos en Caja Los Andes son: ofrecer buenas
tasas de interés y otorgar créditos 35% cada uno, por otorgar débito automatico 17%, por
ofrecer calidad en el servicio y por otros motivos 13%, cada uno, por monto minimo de
apertura 4%.

Los medios de comunicacion por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos en un 52%, por promotores
17%, por radio 13%, por television 9%, por publicidad en letreros y en agencias 4% cada
uno.

Al preguntarse que productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: por atender en dia sabado 17%, por ofrecer servicios de
transferencias y giros 11% cada uno, por brindar mayor informacion sobre productos, por
otorgar tarjeta de crédito y por contar con cajero automético 9% cada uno, por tener cuenta
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corriente 6%, por ofrecer sorteos y p36% para acceder a un crédito premios, por brindar
préstamos para vivienda y otros motivos 3%, cada uno de ellos.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 2 a 5 minutos el 35% de las veces, que esperade 5
a 10 minutos el 30% de las veces, que espera mas de 10 minutos el 26%, que espera de 1
a 2 minutos 9%.

Se indica que el 100% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 83% de
ocasiones le miraron a los ojos al ser recibido, el 91% de ocasiones le sonrieron ai recibirlo,
un 96% de ocasiones le agradecieron después de la atencién, el 100% de encuestados
percibe que se despidieron al término de la atencion y ef 43% de las ocasiones lo derivaron
a otra persona cuando solicité informacion.

Se considera que el 52% de veces el personal estuvo en estado normal de concentracion y
48% concentrado. Un 57% de los clientes percibid6 que los empleados estuvieron
presentables, ademas se considera que el 91% de veces el personal fue amabie. Sobre la
percepcion de rapidez en la atencion el 61% percibe que fue aceptable.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 70% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
aceptable. Sobre la limpieza interna del local el 61% percibe que es limpia.

Al preguntarse por el orden del local, et 52% percibe que es ordenado y el 81% de clientes
percibe que el ocal se encuentra conservado.

Sobre la ituminacién del local el 73% lo considera aceptable.

El 65% de encuestados percibe que el ambiente es aceptable en cuanto a su ventilacion.
A la pregunta del agrado sobre la sefializacion interna el 65% indica que es aceptable.

6 PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personatl le presta atencién y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas que el 65% de veces la informacion fue clara,
30% aceptable y en cantidad de informacién 55% suficiente. '

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

En Tarija Campesino un 35% de clientes indican tener de 26 a 30 afios, 22% de 18'a 25
afios y de 31 a 35 afios cada uno, 9% de 41 a 45 afios y mas de 45 afos, cada uno. Indican
tener instruccion secundaria 45%, universitaria 27% primaria 3% y técnica 5%. El 80% de
los clientes tienen una ocupacion independiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. €l
70% de elios, menos de 800 Bs. el 20% y de 2400 a 5000 Bs. 10%. Las principales
ocupaciones encontradas son: comerciante, servicio, agricultura, transportista, entre otras.
El 57% de los encuestados son de sexo masculino; sobre la zona o barrio donde viven
resaltan Defensores, Palmarcito, La lLoma, Gualdaquivir, Calamuchita, Tomatitas.
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11.4.4.16. RESULTADOS EN LA AGENCIA TARIJA CENTRAL
1  EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Tarija Central un 56% solamente deposita en Caja de Ahorros en M.E., un
28% tiene solo Caja Ahorros en M.N., el 9% tiene Caja Ahorros en ambas monedas y un
infimo porcentaje indicd tener depdsitos de plazo fijo.

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 53% indicod que si y el
100% de encuestados manifestd que primero fueron clientes de créditos.

Al consuitarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depbsitos, un 50% indicaron que lo hacian obligacién al tener
sus créditos o préstamos, un 28% por otros motivos, un 11% por pagar bajos intereses en
créditos, y un 6% por acceder a créditos y por prevision, cada uno.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: por confianza (41%), por seguridad (19%), por otros motivos(16%), por
obligacién al obtener un crédito (13, por disponer de dinero (9%), y por obtener un crédito
para un negocio y por recomendaciones (3%), cada uno de ellos.

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas miltiples, los
clientes indican: para gastos del mes (59%), para prevision (47%), por gastos futuros (28%)
por inversidn (25%) y por acceder a un crédito (16%).

2  EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 44% indicé ser cliente de ofra entidad financiera, al preguntarse por cuales, Banco de
Crédito es la més importante, en segundo lugar Catedral, en tercer lugar Prodem y Coop.
Churqui y en cuarto lugar Banco Santa Cruz, Banco Unién y Coop. Chorolquie, a pesar de
la presencia de las cooperativas la utilizacion de otras entidades del sistema financiero es
muy baja.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es:
porque le otorgan créditos para trabajar 40%, por previsién 20%, por cercania a la agencia,
por confianza, por seguridad y por ofrecer préstamos para construccion de vivienda 7%,
cada uno de ellos y por otros motivos 13%,

Los servicios utilizados de la otra entidad son: créditos 47%, Caja Ahorro 29%, cajero
automético 12%. Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza
operaciones con la otra entidad son: por acceder a un crédito 31% , por rapidez en la
atencién y por contar con cajero automatico 19%, cada uno: por ofrecer buena tasa de
interés 13%, y por ofrecer sorteos/premios y otros servicios adicionales 6%, cada uno.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, destacan la
lentitud en la atencion con 50%, y el mal servicio 38%.

3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 31% de clientes conoce ambos productos de depésito y un 41% conoce el ahorro pero
no el plazo fijo, un 2% conoce plazo fijo y no ahorros, y el 56% conoce solo caja ahorro.

Las razones por las que se mantiene los depositos en Caja Los Andes son: ofrecen buena
tasa de interés 69%, calidad en servicio 53%, rapidez en la atencion 28%.
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Los medios de comunicacién por los que el cliente se enter6 de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos 44%, por promotores 25%,
por la radio 22%.

Al preguntarse que productos, servicios ¢ facilidades deberia brindarie Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios 25%, atender el dia sébado 20%, retiros en
cualquier agencia 9%, tiene sorteos y premios 8%, Cajero Automatico 6% y otros motivos
23%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola de 1 a 2 minutos el 45% de las veces, de 2 a 5
minutos el 35% de las veces menos de 1 minuto el 10%, de 5 a 10 minutos el 6% y méas de
10 minutos el 3%.

Se indica que el 84% de veces el cliente fue saludado en la ventanilia, el 88% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 88% de ocasiones le sonrieron al recibirlo, un 84% de
ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 88% de encuestados percibe que se
despidieron al término de la atencién y el 16% de las ocasiones lo derivaron a otra persona
cuandg solicité informacion.

Se considera que el 69% de veces el personal se encontrd concentrado y 31% en forma
norma. Un 58% de los clientes percibid que los empleados se encontraron presentables, y
un 39% aceptables. Ademas se considera que el 78% de veces el personal fue amable.
Sobre la atencion el 56% percibié que fue rapida.

5  NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

Ei 75% de las ocasiones el cliente indica que la limpieza externa del local es percibida como
limpia. Sobre la limpieza interna del local el 56% percibe que es limpia y el 38% aceptable.

Al preguntarse por el orden del local, el 59% petrcibe que se encuentra ordenado v el 47%
dice que esta conservado.

Sobre Ja iluminacién del focal se le considera aceptable el 53% de veces.

El local se encuentra ventilado indica el 47% de encuestados

A la pregunta del agrado sobre la sefalizacién interna el 75% indica que es buena.

6  PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El cliente percibe en un 100% de las veces, que el personal le presta atencién y le brinda
suficiente informacion. Considera ademas en un 50% de ocasiones gue la informacion fue
aceptable con respecto a la claridad; vy en cantidad suficiente el 75% de ellos.

7 CARACTERISTICAS DEL CLIENTE

31% de clientes indican tener de 26 a 30 afios, 22% de 36 a 40 afios, 16% de 31 a 35 afios
y 13% de 40 a 45 afios y mas de 45 afios, cada uno. Ademas dicen tener instruccion
primaria 41%, secundaria e universitaria 28% cada uno y técnica un 3%. En cuanto a su
ocupacion un 69% son independientes. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 44% ,

menos de 800 Bs. el 34% y mas de 7000 un 13%. Las principales ocupaciones encontradas
son: comercio, vendedor, taxista, profesor, entre otras. No existe diferenciacién por género;
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sobre Ia zona o barrio donde viven resaltan San Roque, La Loma, La Florida, Juan XXIil, Z.
Campesino, entre ofras.

11.4.4.17. RESULTADOS EN LA AGENCIA SANTA CRUZ
1 EVALUACION DEL CLIENTE

En la Agencia Santa Cruz un 50% de los encuestados solamente tiene depositos de Caja de
Ahorros en M.E., el 30% tiene sélo Caja Ahorros en M.N., el 20% tiene Caja Ahorros en
ambas monedas y ninguno de los encuestados indicd tener plazos fijos en M.N..

Al preguntarse si el encuestado era también cliente de créditos, un 58% Ademas el 92% de
encuestados manifesté que primero fueron clientes de créditos.

Al consultarse a las personas que primeramente fueron clientes de créditos por la razén por
la que se hicieron clientes de depdsitos, un 82% indicaron que lo hacian por otras razones,
y un 9% por prevision y por obligacion al acceder a un crédito.

Los clientes encuestados indican que las razones por las que decidieron ahorrar en Caja
Los Andes son: prevision (30%), por otros motivos (25%), por acceder a un crédito para un
negocio (20%), por contar con débito automatico, por pagar altos intereses {10%) cada uno.

A la pregunta de para qué ahorra en Caja Los Andes, que contiene respuestas mutltiples, los
clientes indican por prevision {(40%), para invertir {35%), por gastos del mes y acceder a un
crédito (20%) cada uno, por gastos futuros y otros motivos (10%) cada uno.

2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Un 50% indico ser cliente de otra entidad financiera, porcentaje alto en comparacion con
otras agencias, y al preguntarles por cuéles, Banco Sol, Banco Santa Cruz, Banco
Econémico, Banco Ganadero y Coop. J. Nazareno figuraron como las mas importantes: en
segundo lugar se encuentran Banco Unidn, Mutual Plata y Coop. Fatima, una segunda
entidad luego de la primera, es poco percibida y no existe una tercera entidad importante, lo
que muestra que el cliente de Caja Los Andes utiliza poco el sistema financiero.

El principal motivo por el que el cliente de Caja Los Andes lo es también de otra entidad, es:
por otros motivos 58%, por cercania a la agencia, porque otorgan créditos para trabajar, por
ofrecer buen setvicio, por transferencias, por recomendacion (8%) cada uno de ellos.

Los servicios utilizados de la otra entidad son: caja ahorros con 50%, transferencias y
créditos el 14% cada uno, cuenta corriente, tarjeta de débito y pagos de servicios 7% cada
uno.

Las razones por las que el cliente de la Caja Los Andes realiza operaciones con la otra
entidad son: ubicacién de la agencia, otros servicios 20% cada uno, calidad del servicio,
otros servicios adicionales 13% cada uno, buena tasa de interés, monto minimo de
apertura, rapidez en la atencion, cuentan con cajero automatico, posibilidad de acceder a un
crédito 7% cada uno de ellos.

Al preguntarse por los aspectos que no le agradan de esta entidad financiera, figuran por

otros aspectos 43%, pagan bajos intereses, por lentitud en la atencion, por brindar un mal
servicio y por no otorgar crédito 14% cada uno de elios.
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3 CONOCIMIENTO DE L.OS PRODUCTOS DE CAJA LOS ANDES

Un 60% conoce Caja Ahorro ¥ no los Depdsitos a Plazo Fijo, mientras que el 35%'conoce
ambos productos.

Las razones por las que se mantienen los depositos en Caja Los Andes son: rapidez en la
atencion 45%, acceder a un crédito 35%, ubicacion de la agencia 25%, por ofrecer buena
tasa de interés y monto minimo de apertura, por la calidad del servicio 10%, por otros
servicios 5%.

Los medios de comunicacién por los que el cliente se enterd de los productos y servicios de
depdsito de Caja Los Andes son: por referencias de conocidos un 50%, por otros medios
19%, por radio, television y por promotores 6%, cada uno

Al preguntarles qué productos, servicios o facilidades deberia brindarle Caja Los Andes a
sus clientes, se indica: pago de servicios (agua, luz) 34%, contar con cajero automatico
20%, brindar tarjeta de crédito 14%, servicios de giros 9%, atender el dia sabado 20%,
retiros en cualquier agencia 9%, tiene sorteos y premios 8%, Cajero Automatico 6% y otros
motivos 23%.

4 CALIDAD DEL SERVICIO

El cliente percibe que espera en cola menos de 1 minuto 50%, de 1 a 2 minutos 25%, de 2 a
5 minutos 15%, y de 5 a 10 minutos y mas de 10 minutos 5%, cada uno.

Se indica que el 95% de veces el cliente fue saludado en la ventanilla, el 65% de ocasiones
le miraron a los ojos al ser recibido, el 90% de ocasiones no le sonrieron al recibirlo, un 80%
de ocasiones le agradecieron después de la atencion, el 89% de encuestados percibe que
se despidieron al término de la atencion y el 28% de las ocasiones lo derivaron a otra
persona cuando solicitd informacion.

Se considera que el 75% de veces el personal se encontré en forma normal y concentrado,
cada uno de ellos, y 5% muy concentrado.

Un 79% de los clientes percibid que los empleados se encontraron presentables, ademéas
un 67% de ellos estima que el personal fue amable. Sobre la percepcion de rapidez en Ia
atencion el 53% percibe que fue muy rapida.

5 NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

El 70% de las ocasiones el cliente indica que fa limpieza externa del local es percibida como
limpia. El 75% de encuestados percibe como limpio el local internamente.

El 75% percibe que el local esta ordenado y el 72% indica que el local se encuentra bien
conservado.

El 50% de clientes encuentra al local iluminado.
El 45% de encuestados perciben que el ambiente esta ventilado.

A la pregunta del agrado sobre la sefializacién interna el 80% indica que es buena y
aceptable, respectivamente.
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6  PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

El ciiente percibe en un 100% de las veces, que el personal le presta atencion y le brinda
suficiente informacién. Considera ademas que la cantidad de informacién brindada es la
suficiente en un 95%

7 EL NIVEL SOCIOECONOMICO DEL CLIENTE

Un 40% de clientes indican tener de 31 a 35 afios, 30% de 26 a 30 anos, 15% de 18 a 25
afios 10% de 36 a 40 afios y 5% de 41 a45 afios. Indican tener instruccion secundaria 37%,
universitaria 26% primaria 21% y técnica 16%. El 55% de los clientes tienen una ocupacion
dependiente. Percibe un ingreso de 800 a 2400 Bs. el 55% , menos de 800 Bs. y de 2400 a
5000 Bs el 15% para cada uno, mas de 7000 Bs 10% y de 5000 a 7000 Bs 5%. Las
principales ocupaciones encontradas son: empleado, comerciante, transportista, plasticos,
jardineria, costurera, carpintero, y analista. £l 70% de los encuestados son de sexo
masculino; sobre la zona o barrio donde viven resaltan Mutualista, K.6 CBBA, el Pary, V.
Santa Rosa.
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Los siguientes graficos permiten apreciar comparativamente los resultados obtenidos por cada agencia para la informacion obtenida sobre el

servicio que recibe el cliente y el nivel de agrado al visitar agencias

11.4.5.1: SERVICIO AL CLIENTE

LQUE TIEMPO ESPERO EN COLA? (MINUTOS}
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“Santa Cruz’ y “Sucre Campesino” son las agencias donde se percibe que el tiempo de espera en cola dura menos de 2 minutos. El resto de
agencias sobrepasan los dos minutos promedio y algunas llegan casi hasta 4 minutos. En promedio, ! tiempo de espera es de 2,79 minutos.
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(LE SALUDARON EN VENTANILLA? (% DE $I)
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El saludo en ventanilla muestra de alguna forma la cordialidad con la que el cliente es atendido. Encontramos que la maycria de agencias han
conseguido un buen porcentaje de encuestados que afirman haber sido saludados por las perscnas que los atendieron en ventanilla, lo que
resulta un indicador del buen trato que se debe dar al cliente. De todas maneras “El Tejar” y “Obrajes” son las agencias donde obtuvieron més
cantidad de personas que indicaron no haber recibido el saludo del personal de ventanilia.
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¢1-E MIRARON A LOS CJOS AL SER RECIBIDO? (% DE Si)
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“Obrajes” (35%) y “Villa Bolivar” {37%) son las agencias donde mas clientes sefialaron que no les miraron a los cjos al ser atendidos. Por otro
lado "Miraflores” y “Punata” son agencias donde ia gran mayoria de clientes indicaron que el personal de ventanilla lo mir6 a los ojos al
atenderlo. Esta caracteristica de atencion (mirar a los ojos ) resulta ser importante bajo un concepto global de calidad en la atencion al cliente.
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¢LE SONRIERON AL RECIBIRLO? (% DE Sl)
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Pregunta relacionada con la anterior, nos muestra que el cliente percibe un nivel de atencion de calidad cuando esta siendo atendido con
agrado por el personal; eso significa atender al cliente con una sonrisa y es importante para llegar a la excelencia en la atencién, En esta
pregunta la mayoria de agencias obtiene un porcentaje alto, pero es notoria la diferencia al observar el porcentaje obtenido por la agencia de
Villa Bolivar' (22%) y las agencias més cercanas en porcentaje, “Ceja” y "El Tejar’, ya que ambas obtuvieron 55%. E| promedio de las
agencias esté por encima del 72%, por ello es que llama la atencion la baja cifra obtenida por “Villa Bolivar”,
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¢ LE AGRADECIERON DESPUES DE LA ATENCION? (% DE S1)
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El promedio obtenido por todas las agencias de Caja Los Andes en esta pregunta resulta significativamente bueno al estar airededor del 75%.
Es signo de calidad de atencion ser cordiales con los clientes después de haberles ayudado en alguna transaccion. Cabe indicar los
relativamente bajos porcentajes obtenidos por las agencias de “46 de julio” y “Ceja” ambas ubicadas en “El Alto” que obtuvieron 50% y 59%
respectivamente. Al mismo tiempo hay que destacar ias agencias de “Cochabamba” y Quillacollo” donde ios clientes entrevistados en su
totalidad indicaron que el personal que los atendi6 le agradeci al terminar la operacion.
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{SE DESPIDIERON AL TERMINAR LA OPERACION? (% DE S1)
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En general casi todas las agencias sobrepasan el 75% de respuestas positivas al evaluar este aspecto. Notamos nuevamente que las
agencias de “16 de julio” y "Ceja” obtienen porcentajes muy por debajo del promedio obtenido por casi todas las agencias. Estas agencias no

llegaron a estar cercanas al promedio general y obtuvieron “16 de julio” 55% y “Ceja” el 52%. "Tarija Campesina” y “Tarija” obtuvieron el total
respaldo de sus clientes,
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100%

AL SOLICITAR INFORMACION DE PRODUCTOS LO DERIVARON A OTRA PERSONA? (%DE Sl)
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(*) Si deriva a otra persona, no pudo absolver las consultas del cliente. Mientras menor sea el porcentaje, mejor.

El resuitado nos indica que el cliente percibe que el personal de ventanilla pudo darle la informacion completa y por eso ei cliente fue derivado
a otra persona en pocas ocasiones. “Miralfores” y “Punata” con 64% y 91% son las agencias cuyo personal NO pudo brindar informacion sobre
otros productos a sus clientes, lo cual debe desembocar en el desarrollo de medidas correctivas, estableciendo primero las razones de los

ocurrido.

DISENO DE NUEVOS PRODUCTOS DE CAPTACION DE DEPOSITOS PARA CAJA LOS ANDES 127




CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

NIVEL DE CONCENTRACION DEL PERSONAL
{DEL 1-5)
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En la escala de 1 a 5, notamos que el nivel de concentracién del personal se ubica en mas d 3,6 puntos para la mayoria de agencias de Caja
Los Andes, destacando “Central” y “Punata”, con 4,17 y 4,16 puntos respectivamente. Por otro Jado las agencias con mas bajo porcentaje
fueron las de la ciudad de Sucre, a saber “Sucre Centro” y “Sucre Campesino” que obtuvieron 3,20 y 3,10 puntos respectivamente.
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PRESENTACION DE L.OS EMPLEADOS DELA AGENCIA
(DEL 1-5)
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La valoracion sobre la presentacién del personal en la escala de 1 a 5 nos muestra que el promedio de todas las agencias es 3,74 es decir
que se sitdla como un poco mas que “aceptable”. Sin embargo el resultado puede mejorar en relacion a los puntajes mas altos obtenidos por
las agencias de “Punata” (4,91%) y “Central’ (4,31%). Si éstas agencias obtuvieron porcentajes altos las demas agencias también pueden
obtenerios.
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AMARBILIDAD DEL PERSONAL

(DEL 1-5)
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La percepcion sobre la amabilidad del personal en la escala de 1 a 5, se muestra mayor al término medio “amable” en el promedio de todas
las agencias “Total Bolivia” (4,04). En las agencias de "16 de julio” y “Ceja” el puntaje sélo llega obtener un calificativo de “indiferente” al haber
obtenido 3,38 y 3,84 respectivamente.
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¢FUE RAPIDA LA ATENCION?
(DEL 1-5)
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Los clientes de “Punata” y “Santa Cruz” perciben la atencion recibida como “rapida” puesto que obtuvieron puntajes mayores a 4,5 puntos
como se observa en el grafico. En las agencias de "Tarija Campesino” y “Miraflores” la atencidn es percibida como “Aceptable” puesto que
obtuvieron los puntajes mas bajos 3,30 y 3,44. El promedio de tcdas las agencias es de 3,85, el cual puede ser mejorado para lograr que en
todas la s agencias el cliente tenga la percepcién de una atencion rapida.
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1.4.52.  NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LLAS AGENCIAS

NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LAS AGENCIAS

LIMPIEZA EXTERNA DEL LOCAL
(DEL 1 AL 5)

PUNATA

Estos graficos revelan qué agencias se encuentran encima de los 4 puntos que corresponde
a la percepcion ideal de “limpieza”. Las agencias de “Punata” y “Central” son las que
sobrepasan la linea que indica el puntaje 4. El resto de agencias no reflejan una percepcion
de limpieza externa del local donde funcionan, recomendandose tomar medidas al respecto,
para cambiar esa imagen en todas las agencias donde no alcanzaron el nivel minimo.

LIMPIEZA INTERNA DEL LOCAL
(DEL 1 AL 5)

TARIJA CAMPESINOG

TRINIDAD

PUNATA

De igual modo al avaluar el grado de limpieza interna del local de la agencia, nuevamente
las agencias “Central y “Punata” son las que proyectan hacia sus clientes una mejor
percepcion de limpieza interna del local, elevando asi el nivel de agrado que deben sentir
las personas que sean clientes o potenciales clientes al visitar la agencia. La agencia de
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Trinidad escasamente se encuentra por encima del nivel 4 y estan en la capacidad de
mejorar dicha percepcion.

ORDEN DEL LOCAL

(DEL 1 AL 5)
16 DE JULKO

TOTAL BOLMVIA

SANTA CRUZ 4 VILLA BOLIWAR

PUNATA ! J

El orden del local es otro aspecto evaluado para determinar si ios clientes de Caja los
Andes, muesiran agrado al visitar las agencias. Las tres agencias que se muestran
ordenadas a los ojos de sus clientes son una vez mas “Punata”, “Central” y “Tarija”

CONSERVACION DEL LOCAL

(DEL 1 AL 5)
16 CE JULKD

TOTAL BOLVIA

PUNATA

Al preguntarles a los clientes entrevistados sobre la conservacion del local de su agencia,
en su mayoria calificaron los locales de las agencias de Caja Los Andes como
“Conservados”. Como se aprecia en el gréfico, son varias las agencias donde se ha
percibido que el local esta un poco méas que conservado.
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ILUMINACION DEL LOCAL

(DEL 1 AL 5)
16 DE JULID

TOTAL BOLMIA

La agencia de “Punata” es la que ha obtenido el mas alto porcentaje de calificacion en
cuanto a la iluminacion del local. Las agencias de “Tarija Campesino” y “16 de julio” son las
menos iluminadas segin lo aprecian los clientes entrevistados. Este factor también incide
en el agrado de los clientes al visitar las agencias.

NIVEL DE AGRADO RESPECTO A LAVENTILACION
(DEL 1 AL 5)
16 DE LD

Los locales calificados como “ventilados™ entre las agencias de Caja los Andes son
“Trinidad”, “Punata”, “Central” y “Santa Cruz”. Al respecto se recomienda tomar medidas
para mejorar la ventilacion de los locales que no alcanzaron el minimo de calificacién
“Aceptable” que corresponde a un puntaje de 3.
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SENALIZACION INTERNADE LA AGENCIA

(DEL 1 AL 5)
16 DE JULID

PUNATA

Quince de las 17 agencias de Caja Los Andes NO obtuvieron una calificaciéon de “Buena®
sefializacion interna. Este aspecto es importante para orientar bien al cliente cuando acuda
a la agencia a realizar sus operaciones de creditos y ahorros. Nuevamente las agencias de
“16 de julio” y “Tarija Campesino” son las que obtuvieron el puntaje mas bajo al momento de
evaluar acerca de la sefalizacion interna del local que ocupa una agencia.
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I.4.53. PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

EL PERSONAL PRESTO ATENCION Y BRINDO SUFICIENTE INFORMACION
100%
80%-
80% -

40% -

20% 118
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gencias donde se encontraron problemas fueron “San Pedro” y “El Tejar’ donde la predisposicion del personal para brindar informacion
a de los productos de ahorro es relativamente baja. Sin embargo las agencias de “Trinidad”, “Tarija Campesino”, “Tarija Central”, “Santa

L] LU

Quillacollo”, "Miraflores”, “Obrajes” vy “Cochabamba” tienen personal que seguln los resultados prestan atencion y brindan suficiente

informacién ante la solicitud de informacién para abrir una cuenta de ahorros.
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CLARIDAD DE LA INFORMACION BRINDADA
(DEL 1-4)

VILLA

SUCRE

TARIJA

TARIJA

i6 DE CENTRA | MiRAFL OBRAJE SAN COCHAB QUILLAC | SUCRE TRINIDA SANTA | TOTAL
o | CEIA BO‘;{“"‘ L | ores |TEsaR | s | PEDRO | amea [PUNATAL 6o (cenTRO c;xmges o camges CENJR“‘ CRUZ |BOLIVIA
|_§ 3,36 3,93 378 3,97 3,09 341 381 372 300 364 3,33 3,52 3,00 3.19 361 3.44 3,90 3,56

Entre los aspectos de la predisposicion para la asesoria financiera, la claridad en la informacion que se le brinda at cliente es importante, pues
la asesoria no solo consiste en comunicar al cliente lo que desea saber acerca de los productos de ahorros sino también si esa informacion
llega en forma adecuada.

Acerca de la claridad de la informacion brindada, la mayoria de agencias llegan tan sélo al nivel de “Aceptable”, siendo la agencias de “Sucre
Campesino” y “Cochabamba” [as que escasamente llegan al nivel antes mencionado. En estas agencias es donde se puede aprovechar la

oportunidad para mejorar los aspectos evaluados.
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CANTIDAD DE LA INFORMACION BRINDADA
(DEL 14)

MIRAFLOAES

VILA | rnrraL ELTEJAR

BoUvAR
im

397 3.0 344

En cuanto a la cantidad de informacién brindada notamos que las agencias “Central” y "Ceja” mantienen personal que brinda informacion
calificada como “Suficiente” por lo clientes entrevistados. Nuevamente las agencias de “Sucre Campesino” y “Cochabamba” son percibidas
como agencias donde la informacion solicitada para abrir una cuenta de ahorros es apenas "Aceptable”.
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11.4.6. RESULTADOS CUANDO EL ENCUESTADO SOLO ES CLIENTE DE DEPOSITOS

Presentamos un acépite que resulta ser muy Util para determinar e perfil del tipico cliente de
ahorros de Caja Los Andes. Obtuvimos la muestra de sélo aquellos clientes que no se
encuentran relacionados con el médufo de créditos (un 30% de ia muestra de clientes), con el
objetivo de apreciar sus particularidades vy diferencias contra el giobal de clientes, de manera
que reflejen las caracteristicas del tipico ahorrista, prototipo del cliente que busca Caja Los
Andes. Se muestra a continuacion el analisis de las diversas partes del cuestionario aplicado.

I.4.6.1 EVALUACION DEL CLIENTE

Al ser consultados sobre los tipos
de depositos que mantienen,

encontramos que casi la mayoria
de clientes (58%), solamente Cliente Ahotrista

mantiene depositos de Caja Ahorro Depositos que mantiene el cliente
en moneda extranjera, So6lo son
clientes de Caja Ahorro en
moneda nacional (28%). Solo un
10% de clientes mantienen
depositos de Caja Ahorro en
ambas monedas. La presencia de
clientes de plazos fijos en ambas
monedas es minoritaria. Vemos asi
que existe una marcada
preferencia hacia el ahorro en . ; i . . > .
dolares, al igual con lo que se ha 0% 10% 20% 3% 40% S0% &%

observadco en los No Clientes de

SOLORAZORICENME

Caja Los Andes y ademas se
confima nuevamente la poca
penetracion de los depositos a

plazo fijo
Ante la pregunta ipor qué Cliente Ahorrista. Razones por las que decidi6é
razones decidié ahorrar en ahorrar en Caja Los Andes
Caja Los Andes?, vemos
Clafamente que |aS Seguridad, confianza - fiable o=
I . Otres
CoanC!ones de SeQundad - P ara tener crédito 7 Obligacién al tener crédite / Débito
confianza logran el 35%, valor Prevision (Ahorrar) 2
algo mayor que el observado Cercania |
en el resultado global; sigue la : Atos ntereses B
prevision con 12%, cercania Recomendaciones fTETony
11%, altos intereses 10%, Disposicitn dedinero o )
recomendaciones 9%, acceso 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
al crédito y obligacion al tener
un crédito. En este caso no se
nota wuna fuerte relacion

ahorrar — acceso al crédito.
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Cuando se consulta ¢ para que ahorra en Caja Los Andes?, notamos que son preponderantes
las respuestas de prevision, inversion, gasto futuro, gastos del mes, no asi la respuesta de tener
o pagar un crédito, graficamente se tiene:

Cliente Ahorrista.
¢ Para qué ahorra en Caja Los Andes?
Otros
2%

Tener crédi’t-"é'gar crédito
1% 1% Prevision
30%

Gasto futuro
20%

Gastos del mes Inversion
13% 23%

I.4.6.2 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Seguidamente se investiga la preferencia del cliente hacia alguna entidad financiera, tratando
de encontrar las fortalezas y debilidades del competidor.

A la pregunta ses usted cliente de otra entidad financiera?, tan solo un 19% de los clientes
tipicos ahorristas de Caja Los Andes manifiestan ser clientes de otra(s) entidad(es); el valor
alcanzado es menor contra el alcanzado en la encuesta global a todos los clientes, que alcanz6
el 24% de clientes que también lo son de otras entidades. Notamos aqui que el tipico cliente de
ahorros en pocas ocasiones es cliente de ofra institucién, de manera que la ocasion se puede
aprovechar para sentar las bases de una relacion de largo piazo con el cliente

Al averiguar las entidades

donde también es cliente el
encuestado, resalta Banco Sol
con el 17% de las preferencias,
sigue Santa Cruz 14%, Crédito y

Cliente Ahorrista
Entidades donde también se es cliente

FIE cada uno con 12%. Credito FIE Santa Cruz
Nuevamente se nota la fuerte 12% 12% 18%
presencia de Banco Santa Cruz y

la reveladora presencia de Banco Ganadero _

Sol, que representa real 5% ' : T Banco Sal

competencia en el segmento del

mercado de créditos de Caja Los Mﬂuas‘a'/-a P327 Oroe

Andes. Se nota también que el ' Mutuat La 18%
cliente de Caja Los Andes, no es ME;?;“"' Pﬁ;era
cliente mayormente de otras %

entidades financieras, situacion
que puede ser Util para fidelizar
al cliente.
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Los motivos para ser cliente de la entidad méas importante son “otros motivos” con el 31%,
sigue la necesidad de ahorrar con 13%, la recomendacion y créditos para trabajar, cada uno
con 10%, el buen servicio con 8%. No se establece en consecuencia una motivacion principal.

Los servicios que se utilizan en la entidad mas importante para el cliente son el crédito con
37%, caja ahorro con 30%, el cajero automatico con 11%. El cliente ademas de acceder al
crédito en fa ofra institucion también le brinda productos de ahorro y en alguna medida con
servicios adicionales como el cajero automatico. En Caja Los Andes, resulta entonces de
necesidad ampliar la gama de servicios que se puedan brindar al cliente.

Al pedir que mencione dos razones por las que realiza operaciones en esa entidad,
responde el 17% de ocasiones la ubicacion de la agencia, el cajero automatico también con
17%.,la calidad del servicio 11%, otros servicios adicionales 15%, el acceso al crédito 11%.
Notamos que las variables relacionadas a la ubicacion y servicio son mas importantes que las
relacionadas al acceso al crédito.

Cuando se consulta sobre los dos aspectos que no le agradan de esa entidad financiera,

notamos que la lentitud en la atencion es el aspecto mas relevante con 27%, el mal servicio
16%, continia el que pagan pocos intereses con 11%. Agui encontramos una mayor
polarizacién de las respuestas con relacion al total de encuestados.

1.4.6.3 CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE DEPOSITO DE CAJA LOS ANDES

Después de indagar la preferencia del cliente hacia otras entidades, se evalia su grado de
conocimiento acerca de los productos y servicios de Caja Los Andes. Es asi que se solicita al
cliente que mencione los tipos de depdsitos que ofrece Caja Los Andes, y observamos que
el producto mas conocido es Caja Ahorro (57%), pero ademas un 38% conoce Caja Ahorro y
también conoce el plazo fijo, otro 39% solo conoce Caja Ahorro y no conoce los depositos a
plazo fijo. Vemos un mayor conocimiento acerca de los productos, en razdén de que su
motivacion hacia el ahorro implica un conocimiento del producto.

Cliente Ahorrista
Tipos de Depdésitos que ofrece Caja Los Andes

CONOCE PLAZO FLIO K¢l
Y NOAHORRO gk

'CONOCE AHORRO Y |8
FLAZOFUO  [§

CONCCE AHORRO Y
NO PLAZO FUO

0% 10% 20% 30% 40%
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Cuando se indagan las dos razones por las que mantiene depdsitos en Caja Los Andes,
mediante respuestas multiples se obtiene que un 38% lo hace por la rapidez en la atencion, un
35% por la buena tasa de interés, el 34% por la calidad del servicio, y el 31% indican la
ubicacion de las agencias. El acceso al crédito figura con un 12%. En consecuencia
encontramos respuesias Utiles sobre lo que busca un cliente depositante que desea recibir
servicio y rentabilidad a sus imposiciones. Las fortalezas encontradas por el cliente no deben
ser perdidas sino cultivadas y potenciadas.

Cliente Ahorrista
Razones por las que mantiene depdsitos en
Caja Los Andes

Rapidez en la atencion |
Buena tasa de Interés
Calidad del servicio
Ubicacién de la Agencia [
Maonto minimo de apertura |
Me dan crédito

Confianza - Seguridad
Otros B

Débito Automatico B

Al consultar por qué medio el cliente se enterd de los productos y servicios de depdsitos
de Caja Los Andes, encontramos que 44% de los clientes indica que fue por referencias de
conocidos, un 21% por radio, en las agencias el 8%, por television el 7%, por medio de
volantes 5%. Comprobamos que uno de los mejores medios de difusion son las referencias que
dan los clientes que han sido atendidos satisfactoriamente.

Los medios de comunicacion mas mencionados son FIDES con 31%, A.T.B. con 9%, Canal 4,
Canai 9, Metropolitana, Panamericana y radio Ganadera, cada una con 6%.
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Cliente Ahorrista
Medios por los que se entero de los productos y
servicios de Caja Los Andes

rapio
CHACALTAYA [&

CaNAL 4 [
CANAL 9 [
METROPOLITANA B
PANAMERICANA 3
ELPAIS |
GAMNADERA P
INTEGRACION [y
LARAZON [
LOS ANDES Py
RADIC LLLIMAN B
RADIO TARIA B

Al consultar sobre las necesidades del cliente tipico de ahorros en cuanto a servicios o
facilidades adicionales que deberia brindarle Caja Los Andes, se destacan el pago de
servicios (agua, electricidad) con el 20%, el atender el dia sabado con el 15%, el cajero
automatico con el 13%, retiros en cualquier agencia con el 11%, entre otros. Se nota claramente
que los mayores inconvenientes en el servicio que presta Caja Los Andes se ponen de
manifiesto, y que ademas colocan a la empresa en desventaja frente a la competencia.

Cliente Ahorrista
Productos o sevcicios adicionales que deberia brindarle Caja
Los Andes
Giros
5%
Tarjeta de Crédito
5%

Retiros en
cualquier agencia
11%

Ofos
12%

Sorteos / Premics

Mayor informacién
Qe 4%

Transferencias
4%

Tarjeta de Dabito
4%

Cajero automatico
13%

Cuenta Corriente
Atender en dia Pago de senvicios 2%

sabado (luz, agua)
15% 21%
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1.4.6.4 EVALUACION DE CALIDAD EN EL SERVICIO

La evaluacion de calidad en el servicio, nivel de agrado al visitar la agencia, y predisposicion
para la asesoria financiera muestra resultados significativamente parecidos a los observados en
el estudio total, y se muestran a continuacion:

Cliente Ahomista
TIEMPO DE ESPERA EN COLA (MINUTOS)

Se nota que el cliente ahorrista percibe en
mas del 35% de veces que esperade 2a b
minutos, tiempo que se considera
aceptable.

merosde1  deta2 de2as de5a10 masde 10
mimto minAos minutos mEwAos Minutos

Con relacion a la evaluaciéon que el cliente ahorrista realiza sobre el servicio ofrecido por
Caja Los Andes, encontramos que sélo el factor del saludo vy la despedida en ventanilta
reciben una aceptacion superior al 80%; el cliente percibe entonces un menor nivel de
atencidn en los factores restantes.

Cliente Ahorrista
EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
100% -
90% 4
80% 1
70% A
60% 1
50%
40% 1
30% -
20%
10%
0% . o
Le saludaronen Le miraronalos Lesonrieronal Leagradecieron Se despidieron al
la ventanilla ojos alser recibirlo después de la terminaria
recibido atencibn operacion
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1.4.6.5 EVALUACION DEL NMIVEL DE AGRADO AL VISITAR LA AGENCIA

Con relacién al nivel de agrado al visitar las agencias, el tipico cliente de ahorros percibe
molestia en factores relacionados a la sefalizacién interna, ventilacién, y limpieza externa
del local.

Cliente Ahorrista
NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LAS AGENCIAS

Senalizacion interna dela agencia

Nivel de agrade respacto ala
ventilacién

fuminacion dellocal  {

>

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Muy Mal OMal O Aceptable 3 Bien EMuy bien

Pl bR o N A T e P T P YA Y e i B s AR

1.4.6.6 EVALUACION DE LA PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA

Apreciamos que el cliente ahorrista percibe la predisposicion del personal como favorable,
es asi que siente que fue suficientemente informado y e! mensaje recibido tuvo claridad.
Graficamente se muestra asi

Cliente Ahorrista
EL PERSONAL FREST® ATENCION Y BRINDO
SUFICIENTE INFORMACION
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Cliente Ahorrista
CLARIDAD DE LA INFORMAGION

Muy confusa _ Confusa
2% 6%

Aceplable

Clara
38%

6%

Cliente Ahorrista
CANTIDAD DE INFORMACION BRINDADA

nsubciente
3% Inadecuada
5%

Suficiente Aceptable
85%

Sin embargo también se ve algin desagrado, que estimamos factible de corregir dada su
escasa relativa participacion en el resultado obtenido.

En cuanto a las caracteristicas del tipico cliente de ahorros, encontramos que su edad se
distribuye en forma homogénea en los diferentes rangos de edad, es decir, tiene un nivel de
instruccion algo mas elevado que el observado en ia encuesta global, desatacando que el
34% de ellos tienen instruccion secundaria y el 33% universitaria, tiene ocupacion
independiente el 71% (son comerciantes, empleados, vendedores principaimente) y su
ingreso es relativamente bajo, ya que el 39% gana menos de 800 Bs. al mes y un 42%
percibe de 800 a 2400 Bs. No existe mayor diferencia por género.

I.4.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Presentamos conclusiones y recomendaciones acerca de cada una de las secciones de la
encuesta.

La primera parte muesira los resultados globales para la empresa y la segunda fos
resultados obtenidos por solamente los clientes de depédsitos, es decir que no son clientes
de créditos, ni se iniciaron como clientes de créditos.

I1.4.7.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES —~ ESTUDIO GLOBAL

Al definir el perfil del cliente en la seccién de Evaluacién del Cliente, vemos que el cliente
de depdsitos proviene el 69% de veces de créditos; y un 62% de ocasiones primeramente
fue cliente de créditos. Resulta dificil que un cliente de crédito (proclive al riesgo), se
convierta en un tipico ahorrista {adverso al riesgo), de manera que el enfoque acerca de
quien debe ser el cliente debe cambiar radicaimente hacia la busqueda del verdadero
ahorrista.
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Las razones por las que las personas consultadas se hicieron clientes de depositos, estan
mayormente relacionadas al acceso al crédito.

Se concluye que existe un relativo direccionamiento para que el cliente de créditos sea un
cliente de depdsitos

En la Evaluacién de la Competencia, segunda parte de la encuesta, vemos gue sélo un
24%, de clientes, lo son también de otras entidades, y destacan entre eilas Banco Sol, a
diferencia de los resultados obtenidos en la encuesta a No clientes, donde Banco Santa
Cruz ocupa la preferencia. Se observé también que existen pocas entidades de ias que
también sea cliente el depositante de Caja Los Andes, de manera que se presenta una
oportunidad para lograr la fidelizacion de los clientes actuales, dado su escaso uso del
sistema financiero.

Sobre el Conocimiento de los Productos de Deposito de Caja Los Andes, vemos que el
cliente conoce en su mayoria los depdsitos de Caja Ahorro, mas no conoce los Depositos a
Plazo Fijo. Ante esta realidad se presenta la posibilidad de realizar en mayor grado la
promocion de los depdsitos a plazos fijo, desarrollando un mercado que puede representar
una fuente de fondeo de mayor solidez.

Un aspecto resaltante y Gtil para el disefio de la estrategia de marketing es que el cliente se
enteré de los productos y servicios de Caja Los Andes a través de las referencias de
conocidos, este medio no representa costo y resulta ser altamente efectivo y recomendable,
pero ello se logra a través de clientes satisfechos que son capaces de transmitir su agrado
acerca del servicio recibido. Aparte de las referencias de conocidos se menciona también
como un medio para haber conocido los productos y servicios de Caja Los Andes a la radio,
medio que también representa bajo costo y esta dirigido al segmento que pretende Caja L.os
Andes.

Se requiere ampliar la gama de servicios a través de un cambio tan simple como empezar a
atender el dia sabado, u otro que requiere un poco de tecnologia como es la posibilidad de
que se pueda retirar en cualquier agencia; ambos son aspectos que colocan a Caja Los
Andes en gran desventaja con relacion a las entidades con las que pretende competir,
Ademas para completar los servicios que demanda el consumidor se recomienda realizar el
cobro de recibos de agua y electricidad, siempre y cuando sea factible legalmente.

En la Evaluacién del servicio al cliente, concluimos que el servicio gue se brinda al cliente
es percibido como regular o aceptable. El Nivel de Agrado al visitar las Agencias no
alcanza valores satisfactorios. No se ha alcanzado niveles dptimos al existir aspectos en el
servicio, la presentacion de jos empleados, el agrado al visitar las agencias que es
recomendable modificar a fin de mejorar la imagen y brindar la percepcion que busca el
tipico ahorrista, y que se relaciona a la confianza, seguridad y solvencia.

La seccion que enfoca la Predisposicion para la Asesoria Financiera, encuentra gue
existe una aceptable disposicidn para brindar la informacion necesaria al cliente

1.4.7.2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES — ESTUDIO AL CLIENTE TiPICO
AHORRISTA

Caracteristicas del tipico cliente de ahorros de Caja Los Andes

Gusta det producto Caja Ahorro en délares
Busca fundamentaimente seguridad y confianza en la entidad, el acceso al crédito no es
importante para él

» Ahorra principalmente por prevision (prever gastos fuiuros).
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Utiliza poco ofras institucicnes financieras

Conoce poco del producto de plazo fijo

Han conocido a Caja Los Andes a través de la referencia de conocidos.

|dentifica como fortalezas de Caja Los Andes la rapidez en la atencién, la calidad en el

servicio y la ubicacidn de las agencias

+ |dentifica como debilidades de Caja Los Andes, el no poder pagar servicios (agua,
electricidad), que no le atiendan el dia sabado y el no tener cajero automaético

s El servicio que se le brinda es percibido como regular o aceptable, no alcanzando
niveles Optimos. Con relacién al agrado al visitar las agencias ain no se le nota
completamente satisfecho existiendo factores como la ventilacion, sefializacion interna y
limpieza que identifica como los menos favorables

* Percibe una adecuada predisposicion del personal al ser atendido

Se plantean aqui una especial diferencia contra el cliente en general de Caja Los Andes: se
ahorra en una institucién por seguridad y confianza

Al mostrar al tipico cliente de ahorros del total de la muestra hemos encontrado aspectos
relevanties que nos permiten concluir gue el cliente de depdsitos gusta del producto caja —
ahorro en délares, busca fundamentaimente seguridad y confianza y su motivacion para el
ahorro es la prevision

Es destacable que el tipico ahorrista de Caja Los Andes, utiliza muy poco otras entidades
financieras, y es cliente de ellas por las razones de crédito y ahorro, figurando Banco Sol y
Banco Santa Cruz en orden de imporancia. Por otro lado reciben de esas entidades
servicios adicionales como el cajero automatico o la percepcion de calidad en el servicio,
ademas de la buena ubicacién de la agencia. Finalmente no les agrada de la otra entidad la
lentitud en el servicio ¢ el mal servicio.

El conocimiento del tipico cliente de depdsitos de Caja Los Andes acerca de los productos
que se le brinda esté relacionado a Caja Ahorro y en una pequefia medida a los Depdsitos a
Plazo Fijo. Las razones de permanencia como cliente son la rapidez en la atencidn, la
buena tasa de interés, la calidad del servicio y la ubicacién de la agencia.

El principal medio por el que conocieron a Caja Los Andes fue por referencias de conocidos,
aspecto que se recomienda sea fuertemente explotado, dado su bajo costo y comprobada
efectividad, lo que implica tener clientes satisfechos que mencionan el buen servicio
recibido.

Otros servicios o mejoras que reclama el cliente de depdsitos es la posibilidad de pagar
recibos de agua o electricidad, el que sea atendido el dia sabado vy la posibilidad de poder
retirar en cualquier agencia. Todos ellos scn aspectos que pueden ser solucionados en el
corto y mediano plazo.

El servicio percibido, y el agrado al visitar las agencias que percibe el cliente no alcanza
niveles 6ptimos, de manera que agui encontramos otro punto posible de mejorar en el corto
y mediano plazo.

Finalmente podemos afimmar que nos encontramos ante un cliente que percibe menos de
2400 Bs, de un nivel de instruccidn aceptable, y principaimente tiene una ocupacién
independiente.

Se han planteado asi los lineamientos factibles de seguir en Caja Los Andes para la
busqueda del tipico ahorrista.
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En el corto y mediano plazo estimamos como factible disefiar campafias para incentivar
ahorro en dolares, transmitiendo una imagen de seguridad y confianza mostrando ia
fortaleza patrimonial de la institucién. Por otro lado también es factible dejar de relacionar el
ahorro con el acceso al crédito. Tampoco resulta complejo implementar el cobro de algunos
servicios, con lo que el cliente percibiria una mejor cobertura a sus necesidades. Se hace
posible, de igual forma afianzar las fortalezas de Caja Los Andes, facilitando fijar en el
cliente actual y el futuro las bases de la imagen corporativa. Atender el dia sabado mostrara
rapidamente la sensacién del cambio. La mejora de aspecios relaciocnados al servicio y
presentacion de agencias también requiere ser realizada. Creemos que la implementacion
de dichas medidas dara el inicio para el desarrolio de los productos de captaciones en
forma sostenida

En el largo plazo se requiere disefiar una estrategia de imagen corporativa solida,
mostrando una empresa donde el cliente encuenire io que busca y lo que le motiva para
ahorrar. Avanzar en el desarrollo tecnolégico hacia la utilizacion de tarjetas de débito, la
interconexidn entre agencias, y la mejora de procesos permitird ubicar a Caja Los Andes
como una entidad donde un pequefio ahorrista se siente a su gusto.
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1.4.8. MODELO DE ENCUESTA

" ESTUDIO DE CLIENTE INCOGNITO ~

Encuesta # (no lenar|__]

Encuestador (iniciales) Agencial
1 EVALUACION DEL CLIENTE
1 QUE TIPO DE DEPOSITOS TIENE EN CAJA LOS ANDES?, _ Respuestas milliples
[ 1 [ 2 3 [ ] [5 ] s 1
Caja AhGiTo MN Caia Ahoro ME Plaro Fio en MN Plazo Fio en ME
2 ES USTED TAMBIEN CLIENTE DE CREDITOS? s ] wo[__ ]
S la respuesta es NO pasar a la pregunta 5
3 PRIMERO FUE ELIENTE DE CREDITOS? si___ 1 w~o[_]
Si la respuesta es NO pasar a la pregunia $
4 Sl PRIMERAMENTE FUE CLIENTE DE CREDITOS, CUAL ES LA RAZON POR LA QUE SE HIZO CLIENTE DE DEPOSITOS?
I1_ I2 I
B ] 4 1
5 PORQUE RAZONES DECIDIO AHORRAR EN CAJA LOS ANDES? _ Respuesta espontanea
b 1 [2 |
& PARA QUE AHORRA EN CAJA LOS ANDES? Respuesta espontanea, una © més respuestas
[1 Previsién [2 Inversién | [3 Gastos del mes ] |4 Gasto futuro |
[5 Tener credito 1 [6 Ctro | [7 Otro, | |8 Otro |
H EVALUACION DE LA COMPETENCIA
7 ES USTED CLIENTE DE OGTRA ENTIDAD FINANCIERA? sIf | NO| ]
8 SI ES CLIENTE DE OTRA INSTITUCION, DE CUAL(ES)?, EN ORDEN DE IMPORTANCIA
Institucion  [1 2 I3 |
La més importante
9 QUE LO MOTIVO A SER CLIENTE DE LA ENTIDAD FINANCIERA MAS IMPORTANTE PARA USTED?, Pregunta abierta
f [z 1
10 QUE SERVICIOS UTILIZA DE LA ENTIDAD FINANCIERA MAS IMPORTANTE PARA USTED? Respuesta espontinea
i ] L2 ] L3 1 (2 1 [ s i [ s 1 i 7 1
Cam Ahotre Plazo Fao Cuenta Comemte Crédites Tarj Cébto Tarj Crodho Cobwo d¢ Susiky
s 1 s | [0} IEER [ 12 | f 131 14 |
Transletencias Gios Pago Servicics Capero AL At
11 MENCIONE DOS RAZONES POR LA QUE REALIZA OPERACIONES EN ESA ENTIDAD FINANCIERA? Respuesta esponténea
i 2 3 j 4 I 5 ]
Buena tasa de Irterts Montn minimo de 2petxa Rapidez ert b Aensdn Cahdlad dek servicio Utecaciin O b Agencia
C s 7] L 7 ] =8 ] [ 9 | 10 ]
Trene Cajers AUtomaten Me dan crivito Soneos f Premios. Ouos senicins adconaies NO cobran ArterRTs et
—e— [s 31 [Cw— [C[s_1
12 MENCIONE DOS ASPECTOS QUE NO LE AGRADAN DE ESA ENTIDAD FINANCIERA? Respuesta espontanea
{ 2 ] | 3 | i 4 ] | 5 ]
Pagan potas ntereses Morin aito de aperturs Lertkuds en i3 2tencion Mal sanvicio Lejania de B Agencia
I — | 7 1 | 5 ] | 5 ] | 0]
N tiene Cajero Automation Mo me dan crédin No Hene premios. ni sorteos o Lene 0o SENACeS Coban manienimeents
=1 [m 1 [C=_1 [& 1
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NTE INCOGNITC

il CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS DE DEPOSITOS DE CAJA LOS ANDES

13 NOS PUEDE MENCIONAR QUE TIPO DE DEPOSITOS OFRECE CAJA LOS ANDES. Respuesta espontanea, una ¢ mas respuestas

It Caja Ahomro ] {2 Plazo Fijo ] [3Ctro ] [4NSTNR ]
14 MENCIONE DOS RAZONES POR LAS QUE MANTIENE DEPOSITOS EN CAJA LOS ANDES. Respuesta espontinea, dos respuestas

Buena tasz de I:mrés I Monto mlﬂin’i de apertura Rapider en ia3 atencién |Ca|idad det s::vmo F IUbicacidn desla Agentia

I 8 ] i 7 | | 8 | [ 9 | L 10 }

Débito Automatico Me dan crédito Soneos / Premios

15 POR QUE MEDIC SE ENTERO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DE DEPOSITOS DE CAJA LOS ANDES?

Unasolarespuesta [ 1 | 2] [ 3 4 1 5 4 L 6 1] 7]
Radia Television Periddico Volantes Letreros Referencias de conocidos Promotor
.8 1 [ 8 ] 10 | L1 ] 12 ] 13 ] | T
En las Agencias NSINR —_——
16 MENCIONE EL NOMBRE DEL MEDIO DE COMUNICAGION | 1
17 MENCIONE QUE PRODUCTOS, SERVICIOS O FACILIDADES ADICIONALES DEBERIA BRINDARLE CAJA LOS ANDES
Respuestas espontaneas, una ¢ mas respuestas
i ] 2 [ i ] [ 5 I
Mayor infetmacion de productos Pago de servicios (Itz, agua) Atender en dia sabado Sorteos f Premios Retiros en cualquier agenciz
I 5 i F 7 | I 3 ] | 10 ]
Transferencias Giros Tatjeta de Débitgy Tarjeta de Crédite Cuenta Comienta
I 11 | ! 1 | [ B ]
Facilicad para cancelar Plazos Fijos Cajero automatico Cambio de ME
IV CALIDAD DE SERVICIO: EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE
18 QUE TIEMPO ESPERO EN COLA (MINUTOS) <1min] | t-2min[_ 1 2-5enin[______] 5-10min] | >10omin[____]
19 LE SALUDARON EN LA VENTANILLA.........c.ccceeerrenrmenn. s 1 NO| ] NSINR] 1
20 LE MIRARON A LOS 0JOS AL SER RECIBIDO................. si] ] NO| | NSINR| 1
21 LE SONRIERON AL RECIBIRLO.....civiieieiieiire e iiieeeeereres | ] No[ | NSINR| ]
22 LE AGRADECIERON DESPUES DE LA ATENGION............ S| ] NOJ | NSINR] |
23 SE DESPIDIERON AL TERMINAR LA OPERACION..........., s 1 NO| | NS/NR| |
24 AL SOLICITAR INFORMACION DE PRODUCTOS LO DERIVARON A OTRA PERSONA
S| ] Nof | NSINR] |
25 NIVEL DE CONCENTRACION DEL PERSONAL....ccovverne [ 1| 2] 3] a7
Mizy distraido Distraldo Normal Concentrado Muy Concentrado
26 COMO ESTUVIERON PRESENTADOS LOS EMPLEADOS DE LA AGENCIA
=] 2] [ 5]
Pésima Presemacion Mal p Aceptabl Presentable Bien presentados
27 AMABILIDAD DEL PERSONAL.........covvieieeeerrerenronseensans 1] 2] L 3 7] NI 5 ]
. Nada Amable Paco Amable Indferente Amable Muy amable
28 FUE RAPIDA LA ATENCION ..... . 1] 2 ] [3] a3} 51
Muy lenta Lenta Aceptable Réapida Muy rapida
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“ESTUDIO DE CLIENTE INCOGNITO

V NIVEL DE AGRADO AL VISITAR LAS AGENCIAS

29 LIMPIEZA EXTERNA DEL LOCAL....cuoemteeeemeecrrcrnrrens I 2] [ 3 1 4] [ 5]
30 LIMPIEZA INTERNA DEL LOCAL.....o.vcveeervrreeraenaene I [z ] 3] [ 4] [Ts5™]
Muy sucia Sugia Aceptable Lmpa Muy Lirpia
31 ORDEN DEL LOCAL........ooovcrececrccimvcssvsssvesssienensee | 1| 21 [ 3 ] | 4 1] | 5 |
My o D Acepiable Oxoenacs Muy Ordenado
32 CONSERVACION DEL LOCAL.....conmeerce e senreneas [ 1} [27] [ 3] a1 L5 1
33 ILUMINACION DEL LOCAL.....ccoverreeronernerensrenesersmssnens 11 [2 71 [37] [4a ] 35 ]
34 NIVEL DE AGRADO RESPECTO A LAVENTILACION.... [ 1 1} | 2 ] | 3 ] I a1 L 5 1
Sin veatllacion Mala vertitacide Aceptabie Vechiado ey agradable
35 SENALIZACION INTERNA DELAAGENCIA ............... [ 1 | 2] 31 4 5 1
s " Po A Buena Excatents

VI PREDISPOSICION PARA LA ASESORIA FINANCIERA, ANTE LA SOLICITUD DE INFORMACION PARA
ABRIR UNA CUENTA DE AHORRQS

36 EL PERSONAL PRESTO ATENCION Y BRINDO INFORMACION (ABRIR CUENTAS DE AHORROS)

45 BARRIO O ZONA DONDE VIVE

|

sl NO NSMNR] }
37 EN CLARIDAD DE LA INFORMACION .........cccovrrrnen [ 1] |2 '} L3 ] [ 4 |
Mty Conhzta Confusa Aceptable Clara
38 EN CANTIDAD DE INFORMACION BRINDADA.............. 11 [ 2 ] 3] [a ]
Insuficierte Sudoente
VI DATOS DE CONTROL
39 EDAD [Z1 3 1 4 1] 5 1 L& 1|
18a 25 afos 26230 aM0s 352353008 36340 afos 413 45aos mas de 45 afs
40 NIVEL DE INSTRUCCION 1] | 3] | I N
Ansifabete Primaria Secundana Téaica Usiversiarta
41 OCUPACION |1 Dependiente | {2 Independiente |
42 TIPO DE TRABAJO QUE TIENE {especificar) No es valido colocar profesiones | |
43 INGRESO MENSUAL 1 [ 21 3] L 4] s 1
<500 Bs De 8003 2400 Bs Qe 2400 a 5000 Bs De 5000 3 7000 B3 Ws de 7000 Bs.
44 SEXO |1 Masculino ] |2 Femenino |
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CAPITULO I
' ESTUDIO DE MERCADO AL NO CLIENTE DE CAJA LOS ANDES
lil.1 OBJETIVO
E! estudio a los no clientes de Caja Los Andes, pretende conseguir los siguientes objetivos:

o Investigar a la competencia para conocer ¢cémo el ptblico en su mayoria cliente de otras
instituciones financieras (no Caja Los Andes) percibe el servicio y productos que dichas
entidades le ofrecen, determinar la importancia refativa de cada una de ellas, los
motivos y razones por las que se es cliente de otra entidad, los aspectos que
desagradan de las otras entidades.

e Determinar qué es lo que conoce el encuestado de Caja L.os Andes, en cuanto a
productos, agencias, las razones por las que no es cliente, su percepcion acerca del
servicio, segmento de mercado, imagen de solvencia y seguridad.

* Mostrar cuales son las preferencias del posible cliente de Caja Los Andes en relacién a
medios de comunicacion, asi como su nivel socioecondmico con informacion sobre
edad, nivel de instruccion, ocupacion, ingreso mensual y sexo.

1.2, RESULTADOS ESPERADOS

Determinar en las diferentes ciudades donde actia Caja Los Andes los lineamientos para el
desarrollo de una estrategia de Marketing

1.3 METODOLOGIA Y APLICACION DE LAS ENCUESTAS

Se confecciond ‘una encuesta en coordinacion con el Departamento de Promocion y
Desarrollo de Caja Los Andes y fue aplicada durante las dos primeras semanas del mes de
marzo del 2001 en las siete ciudades donde se cuenta con Agencias {La Paz, El Alto, Santa
Cruz, Tarija, Trinidad, Sucre y Cochabamba).

La encuesta se aplict fisicamente en aquellos centros financieros de cada ciudad, en las
cercanias de donde se ubican las entidades financieras gue representan competencia para
Caja Los Andes, a aquellas personas que en principio no son clientes de Caja Los Andes y
gue pueden ser clientes de otra entidad o sencillamente no son dlientes de entidades
financieras.

Se determind el tamafo de muestra en funcién de la informacion disponible sobre Poblacion
Econdémicamente Activa PEA)} del Instituto Nacional de Estadistica (INE) proyectada al aiio
2000. Sobre la determinacién del tamano de muestra por ciudad se recibieron los aportes
de los funcionarios de Caja Los Andes, corrigiendo los datos sobre algunas ciudades que
reflejaban una estimacion valida de la PEA

El tamafio de muestra por ciudad, el nimero de encuestas tabuladas y el nimero de
encuestas consideradas como validas se muestra asi:
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i ENCUESTAS |ENCUESTAS
NUM |CIUDAD AGENCIA ASIGNADAS |TABULADAS |VALIDAS
CENTRAL
MIRAFLORES
1 LA PAZ EL TEJAR 194 185 180
OBRAJES
SAN PEDRO
16 DE JULIO
2 EL ALTO CEJA 70 €68 64
VILLA BOLIVAR
COCHABAMBA
3 COCHABAMBA {PUNATA 140 108 106
QUILACOLLO
SUCRE CENTRO
4 SUCRE SUCRE CAMP 56 59 56
5 TRINIDAD __|TRINIDAD 35 38 37
TARIJA CAMP
6 TARIA TARIJA CENTRAL 40 40 33
7 SANTA CRUZ |SANTA CRUZ 165 165 158
700 673 644

El modelo de la encuesta se puede apreciar en el Anexo 1 y comprende 3 aspectos
principales de evaluacion, que son indispensables conocer a fin de poder interpretar los
resultados.

a) Investigacion sobre la competencia: donde se consulta al encuestado sobre Ia
entidad o entidades donde es cliente y se evallias aspectos como cudl o cuales son las
entidades de las que se es cliente, las fortalezas y debilidades en dichas entidades .

b) Conocimiento sobre Caja Los Andes: se evalda la percepcion que el No cliente tiene
sobre Caja Los Andes, a través del conocimiento de productos, servicios, percepcion
sobre el servicio en relacion a otras entidades, segmento meta, solvencia y seguridad.

c) Preferencias y nivel socioecondmico del encuestado: A fin de establecer
caracteristicas sobre edad, ocupacion, nivel de ingreso, sexo, medios de informacion
preferidos.

Muestra

La muestra pemnite realizar inferencias para el conjunto con el 95% de confianza, con un
error estimado de 5%.

La aplicacion de las encuestas se logro con la participacion de encuestadores neutrales, no
trabajadores de la Caja Los Andes para asegurar la objetividad durante el proceso de la
toma de datos y que fueron previamente adiestrados en el llenado de la encuesta y en los
productos vy servicios que ofrece Caja Los Andes.

Las encuestas se aplicaron simultaneamente en las siete ciudades donde se tiene
presencia.

.4 RESULTADOS DE LA CAJA LOS ANDES

Se muestran los resultados, luego de ejecutar la encuesta en todas las ciudades,
promediando el total de encuestas gjecutadas.

Es importante indicar que si algiin aspecto o factor evaluado se muestra muy favorable, muy
desfavorable o atipico en alguna ciudad, éste puede mostrarse con un resultado razonabie
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al haberse promediado dicho factor con el total de encuestas, por lo que a nuestro criterio
resulta de mayor relevancia para las Gerencias Regionales los resultados comparativos
entre ciudades.

En consecuencia los resultados por el total de ciudades, que se presentan a continuacion
son importantes para percibir en forma general los aspectos relacionados a la competencia
y el conocimiento del No Cliente sobre Caja Los Andes. Hemos encontrado aspectos
similares entre cada ciudad, asi como diferencias importantes entre ellas.

{1l.4.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Blogue conformado por 9 preguntas para las cuales tenemos los siguientes resultados:

A la pregunta ¢De qué entidad

financiera es cliente y cudl es DE QUE ENTIDAD FINANCIERA ES USTED

la mas importante?,  se CLIENTE: LA MAS IMPORTANTE?
respondid en buena medida

(23%) que Banco Santa Cruz
era el mas importanie, seguido 25%+:
de! Banco Mercantil (10%), ;
Union y Crédito con 9% cada

uno, Nacional con  8%. 15%1;
Sabiendo el nimero importante 10% 4
de bancos, mutuales, 5% V8
cooperativas ¥ fondos

financieros, se identifica una 3 ; E22d83¢¢ '

fuerte presencia de las = g N g g g " 23 § 4

entidades mencionadas en el £¥ 28§ 3832 &
=

MUTUALLA PRIVMERA #

calculo a nivel global de las
ciudades estudiadas.

La entidad segunda en importancia, de acuerdo a las preferencias de los
encuestados resulté ser nuevamente Banco Santa Cruz, seguido de Banco de
Crédito, Mercantil, Nacional, Econémico y Union.

La entidad tercera en importancia para el No Cliente de Caja 1.os Andes, resuita ser
el Banco Mercantil, seguido del Crédito, Bisa, Nacional, Santa Cruz y Union.
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Agrupande los  resultados
acerca de la entidad o
entidades de las que se es
cliente (los resultados de las
primera, segunda y tercera
entidad mas  importante),
encontramos que un 20% de
encuestados indica ser cliente
del Banco Santa Cruz, un 11%
de! Mercantii, 10% del Crédito,
9% del Unién, 8% del Nacional,
Bisa, Economico y Nacional 5%
cada uno, y aparece Mutual la
Primera, Ganadero y Coop.
Nazareno con 3% cada uno.

Del total de encuestados, un
93% indica ser cliente de
alguna entidad financiera que
es considerada como la mas
importante, un 44% de los
encuestados tiene una segunda
entidad de importancia y un
22% indica ser cliente de una
tercera entidad. Notamos que si
bien es cierfo que un gran
porcentaje de encuestados ya

.es clienie de una entidad, la

mitad de ellos a0n no tiene una
segunda entidad, y ademas una
cuarta parte de ellos no es
cliente de una tercera entidad.

Al indagarse si los clientes de
entidades financieras, lo eran
especificamente de depdsitos,
en cada una de las ftres
entidades importantes para él,
se enconird que para aquellos
que tienen por lo menos una
entidad importante el 89% de
veces son clientes de
depoésitos, para aquellos que
son clientes de por lo menos
dos entidades, se encontrd que
solo el 47% de ellos es cliente
de depoésitos en la segunda
entidad, y para aquellas
personas que tienen hasta una

CLIENTES DE ENTDADES FNANCIERAS i

mutuaLLapar SR
Duiet {uh can 14)

PUTUALLA PRIMER, I

CLIENTES DE ENTIDADES FINANCIERAS
SOBRE EL TOTAL DE ENCUESTADOS

tercera entidad importante sélo el 21% de
ellos son clientes de depédsitos en la tercera
entidad. Graficamente se muestra asi:

PENETRACION DE LAS CAPTACIONES ENLOS
CLIENTES DEL. SISTEMA FINANCIERO

0% 0% 40% 50%  80%  100%

O Clientes de Depdsitos @ Total de(:t-ema]
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Determinamos asi que la entidad que ocupa la posicion mas importante es la que recibe
la confianza del cliente para que coloque ahi sus ahorros. Ademas el resultado nos
indica que las personas a las que se dirigid la encuesta, tienen el habito del ahorro.

Al ser consultados sobre los
servicios que utiliza de la
entidad mas importante, el
48% indico caja ahorro, un 14%
caiero automatico, 10% cuenta
corriente, 9% tarjeta de débito,
seguido de cobro de sueldo,
plazo fijo, giros, créditos, entre

entidad donde ahorrar esta relacionada a la
seguridad — confianza - solvencia,
cualidades que sumadas logran un 39%.
Una estrategia de captacion de depdsitos
entonces debera tener muy en cuenta Ia
percepcion que tiene el posible cliente de
éstas cualidades en relacion a Caja Los
Andes.

otros. Entre las motivaciones
por la que se tiene depositos
en la entidad mas importante,
se encuentran la seguridad

MOTIVACION PARA TENER DEPOSITOS EN LA
ENTIDAD MAS IMPORTANTE

TASA DEINTERES

(19%),_ confianza {11%), S0 e GEN £ S
solvencia (9%), obtener un coaccesme, 2%
préstamo (8%), prestigio e CoMIDDAD

imagen (7%), accesibilidad y

comodidad (6%), y siguen el v

ahorrar, el servicio, la cercania, ™ L g SLRDAD
la tasa de interés. Concluimos CrEsamo  SOWENGR T CoNFIANZA

% 1Y%

aqui que la principal motivacion
para escoger o seleccionar una

Al pedir que se mencionen dos razones por la que utiliza los servicios de esa entidad més
importante (pregunta de hasta dos respuestas), encontramos la calidad del servicio con el 35%
de veces, seguida de la ubicacion de la agencia con 26% y la buena tasa de interés con 25%,
tiene cajero 22%, rapidez en la atencién y me dan crédito cada una con 20%, monto minimo de
apertura con 15% vy sorteos — premios can 9%. Notamos que las razones de permanencia como
cliente de una institucién se reiacionan a la calidad en el servicio, la percepcion de la tasa de
interés y ubicacion de la agencia. También vemos que el monto minimo de apertura o los sorteos
‘— premios representan un bajo porcentaje deniro de las razones para permanecer como cliente
con una entidad.

Los aspectos que no agradan acerca de la entidad mas importante para el encuestado
(pregunta de hasta dos respuestas) estén relacionados con la lentitud en la atencién que se
menciona el 30% de veces, pagan pocos intereses con 26%, no tiene premios ni sorteos con 14%,
ninguno — conforme 13%, mal servicio 11%, lejania de la agencia 11%, no tiene cajero y no me
dan crédito con 9% cada una. Graficamente los dos ditimos resultados se muestran asi:
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MENCIONE DOS RAZONES PR LA QUE UTILIZA MENCIONE LOS DOS ASPECTOS MAS
LOS SERVICIOS DE ESA ENTDAD MPORTANTES QUE NO LE AGRADANDE ESA
ENTIDAD

Al ser consultado el cliente de ofra entidad financiera mediante respuestas maliiples, sobre el tipo
de depdsito y moneda de su preferencia, se encontré que en un 78% se prefiere Caja Ahorro
enh moneda extranjera, seguida de un 13% con Caja Ahorro en moneda nacional, luego el plazo
fijo en moneda extranjera con 8% y el plazo fijo en moneda nacional con el 1%, la cuenta corriente
en moneda extranjera con el 5% y la de moneda nacional con el 1%. Determinamos entonces que
dentro del sistema financiero no ha habido mayor desarroilo del mercado de depdsitos a plazo fijo,
lo que podria convertirse en una oportunidad para Caja Los Andes.

Sabiendo que la mayor parte de las captaciones del sistema financiero se encuentran en moneda
extranjera, se consultd por ios montos tanto en bolivianos como en ddlares que destina en
forma mensual para el ahorro, encontrandose que el 72% de los que brindan informacion ahorra
en dolares destinando de 15 a 100 ddlares el 52% de ocasiones. Los que ahorran en bolivianos
(28%), destinan de 100 a 500 Bs en un 61% de ocasiones.

Ante la pregunta ¢nos puede indicar para qué ahorra?, un 31 de los encuestados indico que lo
hacian por prevision, el 25% ante la realizacion de un gasto futuro, un 19% como un medic de
inversion, el 13% para los gastos del mes, y un 8% para tener crédito.

£NOS PUEDE INDICAR PARA QUE AHORRA?
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li.4.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Por medio de siete preguntas se establece el grado de conocimiento del No Cliente, asi
como la percepcion que tiene de Caja Los Andes

Ante la pregunta ;nos puede mencionar que tipos de depodsifo tiene Caja Los Andes?,
encontramos que ambos productos de depdsitos son poco conocidos (8% de los que
respondieron), en cambio el 21% dicen conocer Caja Ahorro pero no identifican la existencia
de los depdsitos a plazo fijo, el 67% no conoce ni Caja Ahorro ni los Depdsitos de Plazo
Fijo, valor que se identifica con un 57% gue no sabe o no responde. Vemos que existe un
desconocimiento muy alto acerca de los productos o hacia la misma institucion. -

Cuando se consulta por las razones que indica el encuestado por las que no es cliente
de Caja Los Andes (pregunta de hasta dos respuestas) encontramos que un 56% dice que
no la conoce, otro 14% no sabe o no responde, luego que es muy riesgosa o que no
necesitan credito con 9% y 8% respectivamente, queda muy lejos y gue atiende a otro tipo
de cliente 8% tada una. Veamos el grafico al respecto

MENCIONE DOS RAZONES PORLAS QUE NOES
CLIENTE DE CAJA DE LOS ANDES?

B
@ o o © o L
AN *\";\"\"\\”“@\"@&" N gl

A la pregunta de que si se conoce alguna agencia un 53% indica que no sabe o no
responde, luego aparecen agencias con porcentajes de 10 o menos puntos, pero que deben
ser analizadas individualmente (ciudad por ciudad), luego se ubican agencias que son
practicamente desconocidas como Villa Bolivar, Trinidad, Punata y Quiliacollo.

La percepcién del No cliente acerca de que si Caja Los Andes tiene un servicio tan igual
al que prestan las principales entidades del pais, se obtiene que el 51% no sabe o no
responde, de los que tiene alguna respuesta (49%), un 10% se encuentra en desacuerdo, el
54% se encuentra parcialmente de acuerdo, y el 36% se encuentra de acuerdo. Se nota el
fuerte desconocimiento sobre el servicio de Caja Los Andes

La percepcion del No cliente sobre que si Caja Los Andes es una entidad especializada
que atiende fundamentalmente a micro y pequefias empresas, se obtiene que el 14%
no sabe o no responde, de los que tiene alguna respuesta {86%), un 3% se encuentra en
desacuerdo, el 16% se encuentra parcialmente de acuerdo, y el 82% se encuentra de
acuerdo. Notamos como la imagen de entidad colocadora de créditos a las pymes tiene
fuerza aun dentro de no clientes de Caja L.os Andes.

Cuando se averigua por la percepcion sobre que si Caja Los Andes es una entidad
solvente y segura que merece confianza, notamos que el 40% no sabe o no responde, de
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los que tiene alguna respuesta (60%), un 6% se encuentra en desacuerdo, el 52% se
encuentra parcialmente de acuerdo, y el 41% se encuentra de acuerdo.

La percepcion del No Cliente acerca de que si Caja Los Andes es una entidad que ofrece
servicios de ahorro, obtenemos que el 63% no sabe o no responde, de los que tiene
alguna respuesta (37%), un 2% se encuentra en desacuerdo, el 24% se encuentra
parcialmente de acuerdo, y el 75% se encuentra de acuerdo.

IH.4.3 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

Al averiguar por el medio de comunicacién por el que el encuestado recibe informacion
habitual (no necesariamente la de entidades financieras), encontramos que el 48% lo hace
por television, el 21% a través de radio, el 18% por medio del periddico, 5% no sabe o no
responde, y el restante 8% lo hace por referencias de conocidos, en las agencias, por
promotores, letreros y otros

El andlisis del medio de comunicacién especifico muestra la dispersién dentro de cada
region con relacién a periddicos o radios locales, pero ademas se percibe la preferencia
general por aigun medio de comunicacion en particular como es A.T.B. con el 15% de
preferencias y FIDES con 9%. Se muestra el siguiente cuadro

MEDIODE %
COMUNICACION

ATB 15%
FIDES 9%
PAT. 8%
EL DEBER 7%
CANAL 4 4%
CANAL 13 4%
CANAL 9 4%
LOS TIEMPOS 4%
PANAMERICANA 4%
UNITEL 3%
CANAL 18 i 3%
EL DIARIO 3%
LA RAZON 3%
CANAL 2 , 3%
R. CENTRO 2%
CANAL 5 2%
RED UNO 2%
Otros (1%cada uno) 21%
TOTAL 100%

Las edades de los encuestados se encuentran normalmente distribuidas teniendo mayor
incidencia en el grupo de 31 a 35 afos con 22% y en el grupo de 35 a 40 afios con otro
22%, continua el grupo de 26 a 30 afios con 20%, el de mas de 45 afios con 14%, de 18 a
25 afios con 12% y de 41 a 45 arios con el $1%.

En cuanto al nivel de instruccion, se encontré que un 52% de encuestados indico tener
instruccion universitaria, el 21% secundaria, un 20% técnica, primaria 7%, y 4% analfabetos.

Los encuestados indican tener una ocupacion independiente el 55% de veces.
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Ei ingreso mensual que perciben los encuestados es de 800 a 2400 bolivianos en un 56% de veces,
de 2400 a 5000 bolivianos un 20%, 15% con menos de 800 balivianos, y méas de 5000 bolivianos el

8%.

Finalmente el 58% de los encuestados son de sexo masculino.

Se muestran los siguientes graficos:

RANGOS DE EDAD NIVEL DE INSTRUCCION
mas de
45 afios 18a25 Analfabe
14% anos to Primaria
' 1% 7% O°%nd
Universit 21%
aria
o,
51% Técnica
20%
OCUPACION INGRESO MENSUAL EN
BOLIVIANOS
De 5000 a TMOSE ge
7000 Bs S <800Bs
Depen- De2400a 59 3% 16%
diente
o 5000 Bs
Indepen- 45% 20%
diente

55%

De 800 a
2400 Bs
57%
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lI.5 RESULTADOS COMPARATIVOS ENTRE CIUDADES

Se presenta a continuacion los resultados en cada ciudad, por razones de espacio se muestra en dos segmentos cuatro ciudades y luego tres
ciudades mas el resultado general

ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
COCHABAMBA LA PAZ SANTA CRUZ

NUMERO DE ENCUESTAS VALIDAS 106 190 64 158
NUMERO DE CLIENTES DE INST FINANC 106 100% 182 96% 55 B6% 141 89%
NUMERQ DE CLIENTES DE DEP DE INST FIN 105 98% 168 88% 54 84% 120 76%

I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

1 DE QUE ENTIDAD FINANCIERA ES USTED CLIENTE?

L REINCE . TEONTED T T e GONTEO %! GONTEG
1LA MAS IMPORTANTE 106 78% 182 52% 55

NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %, NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %

1 SANTACRUZ 20% 1 SANTACRUZ 23% 1 SANTA CRUZ 33% 1 SANTA CRUZ 28%

2 NACIONAL 16% 2 UNION 14% 2 BANCO SOL 16% 2 ECONOMICO 13%

3 MERCANTIL 15% 3 MERCANTIL 12% 3 MUTUAL LA PRIMERA 15% 3 UNMION 10%

4 CREDITO 13% 4 CREDITO 10% 4 MUTUAL LA PAZ 11% 4 J. NAZARENO 9%

5 ECONOMICO 7% 5 MUTUAL LA PRIMERA 9% 5 MERCANTIL 9% 5 FATIMA 9%

6 uNION 6% B aisa 8% 8 CREDITO 5% 8 FASSIL 5%

7 misa 5% 7 BANCO SOL 6% 7 ECONOMICO 4% 7 BANCO SOL 4%

8 COOP. SAN PEDRO 5% B NACIONAL 5% 8§ AIP (ORURO) 2% & C.SANLUIS 4%

9 BANCO SOL 3% 9 GANADERO 4% 9 GANADERO 2% 9 C.LAMERCED 3%

10 COOP. CRISTO REY 2% 10 MUTUAL LA PAZ 4% 10 NACIONAL 2% 10 MERCANTIL 3%

11 CoopP. PIO X 2% 11 Fg 3% 11 UNION 2% 11 NACIONAL 3%

12 COOP, SAN ANTONIO 2% 12 FINANCIERA ACCESO 1% TOTAL 100% 12 MUTUAL GUAPAY 2%

13 GANADERO 2% 13 COOP. JESUS NAZARE! 1% 13 BISA 1%

14 MUTUAL 2% 14 FORTALEZA 1% 14 C. SAN MARTIN 1%

15 COPROLE 1% 15 ity BANK 0% 15 CREDITO 1%

16 PRO MUJER 1% 16 economico 0% 16 GANADERO 1%

17 COOP. HOSPICIO 0% TOTAL 100% 17 C. OCCIBOL 1%

18 COOP.SAN JOAQUIN 0% 18 COOP. LA PRIMERA 1%

19 EMPETROL, 0% 19 C. JESUNY 1%

20 LA PROMOTORA 0% 20 CITY BANK 0%

100% 21 FUNBODEM 0%

22 ACCESO 0%

23 ¢ TRAPETRO 0%

100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA

NUMEROQ DE ENCUESTAS VALIDAS 56 33 37 544
NUMERQ DE CLIENTES DE INST FINANG 49 88% 28 85% 35 95% 596 93%
NUMERQ DE CLIENTES DE DEP DE INST FIif 43 77% 27 82% 34 92% 551 86%

I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

1.  DEQUE ENTIDAD FINANCIERA ES USTED CLIENTE?

R GONTEQHTE,

LA MAS IMPORTANTE 49 529

53% 35
NUM  ENTIDAD % NOM  ENTIDAD %) NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %
1 SANTA CRUZ 22% 1 CREDITO 21% 1 MERCANTIL 20% 1 SANTA CRUZ 23%
2 CREDITO 20% 2 SANTA CRUZ 18% 2 CACTRI 17% 2 MERCANTIL 10%
3 NACIONAL 14% 3 MERCANTIL 14% 3 MUTUAL PAITITI 17% 3 UNION 9%
4 MUTUAL LA PLATA 10% 4 NACIONAL 14% 4 NACIONAL 17% 4 CREDITQ 9%
5 COOP. SAN ROQUE 6% 5 COOP. CATEDRAL 1% 5 GANADERO 14% & NACIONAL 8%
& PRODEM 6% & COOP. CHIRQUI 7% 6 UNION 14% & BANCO SOL 5%
7 MERCANTIL 4% 7 UNION 7% 7 IDEPRO 0% 7 ECONOMICO 5%
8 BANCO SOL 4% B BISA 4% TOTAL 100% 8 BISA 4%
9 UNION 4% 9 COOP, MAGISTERIO 4% 9 MUTUAL LA PRIMERA 4%
10 COOP. MAGISTERIO R. 2% TOTAL 100% 10 GANADERO 3%
11 BISA 2% 11 MUTUAL LA PAZ 2%
12 IDEPRO 2% . 12 J. NAZARENG 2%
13FE - 2% 13 FATIMA 2%
14 GANADERO 0% 14 FASSIL 1%
15 FORTALEZA 0% 15 CACTRI 1%
16 PROMUJER 0% 16 FiE 1%
TOTAL 100% 17 MUTUAL PAITITI 1%
18 C. SANLUIS 1%
19 COOP. SAN PEDRO 1%
20 MUTUAL LA PLATA 1%
21 C.LAMERCED 1%
22 COOP. CATEDRAL 1%
23 COOP. SAN ROQUE 1%
24 MUTUAL GUAPAY 1%
25 PRODEM 1%
26 Otros 4%
TOTAL 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ EL ALTO SANTA CRUZ
1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

2 SEGUNDA MAS IMPORTANTE 27 20% 97 28% 8 13% 88 32%

NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIOAD % NUM  ENTIDAD %
1 SANTA CRUZ 26% 1 SANTA CRUZ 34% 1 MUTUAL LA PRIMERA 38% 1 ECONOMICO 15%
2 crepITO 15% 2 MERCANTIL 15% 2 BANCO 50L 25% 2 SANTA CRUZ 15%
3 MERCANTIL 1% 3 crEDITO 9% 3 CREDITO 13% 3 FATIMA 13%
4 COOP. CRISTO REY 11% 4 UNoN 8% 4 MUTUAL LA PAZ 13% 4 J. NAZARENO 13%
5 UNION 7% 5 BisA 7% 5 UNION 13% 5 CREDITO 6%
6 LA PROMOTORA 7% 6 MUTUAL LA PRIMERA 6% 8 AIP (ORURG) 0% B NACIONAL 6%
7 COOP. SANANTONIO 7% 7 BANCO SQL 5% 7 ECONOMICO 0% 7 BANCO SOL 5%
B NaciONAL 4% 8 NACIONAL 5% 8 GANADERO 0% 8 C. SAN MARTIN 5%
9 ECONOMICO 4% O MUTUAL LA PAZ 3% 9 MERCANTIL 0% 9 GANADERO 5%

10 COOP.SAN JOAGUIN 4% 10 ECONOMICO 2% 10 NACIONAL 0% 10 MERCANTIL 5%
11 coop. o X 4% 11 COOP. JESUS NAZAREL 1% 11 SANTA CRUZ 0% 11 C.SANLUIS 3%
12 PRO MUJER 0% 12 GANADERO 1% TOTAL 100% 12 UNION 3%
13 muTuAL 0% 13 FE 1% 13 C. LA MERCED 2%
14 GANADERO 0% 14 CITY BANK 1% 14 FASSIL 1%
15 EMPETROL 0% 15 FINANCIERA ACCESO 0% 15 C. JESUNU 1%
16 coproLs 0% 16 FORTALEZA 0% 18 MUTUAL GUAPAY 1%
17 COOP. SANPEDRO 0% TOTAL 100% 17 CITY BANK 1%
18 cooP. HOSPICID 0% 18 FUNBODEM 1%
19 Bisa 0% 19 ACCESO 1%
20 BANCO SOL 0% 20 BiISA 0%
21 0% 21 C. 0CCIBOL 0%
22 0% 22 COOP. LA PRIMERA 0%
23 0% 23 C. TRAPETRO 0%
24 0% 100%
100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA
I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

2 SEGUNDA MAS IMPORTANTE 33 35% 20 38% 8 17% 281
NOM__ ENTIDAD % NUM _ ENTIDAD % NUM _ ENTIDAD % NUM _|ENTIDAD %
1 CREDITO 27% 1 COOP. CAYEDRAL 30% 1 UNION 38% 1 SANTACRUZ 21%
2 NACIONAL 18% 2 COOP. MAGISTERIO 15% 2 NACIONAL 25% 2 CREDITQ 11%
23 MERCANTIL 9% 3 SANTA CRUZ 15% 3 GANADERO 13% 3 MERCANTIL 10%
4 BANCO SOL 9% 4 COQP. CHIRGQUI 10% 4 MERCANTIL 13% 4 NACIONAL 7%
5 IDEPRO 9% 5 CREDITO 10% 5 MUYUAL PAITITI 13% 5 ECONOMICO 6%
B MUTUAL LA PLATA 6% 6 MERCANTIL 10% & CACTRI 0% B UNION 6%
7 SANTACRUZ 6% 7 NACIONAL 10% 7 IDEPRO 0% 7 BANCO SOL 5%
8 BISA 8% | 8 BISA 0% TOTAL 100% 8 COOP. JESUS NAZARE! 4%
9 UNION 8% 9 UNION 0% 9 FATIMA 4%
i FIE 3% TOTAL 100% 10 BISA 3%
11 COOP. MAGISTERIO R. 0% 11 MUTUAL LA PRIMERA 3%
12 COOP. SAN ROQUE 0% 12 COGP. CATEDRAL 2%
13 GANADERO 0% 13 GANADERO 2%
14 FORTALEZA 0% 14 C. SANMARTIN 1%
15 PRODEM 0% 15 MUTUAL LA PAZ 1%
16 PROMUJER 0% 16 C. SANLUIS 1%
TOTAL 100% 17 CODP. CRISTO REY 1%
18 COOP. MAGISTERIO 1%
19 IDEPRO 1%
20 Qtros 8%
TOTAL 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ ELALTO SANTA CRUZ
| INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

3 TERCERA MAS IMPORTANTE 3 2% 72 21% 0 0% 43 16%

NUM  ENTIDAD % NOM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %
1 creomoO 33% 1 MERGANTIL 28% 1 AIP (ORURQ) 1 CREDITQ 14%
2 EMPETROL 33% 2 BIsA 24% 2 BANCO SOL 2 NACIONAL 12%
3 LA PROMOTORA 33% 3 CREDITO 14% 3 CREDITQ 3 UNION 12%
4 BANCO SOL 0% 4 UNION 8% 4 ECONOMICO 4 ECONOMICO 9%
5 BIsA 0% 5 SANTACRUZ 8% § GANADERQ 5 GANADERO 9%
6 COOP. CRISTO REY 0% 6 NACIONAL 4% 6 MERCANTIL 6 C. SAN MARTIN 7%
7 COOP. HOSPICIO 0% 7 MUTUAL LA PAZ 4% 7 MUTUAL LA PAZ 7 J. NAZARENQ 7%
8 coor, Po X 0% 8 MUTUAL LA PRIMERA 3% 8 MUTUAL LA PRIMERA 8 SANTACRUZ 7%
9 COOP. SANANTONIO 0% 9 GANADERC 3% © NACIONAL 9 C. LAMERCED 5%

10 cOOP. SANPEDRO 0% 10 econoMICo 3% 10 SANTA CRUZ 10 FATIMA 5%
11 COOP.SAN JOAQUIN 0% 11 ¢ITv BANK 1% 11 UNION 11 BANCO SOL 2%
12 COPROLE 0% 12 COOP. JESUS NAZAREL 0% TOTAL 0% 12 € SANLUIS 2%
13 EconoMmICO 0% 13 sanco soL 0% 13 FASSL 2%
14 GANADERO 0% 14 £INANCIERA ACCESO 0% 14 MERCANTIL 2%
15 MERCANTIL 0% 15 FORTALEZA 0% 15 CITY BANK 2%
16 MuTUAL 0% 16 FIE 0% 16 C. TRAPETRO 2%
17 NACIONAL 0% TOTAL 100% 17 BISA 0%
18 PRO MUJER 0% 18 C. DCCIBOL 0%
19 SANTA CRUZ 0% 19 COOP. LAPRIMERA 0%
20 uNION 0% 20 C, JESUNU 0%
21 0% 21 MUTUAL GUAPAY 0%
22 0% 22 FUNBODEM 0%
23 0% 23 ACCESO 0%
24 0% 100%
100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA
I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

3 TERCERA MAS IMPORTANTE 13 14% 5 9% 3 7% 139
NUM  ENTIDAD 3 IMP % NUM  ENTIDAD %! NUM  ENTIDAD . % NtJM  ENTIDAD %
{1 CREDITO 4 31% 1 SANTA CRUZ 40% 1 CACTRI 33% 1 MERCANTIL 16%
2 NACIONAL 3 23% 2 COOP, CHIRQU 20% 2 IDEPRO 33% 2 CREDITO 15%
3 BANCO SOL 2 15% 3 COOP. MAGISTERIO 20% 3 NAGIONAL 33% 3 BISA 12%
4 MUTUAL LA PLATA 1 8% 4 NACIONAL 20% 4 GANADERO 0% 4 NACIONAL 9%
§ SANTA CRUZ 1 8% 5 BISA 0% 5 MERCANTIL 0% 5 SANTA CRUZ 9%
6 MERCANTIL 1 8% 6 COOP. CATEDRAL 0% & MUTUAL PAITITE 0% 6 unioN 8%
7 PROMUJER 1 8% 7 CREDITO 0% 7 UNICN 0% 7 GANADERO 4%
8 COOP. MAGISTERIO R, 0 0% 8 MERCANTIL 0% TOTAL 100% B ECONCMICO 4%
9 COOP. SAN ROQUE 0 0% 9 UNION 0% 9 €. SAN MARTIN 2%
10 GANADERC 0 0% TOTAL 100% 10 4. HAZARENG 2%
11 8ISA 0 0% 11 MUTUAL LA PAZ 2%
12 IDEPRO 0 0% 12 BANCO SOL 2%
13 FORTALEZA 0 0% 13 ¢.LAMERCED 1%
14 FIE 0 0% 14 ratiMa 1%
15 UNION 0 0% - 15 MUTUAL LA PRIMERA 1%
16 PRODEM 0 0% 18 GITY BANK 1%
TOTAL 13 100% 17 c.sanLUIS 1%
18 Otros 7%
TOTAL 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ EL ALTO SANTA CRUZ
} INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

TOTAL DE RESPUESTAS A LAS TRES ENTIDADES MAS IMPORTANTES

136 351 63 267

NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %
1 SANTA CRUZ 26% 1 SANTACRUZ 42% 1 SANTA CRUZ 28% 1 SANTA CRUZ 35%
2 CREDITO 18% 2 MERCANTIL 29% 2 BANCO SOL 17% 2 ECONOMICO 23%
3 MERCANTIL 18% 3 union 21% 3 MUTUAL LA PRIMERA 17% 3 J, NAZARENO 17%
4 NACIONAL 17% 4 BisA 21% 4 MUTUAL LA PAZ 11% 4 FATIMA 16%
5 ECONOMICO 8% 5 CREDITO 19% 5 MERCANTIL 8% 5 UNION 14%
6 UNION 8% 6 MUTUAL LA PRIMERA 13% 6 CrREDITO 6% 6 NACIONAL 9%
7 BIsa 5% 7 NACIONAL 9% 7 ECONOMICO 3% 7 CREDITO 8%
8 cooP, CRISTO REY 5% 8 BANCO SOL 8% 8 unoN 3% 8 BANCO SOL 6%
9 COOP. SAN PEDRO 5% 9 MUTUAL LA PAZ 7% 9 AIP (ORURD) 2% 8 GANADERO 6%
10 COOP. SANANTONIO 4% 10 GANADERO 6% 10 GANADERO 2% 10 €. SAN LUIS 6%
11 BANCO SOL 3% 11 FiEe 3% 11 NACIONAL 2% 11 C. SAN MARTIN 6%
12 coop. PIOX 3% 12 ECONCMICO 2% TOTAL 12 FASSIL 6%
13 LA PROMOTORA 3% 13 COOP. JESUS NAZARE! 1% 13 MERCANTIL 6%
14 GANADERO 2% 14 FINANCIERA ACCESO 1% 14 C.LAMERCED 5%
15 muTuaL 2% 15 CITY BANK 1% 15 MUTUAL GUAPAY 3%
16 COOP.SAN JOAQUIN 1% 16 FORTALEZA 1% 16 BISA 1%
17 coproLe 1% TOTAL 17 C. JESUNU 1%
18 EMPETROL 1% 18 CITY BANK 1%
19 PRO MUJER 1% 19 C OCCIBOL 1%
20 COOR, HOSPICIO 0% 20 COOP. LA PRIMERA 1%
21 0% 21 FUNBODEM 1%
22 0% 22 ACCESO 1%
23 0% 23 C. TRAPETRO 1%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA

| INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

TOTAL DE RESPUESTAS A LAS TRES ENTIDADES MAS IMPORTANTES

g5 53 46 1011
NUM  ENTIDAD [TOTAL % NUM  ENTIDAG % NUM  ENTIDAD % NUM  ENTIDAD %
1 CREDITO 23 4% 1 SANTACRUZ 30% 1 NAGIOMAL 24% 1 sANTA CRUZ 20%
2 NAGIONAL 16  29% 2 COOP. CATEDRAL 27% 2 MERCANTIL 22% 2 MERCANTIL 11%
3 SANTA CRUZ 14 25% 3 CREDITO 24% 3 UNION 22% 3 cREDITO 10%
4 MUTUAL LA PLATA 8 14% 4 NACIONAL 21% 4 GAGTRI 19% 4 UNION 9%
§ BANCO SOL 7 13% 5 MERCANTIL 18% 5 MUTUAL PAIEITE 19% 5 NACIONAL 8%
& MERCANTIL 6 11% 6 COOP, CHIRQU! 15% 6 GANADERQ 16% 6 misA 5%
7 IDEPRO 4 7% 7 GOOP, MAGISTERIO 15% 7 IDEPRO 3% 7 ECONOMICO 5%
8 UNION 4 7% 8 UNION 6% TOTAL 8 BANCO SO 5%
9 COOP. SAN ROQUE 3 5% 9 BISA 3% G MUTUAL LA PRIMERA 3%
10 BiSA 3 5% TOTAL 10 GanaDERO 3%
1 PRODEM 3 5% 11 4. NAZAREND 3%
12 FIE 2 4% 12 FATIMA 2%
13 COOP. MAGISTERIC R. 1 2% 13 MUTUAL LA PAZ 2%
14 PROMUJER 1 2% 14 ¢ sanLLIS 1%
15 GANADERO 0 0% 15 C. SAN MARTIN 1%
16 FORTALEZA 0 0% 16 COOP. CATEDRAL 1%
TOTAL 95 17 FassIL 1%
18 C.LAMERCED 1%
19 FIE 1%
20 MUTAL LA PLATA 1%
21 cacTr 1%
22 MUTUAL PAITITI 1%
23 COOP. MAGISTERIO 1%
23 Ofros 6%

TOTAL
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS COMPARADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ EL ALTO SANTA CRUZ
| INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

3 INDICAR St ES CLIENTE DE DEPOSITOS, EN CADA UNA DE L.AS TRES INSTITUCIONES INDICADAS?
1 Inst[tuc:}én

e CONTEO ZCONTEO]: 11 imn i%t [HCONTEO i
1 SI 166 53 96% 117
2|NO 9 2 4% 22
TOTAL 175 55 100% 139
2 lnstltuclén
e i <[ CONTEO] =2 ¥CONTED| YCONTEO} i teraintiane CONTEQ}

22 25 5 44
3 5 1 41
25 30 6 85

L CONTEO| ¢iin 1t %] |2 CONTEQ] . CCONTEO). - 0 - % CCONTEO|: ;- . 7 %

2 67% 8 89% 1 100% 12 31%

1 33% 1 11% 0 0% 27 69%

3 100% 9 100% 1 100% 39 100%

4 QUE SERVICIOS UTILIZA DE LA ENTIDAD lMPORTANTE PARA USTED, DONDE TENGA DEPOSITOS?RespuestaS esponténeas y multiples

LT CCONTEQ| v % TCONTEO|= > = x 157 %| [ CONTEO]“* . o8 i %| | CONTEO+"
1 Caja Ahorro 98 52% 142 53% 48 59% 92
2|Tar] Débito 19 10% 21 8% 10 12% 26
3|Plazo Fijo 10 5% 16 6% 3 4% 22
4!Cuenta Corrlante 18 9% 20 7% 14 17% 27
5{Cobro de Sueldo 4 2% 16 6% 1 1% 12
6| Transferencias 1 1% 5 2% 0 0% 5
7|Giros 4 2% 10 4% 0 0% 8
8|Cajero Automatico 33 17% 34 13% 5 6% 49
9lCredites 3 2% 4 1% 0 0% 6

10 0 0% 0 0% 0 0% 0
11|Otros 0 0% 1 0% 0 0% 4
TOTAL 190 100% 269 100% 81 100% 251
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA

I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

3 INDICAR Sl ES CLIENTE DE DEPOSITOS, EN CADA UNA DE LAS TRES INSTITUCIONES INDICADAS?
1 Institucién

I R %w%%,

1181 93%
2INO 7%
TOTAL 100%
2 lnstutucuon
i LCONTEG
5
1
6 100% 202 100%
3 Institucion
3 7% 2 67% 1 100% 29
8 73% 1 33% 0 0% 38
TOTAL 11 100% 3 100% 1 100% 67
4 QUE SERVICIOS UTILIZA DE LA ENTEDAD IMPORTANTE P \RA USTED DONDE TENGA DEPOSITOS"ReSpuestas espontaneas y multlpfes
i R e  CONTEQ % [EGONTEO] /o' ‘?CQNTEO}: % |- CONTEO:
1{Caja Ahorro 26 51% 19 42% 29 53% 454
2| Tarj Débito 0 0% 6 13% 7 13% 89
3|Plazo Fijo 5 10% 5 11% 0 0% 61
4|Cuenta Corriente g 18% 4 9% 3 5% 95
5i{Cobro de Susldo 4] 8% 2 4% 7 13% 46
6| Transferencias 1 2% 0 0% 1 2% 13
7|Giros 1 2% 1 2% 0 0% 24
8|Cajero Automatico 0 0% 4 9% 7 13% 132
9|Creditos 5 10% 2 4% 1 2% 21
10 0 0% 0 0% 0 0% 0
11{Otros 0 0% 2 4% 0 0% 7
TOTAL 51 100% 45 100% 55 100% 942
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CHEMONICS INTERNATICNAL INC.

ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA
FINVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

5 QUE LO MOTIVO A TENER DEPOSITOS EN ESA ENTIDAD IMPORTANTE PARA USTED? Respuestas espontaneas y mtiitiples

el N CGONTEQ] (o I 0 LCONTEQ]- % SCONTEQ] W i 5 0 Y ~CONTEQ| ¢ .50 iy i
1 6 13% 0 0% 5 15% 33 5%
2{RETIROS EN TODO EL PAIS 0 0% 1 4% 0 0% 4 1%
3|DEPOSITO DE SUELDOS 0 0% 0 0% 1 3% 9 1%
4IOBTENER UN PRESTAMO 4 9% 1 4% 2 6% 55 8%
5|SERVICIO 2 4% 5 18% 2 6% 34 5%
6|RESPALDO 0 0% 0 0% 0 0% 3 0%
7|TASA DE INTERES 2 4% 0 0% 0 0% 21 3%
8{CONFIANZA 2 4% 4 14% 3 9% 75 11%
9ISOLVENCIA 1 2% 1 4% 2 6% 61 9%

10|CERCANIA 2 4% 0 0% 1 3% 30 4%
11[SEGURIDAD 9 19% 3 11% 9 26% 127 19%
12[RENTABILIDAD 0 0% 0 0% 0 0% 4 1%
13|TIENE PRESTIGIO IMAGEN 6 13% 6 21% 2 6% 45 7%
14{GIROS 0 0% 0 0% 0 0% 2 0%
15|ES ACCESIBLE, COMODIDAD 0 0% 0 0% 0 0% 40 6%
16]COBERTURA NACIONAL 0 0% 2 7% 1 3% 6 1%
17|OTROS MOTIVOS 13 28% 5 18% 6 18% 137 20%
TOTAL 47 100% 28 100% 34 100% 6586 100%
6 MENCIONE DOS RAZONES POR LAS QUE UTILIZA LOS SERVICIOS DE ESA ENTIDAD

T L B R A i L T CONTEQ RS iaupniin, i, i’%’GONTgO R T SQONTEO] 7 o v e ey
1 Buena tasa de Interés 12 28% 3 11% 5 15% 148 25%
2iMonto minimo de apertura 9 21% 5 19% 5 15% 89 15%
3IRapidez en la atencién 10 23% 9 33% 11 32% 118 20%
4|Calidad del servicio 13 30% 12 44% 11 2% 207 35%
5{Ubicacién de la Agencia 8 19% 7 26% 9 26% 149 25%
6{Tiene Cajero 6 14% 12 44% 9 26% 132 22%
7{Me dan crédlto 14 33% 2 7% 1 3% 120 20%
8|Sorteos / Premios 4 9% 1 4% 4 12% 51 9%
9]0tros serviclos adiclonales 2 5% 4 15% 1 3% 35 6%

10lAgencias en todo el pais 0 0% 0 0% 1 3% 4 1%

11)Tarjeta de Crédito 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

12|Seguridad 2 5% 0 0% 0 0% 5 1%

13jConflanza 1 2% 0 0% 0 0% 4 1%

14|0tros 0 0% 0 0% 4 12% 14 2%
TOTAL 81 55 681 1077
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ENCUESTA A NO CLIENTES -RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

TARIWA

TRINIDAD

CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

TOTAL BOLIVIA

7 MENCIONE LOS DOS ASPECTOS MASIMPORTANTES QUE NO LE AGRADAN DE ESA ENTIDAD Respuesta espontanea
B g 5 £ P CAONTEQ]: i FCONTEQ| ":s‘.';éE
1[Pagan pocos intereses 15 35% 12 44": 14 41% 156 28%
2|Monto alto de apertura 7 16% 3 119 5 15£ 39 7%
3[Lentitud en fa atencidén 23 53% 5 9% 3] 18% 177 30%
4|Mal servicio 4 9% 3 11% [] 0% 58 11%
5[Lejania de Ja Agencia 2 5% 7 26% 2 6% 65 11%
GiNo tiene Cajero 2 5 % 3 11% 3 9% 53 9%
7INo me dan crédito 2 5% 3 11% 2 5% 54 9%
B|No tiene premios nisorteos 7 16% 5 22% [ 3% 84 4%
9[No tiene otros servicios 3 7% 7 26% 0 0% 41 7%
10[No tiene sucursales 1 2 % 1 4% ] 0% 3 1%
1ilincomodo o] 0% 0 0% [1] 0% 1 0%
12}Colas fargas [ 0% 0 0% 0 0% | [:] 1%
13[No permite cambiar menos de $ 700 [ 0% [1] Q [{] 0% 1 0%
14 [Ninguno/conforme ) 12% 3 11 9 26% | 7E 13%
15]Cobro de mantenimiento de cuenta 1 2% 0 09 0 0% 3 1%
1610 tros [ 0% 4 3 9% 23 4%
TOTAL 72 54 45 850
8 NOS PUEDE PRECISAR QUE TIPO DE AHORRO Y EN QUE MONEDA ES DE SU PREFERENCIA?
2 0y BEH € FCONTED SCONTE rY
1 CAJA AHORRO MN 1 3% g 33" 1] 71 13%
2|{CAJA AHORRO ME 32 80% 12 449 9 412 8%
3|{PLAZO FIJO MN 2 5% 4] 09 0 3 1%
4IPLAZO FIJO ME 5 13% [ 22% i 45 8%
SICUENTA CORRIENTE MN 2 5% [1] 0% 0 3 1%
GJCUENTA CORRIENTE ME 3 8% 3 11% 2 24 5%
7]JOTROS 1] 0% 0 0% 0 2 0%
TOTAL 40 113% 27 111% 30 531 1056%
9 CUANTO DE SU iNGRESO MENSUAL DESTINA PARA EL AHORRO? marcar
RN o CONTEO:: SCONTEO]:
EN BOLI\HANOS
1]< 100 Bs 10 38% 1 8% 7 64 % 35 22%
2|De 100 a 300 Bs 10 38% 3 25% [] 0% 56 36%
3|De 300 3 500 Bs 5 19% [ 50% 2 18% 40 25%
4]De 500 a 700 Bs i 4% 1 2 18% 12 8%
S]De 70D a 1400 Bs 0 0% 1 0 Q% 8 5%
6{Mis de 1400 8% 0 0% [i] 09 0 0% ] 4%
TOTAL 26 100% 12 100% 11 100% 157 100%
EN DOLARES
T|< 15§ 0 0% 0 0% 0 0% 2 1%
8)De 15 a 508§ 7 41% 4 27% S5 42% 113 29%
9fDe 50 a 100 § [ 35% 5 33% ] 42% 131 33%
10jDe 100 a 200% 2 12% 1 7Y 1 %o 73 19%
11jDe 200 a 400% 2 12% [1] 0 % Yo 39 10%
12IMas de 400 $ 0 0% 5 33% 0 0% 36 9%
TOTAL 17 100% 15 100% 12 100% 394 100%
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

ENCUESTA A NO CLIENTES -RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ SANTA CRUZ

ITINVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

10 NOS PUEDE INDICAR PARA QUE AHORRA? Respuesta espontanea, una o mas respuestas

B i 5ok G O NTE Qe B0 - Oy < CONTEOQ|- : % | COONTEOD]. - o R CONTEQ] - EERSERE 8
1[Previgidn 37 30% 79 32% 23 5% 61 32%
2[Inversidn 25 20% 48 20% 1 7% a5 19%
J|Gastos del mes 11 9% 25 0% [ 4% 28 14 %
4|Gasto futuro 35 289 63 26% | 17 28% 40 21%
5[Tener crédito 14 119 24 0% 5 8% 13 7%
6|Estudlos [1] 0% 3 1% 0 0% Q 0%
7|Seguridad ] 0 % 0% 0 0% 4 2%
3|Realizar pagos 0 0% 0% 0 0% [1] 0%
9[viajes 2 2 0% 0 0% 1 1%

10 [Vivienda 0 0 % 3] % 0 0% 2 1%

11j0tros 1 1 1 % | 2% ] 3%

TOTAL 125 100% 247 100% g € 100% 188 100%
IlCONOCIMIENTO SOBRE CAJA DE LOS ANDES

11 NOS PUEDE MENCIONAR QUE TIPOS DE DEPQSITOS OFRE AJA LOS ANDES? Respueasta espontdnea
i R R R S L G S R ] 1+ 1. b1 -1+ X e ) _CONTEO]::" G CCONTEO. | -+ . T ] CONTEQ| . - - %
1jCaja Ahorro 15 14 % 90 47 % 22 34% 15 5%
2jPtazo Fljo Fi 7 % 43 2 3 20% 7 4%
3j0tro (Crodito y otros) 1] 0% [ b 7 11% 4 3%
4JNS I NR 90 85 % 78 41% 27 42% 134 85%

TOTAL 112 108% 217 114% | 89 108% 160 101%
SICONOCEN AHORROC Y DPF 7% 15% 6% 3%
SICONOCEN AHORRO Y NO DPF % 33° 28% T %
NO CONOGEN AHORRO ¥ NG DPF 86% 459 52% a7 %
SICONOCE AHORRO Y NS/NR | 0% 09 0% 0%

12 MENCIONE DOS RAZONES POR LAS QUE NOES CLIENTE DE CAJA DE LOS ANDES?

- s R CONTEO} .. @ -0 . % CCONTEBO o 0 2 Y "CONTEBO | vinie (i Y CONTEO} ) e
1|Paga pocos Interese 1] 0% 18 9% 0 0% F: 1%
2|Es muy rlasgosa 1 1% 29 15% 4 B % E 2%
JlQueda muy lejos 3 3% 26 14% 0 09 14 %
4INo tionoe cajero '] 0% 22 12% 4 8% 3 E
S|Atlende a otro tipo de cliente 1 1% 15 B% 2 A% 2 E
8[No ia conozco 92 B1% 37 18% 34 53 % 99 639
TiSeorv rastringido para rotiros 0 0% 13 7% 8 13% 2 1%
B|No nocesito crédlto 0 0% 18 B% B 13% 4 1%
[No don promlos [ sorteos 1 1% ] 2% 1 2% ] 2%

10|Garanto Porsonal 0 0% 0 0% 2 3% 0 0%

CHonte do otro banco 0 0% 2 1% 0 0% ] 0 %
2]Poca informacidn s/sevicios 0 0% 11 8% 7 11% [+] 0%
3|Burccracla/papeleo 0 0% J 2% [£] 09 Q Q%
4INS I NR ] 8% ] 38 20% 4 8 Y 28 18 %
S[Malsaervicloitrato 0 0% | 1 1% 1 2% [1] 0
Blinterosen do créditos gson altos 0 0% 0 0% ) 0 % [} 09
TIOTROS 0 0% 0 0% 8 % 3 2%

TOTAL 107 233 74 158
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ENCUESTA A NO CLIENTES -RESULTADOS POR CIUDADES ¥ RESULTADO GLOBAL
IINVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

10 NOS

UEDE NDICAR PARA QUE AHORRA?
a‘ 3

Respuesta es ontanea una o mas respuestas

TARIJA

TRINIDAD

CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

TOTAL BOLIVIA

FCONTED:

tIPravision 34% 3 11
Zllnversién 23% 7 5
3|Gastos delmes 11% 10 [
4|Gasto futuro 25% 8 14
5|Tener crédito 3 7% 0 [
§|Estudios 0 0% 1 [}
7|5eguridad 0 0% 0 0
8|Realizar pagos 0 0% 0 [}
g|Viajes 0 0% 0 [
10 |Vivienda 0 0% 0 0
t1]Ctros 0 0% 1 1
TOTAL 4 100% 28 37

HCONOCIMIENTO SOBRE CAJA I

11 NOS PUEDE MENCIONAR QUE TIPOS DE DEPOSITOS OFRECE C

AJA LOS ANDES?

Respuesta espon

GERAREY ;Ma%‘a [TCONTED] ¥id

1jCaja Ahorro A5% | 6 16% 26%
2iPlazo Fijo 13% 0 0% 11%
3[0tro (Crédito v otros) 0% 13 35% 6%
4INS INR 55% 18 49% 57 %
TOTAL 113% 37 100% 100%
SICONOGEN AHORRO Y DPF 13 % 09 8%
SICONOGCEN AHORRO ¥ NO DFF 32% 169 21%
NO CONOGEN AHORRG Y NO DPF 55% 84% 87 %
SICONOCE AHORRO Y NS/NR 0% 0% 0%

12 MENCIONE DOS RAZONES POR LAS QUE NGO ES CLIENTE DE CAJA DE LO

HE B R o) SEONTEQ

Paga pocos interese

Es muy riesgosa

Queda muy lejos

No tiene cajero

AL

-

F-

3

1 0
2 0
3 2
4 0
S{Atiende a otro tipo de cliente 13% ]
6INo la conozco 61% 14
71Serv restringido para retiros 0% 1
8INo neceslto crédito 20% [ 4
9|No dan premios / sorteos 1 2% [4] [
10|Garante Personal 1] 0% [4] [}
1i|Cliente de otro banco 0 0% [i] 0
12|Poca Informacidn si/sevicios 1 2% [i] [}
i3|Burocracialpapeleo 0 0% 0 1
14INS INR 1 2% 1 7 19% 14%
5IMalservicioitrato 0 0% [+] 0 0% 0%
Glintereses do créditos son altes 3 5% 1] 0 0% 1%
/JOTROS 0 0% [ 0 Q% 2%
T 8 8 []
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC,

ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
COCHABAMBA LA PAZ EL ALTO SANTA CRUZ
IHCONOCIMIENTO SOBRE CAJA DE LLOS ANDES

13 CONOCE ALGUNA AGENCIADE CAJALOS ANDES cuAL
2 : “CONTEO]. o SEONTEQ [ il i Wy CONTEQ( - o e
1 OBRAJES 0 0% 4 % 2 3% 0 0%
2[CENTRAL 0 0% 51 26% & 11% 0 0%
3|MIRAFLORES 0 0% 37 19% 4 5% 0 0%
4[EL TEJAR 0 0% 4 2% 0 0% 0 0%
5[SAN PEDRO 0 0% 19 10% 1 1% 0 0%
6[COCHABAMBA 7 8% 0 0% 0 0% 0 0%
7[PUNATA [ 0% [} 0% 0 0% 0 0%
8[QUICLACOLLO 0 0% 0 0% 0 0% 3 0%
S|SUCRE CENTRO 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
T0JSUCRE CAMP 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
11JCEJA 0 0% 2 1% 286 35% 0 0%
12[16 DE JULID 0 0% 1 1% 13 18% 0 0%
i3[V.BOLIVAR [} 0% ) 0% 1 1% 0 0%
14|TRINIDAD 0 0% 2 1% ] 0% 0 0%
15|[TARIJA CAMP 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
16[TARIJA CENTRAL 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
17|SANTA CRUZ _ 0 0% 0 0% 0 0% 24 22%
18|NO SABE /NQ RESPONDE 78 92% 75 38% 19 26% 84 78%
TOTAL 85 100 % 195 100% 74 100% 108 100%

N PERCEPCION SOBRE LA CAJA DE LOS ANDES: indique su grado de acuerdo o d4

i % "CONTEQ|*: T Y SCONTEQ!. . Ll Yy CONTED] ... L %

1 En desacuardo 1 1% 8 4% i 11% 4 3%
2iParclalmente de acuerdo 1 1% 55 29% 35 55% 12 10%
3|De acuerdo 2 2% 52 28% 14 22% 5 - 4%
4|NS/NR 101 96% 74 39% 8 13% 7 B2%
TOTAL 105 100% 189 100% 64 100% 118 100%

i5 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD ESPECI&LIZADA QUE ATIENDE FUNDAMENTALMEN E ALAS PEQUENAS Y MICRO EMPRESAS

i IR R ] CONTEO] . %] "CONTEO[ - TR M TQONTEQ[ T g CONTEO[ - %
1|En dosacuordo 1] 0% | [+] 0% 5 8% 1 1%
2|Parclaimente de acuerdo [ 0% 10 5% 16 27 % 4 3%
3|De acuerdo 4 4 % 112 60% 33 55% 26 22%
4|NS/NR 102 96 % 66 35% [] 10% 85 73%
TOTAL 108 100% 188 100% 80 100% 1186 100%

16 CAJA LOS ANDES ES UNA ENT[DAD SOLVEhTE Y SEGURA QUE MERECE CONFIANZA

A “CONTEQ| L FCONTEOD SCONTEOQ |l = o 8 CONTEQ R

1 En dosacuordo 0 0% 5 7 11% 3 3%
2|Parclaimante de acuerdo 7] 0% 74 28 44% ] B%
3|Do acuardo 1 1% 34 19 30% 7 §%
4|NS/NR 105 899% 7T 41% 10 18% 97 84%
TOTAL 106 100% 190 100% 84 100% 118 100%
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

ENCUESTA A NO CLIENTES -RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL
SUCRE TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA

IICONOCIMIENTO SOBRE CAJA DE LOS ANDES

13 CONOCE ALGUNA AGENCADE CAJA LOS ANDES, CUAL
: ST AL i = CONTEO‘ M N SCONTEOL CONTEO]. CCONTEO )=
1 OBRAJES 0% 0 [ 6
2ICENTRAL O 0% 0 1 &0
3|MIRAFLORES 0 0% 0 0 41
4]EL TEJAR ] 0% a 0 4
5ISAN PEDROQ 0 0% 0 0 20
S|COCHABAMBA 0 0% 0 0 7
7T|PUNATA 4 0% 0 0 Q
S|QUILLACOLLO 0 0% 0 0 0
S|SUCRE CENTROQ 20 39% 0 0 20
10JSUCRE CAMP 18 365% 0 [¢] 18
11JCEJA 0 0% 0 4 28
12]16 DE JULIO 0 0% 0 )] 14
i3|V.BOLIVAR 0 0% 0 0 1
T4|TRINIDAD 0 0% 0 0 2
15|TARIJA CAMP Q 0% 9 23% 0 9
16 ITARIJA CENTRAL 0 0% 20 50% 1 21
17|SANTA CRUZ Q 0% 0 0% 0 24
18INC SABE /NO RESPONDE 13 25% 11 28% 25 305
TOTAL 51 100% 40 100% 27 580
Il PERCEPCION SOBRE LA CAJA DE LOS ANDES: indique su grado de acuerdo o desacuerdo
14 CAJA LOS ANDES TIENE UN SERVICIO TAN IGUAL AL QUE PRESTAN LAS PRINCIPALES ENTIDADES DEL PAIS
: i R D R a B g B : e j B Y "‘“GDNTEO“.~. > 1% “CONTEOD
1 En desacuerdo 4 7% 3% 0% 25
2|Parcialmente de acuerdo 18 32% 9 27% 11 31% 141
3|De acuerdo 13 23% 3 9% 6 17% 95
4|NSINR 21 38% 20 61% 18 51% 339
TOTAL 56 100% 33 100% 35 100% 600
15 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD ESPECIALIZADA QUE ATIENDE FUNDAMENTALMENTE ALAS PEQUENAS Y MICRO EMPRESAS
; . i ] -ncon«'reo B ‘ MGQNTED : ~ ] FEConTECT
1]En desacuardo 1 2% | 8
2|Parcialmente de acuerdo 7 13% 7 3 47
3{De acuardo 27 48% 18 26 246
4|NS/NR 21 38% 5 5 230
TOTAL 56 100% 30 35 591
16 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD SOLVENTE Y SEGURA Q MERECE
ey 9 : R R bacho) ¥ B S0 :C.O AR : " % HCONTEQ]:
1 En dasacuerdo 3% 1 3% 17
2|Parcialmente de acuerdo 11 20% 13 41% 5 14% 140
3|De acuerdo 25 45% 9 28% 15 43% 110
4|NS/NR 20 36% g 28% 14 40% 332
TOTAL 56 100% 3z 100% 35 100% 599
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA EL ALTO SANTA CRUZ
[ INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

17 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD QUE OFRECE SERVICIOS DE AHORRO

x| ey e Lot 2% |CONTEO[ e ] [TCONTEO[ Hm - s eg] [ CONTEO|. - D P s %
1|En d 0% 1 1% 1 2% 1 1%
2|Parciaimente de acuerdo 0 0% 34 18% 9 14% 4 3%
3iDe acuerdo 5 5% 78 41% 45 70% 19 16%
4|NS/NR 101 95% 76 40% 9 14% 92 79%
TOTAL _ 106 100% 189 100% 64 100% 116 100%

IV MEDIOS POR LOS QUE RECIBE INFORMACION

IBE DE MANERA HABITUAL INFORMACION?

18 CUAL ES EL MEDIO POR EL QUE REC

R e R R R AR 5 CONTEQ| 07005 %]  FCONTEG[ i A FCONTEQ]= v vt 5 o SQONTEQ[ . v s o8,
1|Radio 10 9% 61 32% 19 30% 13 8%
2| Televisién 71 67% 69 37% 29 45% 96 61%
3|Peridgdico 23 22% 33 17% 7 11% 40 25%
4|Volantes 0 0% 3 2% 1 2% 2 1%
5|Letreros 1 1% 2 1% 1 2% 0 0%
6|Referencias de conocidos i 1% 3 2% 3 5% 4 3%
7|Promotor 0 0% 0 0% 0 0% 2 1%
8[En las Agencias 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
9INS/NR 0 0% 16 8% 2 3% 0 0%

10|PERSONAL ¢ 0% 0 0% 1 2% 0 0%
11{Otros 0 0% 2 1% 1 2% = 0 0%
TOTAL 106 100% 189 100% 64 100% 157 100%
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

ENCUESTA ANO CLIENTES -RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA
[ICONOCIMIENTO SOBRE CAJA DE LOS ANDES

13 CONOCE UNA AGENCIA CAJA LOS ANDES CUAL —
S ; S CONTED b FCONTEOQ}:: HCONTED: 2% LCONTED |-
1[OBRAJES 0 0% ] 0% 0 0% 6
ZICENTRAL 0 0% 0 0% 1 4% 60
3|MIRAFLORES 0 0% 0 0% 0 0% 41
4|EL TEJAR 0 0% 0 0% 0 0% 4
5|SAN PEDRO 0 0% 0 0% 0 0% 20
6|COCHABAMEA 0 0% 0 0% 0 0% 7
7|PUNATA 0 0% 0 0% 0 0% 0
8|QUILLACOLLO 0 Q% 0 0% 1] 0% 0
9JSUCRE CENTRO 20 39% 0 0% o % 20
10{SUCRE CAMP 18 35% 1] 0% 0 0% 18
11{CEJA g 0% 4] 0% 0 % 28
12]16 DE JULIO 1] 0% o 0% Q 0% 14
13|V. BOLIVAR [¢] 0% 0 0% 1] 0% 1
14|TRINIDAD 0 0% 0 0% 0 0% 2
15|TARIJA CAMP Q 0% 9 23% 1] 0% 9
16ITARIJA CENTRAL 0 0% 20 50% i 4% 21
17ISANTA CRUZ 0 0% Q 0% 0 0% 24
18|NO SABE /NO RESPONDE 13 25% 11 28% 25 93% 305

TOTAL 51 100% 40 100% 27 100% 580

11l PERCEPCION SOBRE LA CAJA DE LOS ANDES: indique su grado de acuerdo o desacuerdo

g ' T % [FCORTEO o v | [CCONTEO]: T )
1]En desacuerdo 4 7% 1 3% 0 0% 25 4%
2|Parcialmente de acuerdo 18 32% 9 27% 11 31% 141 24%
3|De acuerdo 13 23% 3 9% 3] 17% 95 16%
4|NS/INR 21 38% 20 61% 18 51% 339 57%

TOTAL 56 100% 33 100% 35 100% 600 100%
15 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD ESPECIALIZADA QUE ATIENDE FUNDAMENTALMENTE A LAS PEQE EﬂAS Y MICRO EMPRESAS
; 45 : i '*comeoz R SCONTED: ¢ SCONTEQE R
1]En desacuerdo 0% 1 8 i %
2|Parcialmente de acuerdo 7 . 23% 3 47 8%
3|De acuerdo 27 48% 18 60% 26 246 42%
4INS/INR 21 38% 5 17% 5 290 49%
TOTAL 56 100% 30 100% 35 591 100%
16 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDA MERECE
S %9 S R ERETsE A s CCONTEQ %
i En desacuerdo 3% 17 3%
2|Parcialmente de acuerdo 14% 140 23%
3|De acuerdo 43% 110 8%
4INS/NR 40% 332 55%
TOTAL 56 100% 32 100% 35 100% 599 100%
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

SUCRE TARIJA TOTAL BOLIVIA

I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

17 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD QUE OFRECE SERVICIOS DE AHORRO

Jo ; ‘ {CONTEQ]. * - % CONTEQ) SCONTEO: wooi et Y JQONTEQ]- i 0%
1[En desacuerdo 0 0% 0 2 % 5 1%
2[Parcialmente de acuerdo 3 5% 10 3 9% 63 11%
3|Dg acuerdo 32 58% 13 8 23% 200 33%
4INS/NR 20 36% 10 22 63% 330 55%
TOTAL 55 100% a3 35 100% 598 100%
IV MEDIOS POR L.LOS QUE RECIBE

18 CUAL ES EL MEDIO POR EL QUE RECIBE DE MANERA HABITUAL INFORMAGION?

D PR : S =:|~CONTEOQ| . -+ - % CONTEO]: s vty _'/_'_ COONTEOF & s Y ~CONTEOQ] . 7t 0

1iRadio 14 25% 9 27% 5 14% 131 21%
2|Televisién 14 25% 1 3% 24 69% 304 48%
3|Periddico 5 9% 3 9% 3 9% 114 18%
4|Volantes 5 9% QO 0% 0 0% 11 2%
5|Letreros 0 0% 2 6% 4] 0% 6 1%
6|Referencias de conocidos 6 11% 0 0% 0 0% 17 3%
7|Promotor 6 11% 0 0% 4] 0% 8 1%
8|En las Agencias 3 5% 7 21% 0 0% 10} 2%
9INS / NR 2 4% 11 33% 2 6% 33} 5%

1 PERSONAL 0 0% 0 0% 0 0% 1 0%
11|Otros 0 0% 0 0% 1 3% 4 1%
TOTAL 55 100% 33 100% 35 100% 639 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ ELALTO SANTA CRUZ
| INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

19 MENCIONE EL NOMBRE DEL CANAL 4 21| 20%]| |FIDES 35| 22%| [ATB 10} 18%; |EL DEBER 34| 24%
MEDIO DE COMUNICACION LOS TIEMPOS 19| 18%| |AT.B. 31| 20%| [P.AT 9] 16%| |CANALS 18] 13%
PAT - 17]  16%]| [P.AT. 14 9%| |FIDES 7] 12%| |CANAL 18 15| 1%
ATB 16]  15%| |LARAZON 11 7%| |PANAMERICANA 8] 11%; |UNITEL 151 11%
R, CENTRO 10 9%| |ELDIARIO 11 7%| |EL DIARIO 4 7%} |CANAL 13 14] 10%
CANAL 13 7 7%| |PANAMERICANA 11 7%| |LARAZON 3 5% |ATB 6 4%
OPINION 4 4%] |[CANAL 2 8 5%| |REDUNO 3 5%| [MEGAVISION 6 4%
CANAL 5 4 4%] |CANAL 11 6 4%| |RIP 3 5%} [R.AMBORO 4 3%
PRESENCIA 2 2%] |LA PRENSA 6 4%| |CANALZ 2 4%; |CANALS 4 3%
CANAL 2 2 2%} |CHACALTAYA 4 3%| |CANALSG 2 4%| |EL DIA 4 3%
SITEL 1 1%} |BOLIVISION 3 2%| |CHACALTAYA 2 4%| |RED UNO 4 3%
PANAMERICANA 1 1%} |METROPOLITAN] 3 2%! {RADIC CIUDAD 2 4%| |EL MUNDC 3 2%
CANAL Y 1 1%] JNUEVAECONON 2 1%] JCANAL 11 1 2%| [ANTENA1 2 1%
BOLIVISION 1 1%| [ESTELAR 1 1%| {INTEGRACION 1 2%| |EXTRA 2 1%
106] 100%] [AGENCIA 1 1%| {ULTIMA HORA 1 2%| |BOLIVISION 1 1%
FM 97 1 1%| [UNITEL 1 2%| |GRIGOTA i 1%
LETREROS 1 1% 60| 100%| [|LOS TIEMPOS i 1%
MELODIA 1 1% MARITIMA 1 1%
MERCADO i 1% MUTIVISION 1] 1%
BANCO 1 1% PAT i 1%
CANAL 7 1 1% R. ACTIVA 1 1%
PRESENCIA 1 1% R. AMBORO 1 1%
R.C.N. 1 1% SUDAMERICANA 1 1%
CANAL 9 0 0% 140) 100%

UNITEL 0 0%

VARIOS CANALY 1 1%

156] 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

19 MENCIONE EL. NOMBRE DEL ATB 10] 30% FIDES 5] 50%] |ATe 10] 37%}! [A.T.B 73] 15%
MEDIO DE COMUNICACION CORREQC DEL SUH 5] 15%| |EL PAIS 3] 30%] |UNITEL 8l 30% FIDES 47 9%
. R, LOYOLA 5] 15%} |[TARIJA 2] 20%| |FMo8 3] 1% P.AT, 41 8%

R, GLOBAL 5 15% 10{ 100%| [LAaPALASRADELBE 2 7% EL DEBER 34 7%

R. LA PLATA 2 6% EL DEBER 1 4% CANAL 4 22 4%

CANAL 2 1 3% R. BANDERA 1 4% CANAL 13 21 4%

CANAL 4 1 3% RED UNO 1 4% CANAL 9 20 4%

CANAL 5 1 3% . TROPICO 1 4% LOS TIEMPOS 20 4%

LA PLATA 1 3% 27| 100% PANAMERICANA 18 4%

RADIO ACLO 1 3% UNITEL 16 3%

RED UNO 1 3% CANAL 18 15 3%

33| 100% ElL. DIARIQ 15 3%

LA RAZON 14 3%

CANAL 2 13 3%

R. CENTRO 10 2%

CANAL 5 9 2%

RED UND 8 2%

Otros (1%cadaurl 106 21%

502] 100%
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

COCHABAMBA LA PAZ EL ALTO SANTA CRUZ |
V DATOS DE CONTROL (NIVEL SOCIO ECONOMICO)

20 EDAD

s 1 e R e e P [ CONTED] CCONTEO: i i ol CCONTEQ]: ) =CONTEQ[::
1 18a25 aﬁos 7 8 4% 9 14% 23
2[26 a 30 aftos 18 37 20% 8 13% 33
3131 a 35 afios 19 45 24% 13 20% 45
4136 a 40 aiios 16 65 34% 12 19% 27
5|41 a 45 aios 10 22 12% i1 17% 16
6|mas de 45 afios 35 12 6% 11 17% 12

TOTAL 105 189 100% 64 100% 156

21 NIVEL DE ) _

i S B 0 0 e EsnTeel E"’{:OH‘!“EOI‘“?"ﬁ PhEAEEeE ICONTED! ieikttaanee il [FCONTEO[ s
1{Analfabeto 0 0% 1% 0 0% 0
2|Primaria 5 5% 3 2% 0 0% 20
3|Secundaria 16 15% 25 . 14% 21 33% 45
4|Técnica 17 16% 51 28% 6 10% 22
5lUniversitaria 68 64% 98 55% 36 57% 59
TOTAL 106 100% 179 100% 63] .100% 146

22 OCUPACION .

; CCONTEOL i e iy CONTED]. ~CONTEO]

1 Depen-dlente 86 46% 26 69

2|Indepen-diente 72 ) 68% 101 54% 38 82
TOTAL 106 100% 187 100% 64 151

24 INGRESOQ MENSUAL o
3 Lo ) Fo - CONTED]: CONTEQ[::
1{< 800 Bs 18 17% 12 27
2|De 800 a 2400 Bs 51 49% 119 85
3iDe 2400 a 5000 Bs 21 20% 37 28
4|De 5000 a 7000 Bs 9 9% 12 4
5|Mes de 7000 Bs 6 6% 5 -9
TOTAL 105 100% . 185 153
25 SEXO
A e “CONTEQD

[FESRTEQ]
40

1|Masculine 90
2|Femenino 24 67
TOTAL 64 157
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ENCUESTA A NO CLIENTES - RESULTADOS POR CIUDADES Y RESULTADO GLOBAL

| SUCRE | TARIJA TRINIDAD TOTAL BOLIVIA
V DATOS DE CONTROL (NIVEL SQOCI

20 EDAD
N e = "CONTEOj i % CONTEO CCONTEQ| . o0 r o7 oy _CONTEQ]. %
1§18 a 25 afos 7 13% 5 15 41% 74 12%
2|26 a 30 aflos 11 20% 5 14 38% 126 20%
3|31 a2 35 afios B 14% 6 3 8% 139 22%
4136 a 40 afos 13 23% 4 3 8% 140 22%
5|41 a 45 aflos 6 1% 6 2 5% 73 1%
6|méas do 45 afios 11 20% 6 0 0% 87 14%
TOTAL 56 100% 32 37 100% 639 100%
21 NIVEL DE INSTRUCCION
e e ey =[FCONTEQ| " 5 o, g ZCONTEQT" Bt B SCONTEQ| il i oy
1|Analfabeto 1 2% 1 3% 4 1%
2|Primarla 11 20% 0 0% 42 7%
3]Secundaria 14 25% 1 3% 129 21%
4|Técnica 11 20% 7 19% 121 20%
S|Universitaria 19 34% 27 75% 322 52%
TOTAL 56 100% 36 100% 618 100%
22 OCUPACION
SR D Y% . CONTEO CGEONTEBO | imm i, e CONTED Lo
1|Pepen-diante 43% 14 28 78% 280 45%
2lindepen-diente 30 57% 13 8 22% 344 55%
TOTAL 53 100% 27 36 100% 624 100%
24 INGRESO MENSUAL
. < <1 CONTEQ{~ % - CONTEOQ . GONTEQ % CONTEO L %
1]< 800 Bs 18 33% 4 9 53% 94 15%
__2|Pbe 800 a 2400 Bs 31 56% 11 7 41% 340 56%
__3i{Da 2400 a 5000 Bs 6 1% 14 1 6% 121 20%
| _4|PDe 5000 a 7000 Bs [ 0% 0 0 0% 32 5%
5|Mes de 7000 Bs 0 0% 0 0 0% 21 3%
L 55 100% 29 17 100% 608 100%
R e e _CONTEO} - ) % S CONTEQY CONTEQ % CONTEO %
1iMasculino 31 55% 13 22 67 % 379 58%
Z2|Femaenlino 25 45% 19 11 33% 267 42%
TOTAL 58 100% a2 33 100% 637 100%
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1.6 RESULTADOS OBTENIDOS POR CADA CIUDAD
l.6.1 RESULTADOS OBTENIDOS EN COCHABAMBA
111.6.1.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 100% manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntarles por
las tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente:

« El 20% menciona que Banco Santa Cruz es el mas importante, seguido de Nacional con el
16%, en tercer lugar Mercantil con 15%, y cuarto Credito con 13%.

« El 25% de los encuestados es cliente de una segunda entidad, siendo la mas importante el
Banco Santa Cruz, seguido del Banco de Crédito; mas abajo figuran Mercantil y Coop.
Cristo Rey.

La mayoria de encuestados no indican una tercera entidad mas importante (97% de ellos).

o Se nota una fuerte presencia de los bancos y escasa de las cooperativas y mutuales.

Agrupando todas las respuestas (se puede indicar hasta 3 instituciones donde se es cliente) se
obtiene que el 26% de los encuestados son clientes del Banco Santa Cruz, con el Crédito y
Mercantil 18% cada uno y un 17% con Nacional. Se nota mayor presencia del Banco Santa
Cruz en Cochabamba.

Del 100% de los encuestados un 99% son clientes de depdsitos, lo que indica que se mantiene
el habito del ahorro en forma casi total.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depositos son: Caja Ahorro con 52%, Cajero
Automatico 17%, Tarjeta de Débito con 10% y Cuenta Corriente con 9%.

Las motivaciones de los clientes de depésitos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son: otros motivos con 29%, seguridad con 14%, confianza con 13%, tiene
prestigio - imagen con 10%, obtener préstamo y solvencia con 9% cada una. A diferencia de La
Paz la razon de seguridad — solvencia si bien es cierto es la principal, no ocupa mas del 36%
de las veces.

Las razones por ias que se utilizan los servicios de dichas entidades estan relacionadas a la
calidad del servicio con 60%, ubicacion de la agencia con 33%, tiene cajero 28%, la rapidez en
la atencién (20%), posibilidad de acceder a un crédito (16%) y buena tasa de interés (14%).

Los aspectos que mas desagradan de fa entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depositos son los pocos intereses (37%) y la lentitud en el servicio (33%), siguen la lejania de
la agencia (28%) y el no tener premios ni sorteos con (17%). Esta respuesta nos permite
establecer que una de las estrategias a seguir en Cochabamba esta referida a la difusion de las
altas tasas que paga CLA.

A la pregunta por las preferencias sobre algin tipo de ahorro y moneda en particular, se

establece que el 83% de los clientes de depdsitos de entidades prefieren caja ahorro en ME y
el 15 en MN. Un 3% indica preferir DPF en ME y nadie DFP en MN.
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Un 19% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 81% en
ddlares. Los que ahorran en bolivianos principalmente lo hacen destinando montos mensuales
entre 300 a 500 Bs (29% de ellos). Los que ahorran en ddlares destinan mayormente enire 50
a 100 ddlares mensuales para el ahorro (32% de ellos).

Ante la pregunta de por qué ahorra el encuestado, se encontrd que el 30% lo hace por
prevision, un 28% por la realizacion de un gasto futuro, un 20% como un medio de inversién, un
11% para tener crédito y el 9% para gastos del mes.

11.6.1.2. CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuales son los productos de depdsitos que ofrece Caja
Los Andes, un 85% no sabe o no responde. Solo un 7% conoce que CLA ofrece Ahorros Yy
DPF, el 8% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, y el 86% no conoce
ambos productos.

A la pregunta sobre las dos razones por la que no se es cliente de CLA, indican que en un 87%
porque no fa conocen, un 8% no sabe - no responde y el 3% indica que queda muy lejos. Se
nota que en Sucre se ha desarrollado poco la imagen de la empresa.

Ante la pregunta si el encuestado conoce alguna de las agencias un 92% de ellos indica no
saber o no responde, mientras que el 8% de ellos conoce la agencia de Cochabamba. Las
demas agencias del pais no son mencionadas.

I1.6.1.3. PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del pais,
un 1% esta en desacuerdo, el 1% parcialmente de acuerdo, un 2% de acuerdo y finalmente un
96% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalimente a las
pymes, ninguno esta en desacuerdo, ninguno esta parciaimente de acuerdo, un 4% de acuerdo
y finalmente un 96% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro,
ninguno se encuentra en desacuerdo, ninguno esta parcialmente de acuerdo, un 1% de
acuerdo y finalmente un 99% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, ninguno se
encuentra en desacuerdo, ninguno estd parcialmente de acuerdo, un 5% de acuerdo ¥
finalmente un 95% no sabe o no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcion, que el componente “no sabe / no responde” se

mantiene arriba del 95%, componente muy preocupante ante cualquier campaiia de desarrollo
de imagen.
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I11.6.1.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

e El 67% de los encuestados indicé que recibe informacién a través de la television, 22% a
través de periddicos, 9% a través de la radio. Reciben informacion por referencias de
conocidos Y letreros un 1% respectivamente.

« Los medios que mas llegan al encuestado son Canal 4 con 20%, Los Tiempos con 18%,
P.A.T. con 16% y A.T.B. con 15%.

111.6.1.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 33% de los encuestados se ubican en el grupo de mas de 45 afios, 18% en el grupo de 31 a
35 afios, 17% en el grupo de mas de 26 a 30 afios y 15% en el grupo de 36 a 40 afos.

El nivel de instruccion de los encuestados es universitario (64%), seguido de técnico (16%) y
secundario (15%). '

El 68% de los encuestados tienen un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, profesor, profesionales
independientes, entre otras.

El ingreso promedio que percibe el 49% de los encuestados es de 800 a 2400 bolivianos, un
20% de 2400 a 5000 bolivianos y un 17% menos de 800 bolivianos.

111.6.2 RESULTADOS OBTENIDOS EN EL ALTO
11.6.2.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 86% manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntarseles
por las tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente: '

e El 33% indica que Banco Santa Cruz es el mas importante, seguido de Mutual la Primera
con el 15%, en tercer lugar Mutual La Paz con 11% y Mercantil en cuarta ubicacion.

e La segunda entidad mas importante es Mutual la Primera, seguida de Banco Sol. Es
importante indicar aqul gue sélo el 12,5% de las personas que son clientes de alguna
entidad indican tener una segunda entidad en sus preferencias.

Por la tercera entidad mas importante, no indican preferencias.
Podemos notar que en el El Alto, el grado de utilizacion de los servicios de entidades
financieras es mucho menor que el encontrado por ejemplo en La Paz.

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 28% de los encuestados son clientes del
Banco Santa Cruz, de Mutual la Primera y Mutual La Paz con un 17% cada una y Banco Sol
con un 11%, pudiendo el encuestado ser cliente de una o mas entidades financieras. Se nota
mayor presencia del Banco Santa Cruz en El Alto.

Del total de encuestados, el 84% indican ser clientes de depositos.
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Los servicios mas utilizados por los clientes de depodsitos son: Caja Ahorro con 59%, Cuenta
Corriente 17%, Tarjeta de Débito con 12% y Cajero Automatico con 6%.

Las motivaciones de los clientes de depésitos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son: otros motivos con 21%, necesidad de ahorrar con 14%, seguridad con
13%, tiene prestigio - imagen y obtener préstamo con 11% cada uno. A diferencia de La Paz la
razon de seguridad — soivencia si bien es cierto es la principal, no ocupa mas del 19% de las
veces, no determinandose un motivo preponderante en la motivacion hacia el ahorro.

Las razones por las que se utilizan los servicios de dichas entidades, estan relacionadas a la
calidad del servicio con 44%, la buena tasa de interés con 33%, siguen ia posibilidad de
acceder a un crédito (22%), ubicacidon de la agencia (20%) y la rapidez en la atencién (19%). La
variable de sorteos y premios acumula un 7% de las preferencias, no obstante ser el 28% de
los encuestados clientes de Banco Santa Cruz

Los aspectos que mas desagradan de la entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depésitos son la lentitud en el servicio (41%), no tener cajero (22%), el no tener ningin
aspecto que le desagrada (13%) y lejania de la agencia (9%).

A la pregunta por las preferencias sobre algin tipo de ahorro y moneda en particular, se
establece que el 78% de los clientes de depdsitos de entidades prefieren caja ahorro en ME v
el 10% en MN. Un 10% indica preferir DPF en ME y 2% en MN.

Un 23% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 77% en
délares. Los que ahoiran en bolivianos principalmente lo hacen destinando montos mensuales
enfre 100 a 500 Bs (84% de ellos). Los que ahorran en ddlares destinan mayormente entre 15
a 200 délares mensuales para el ahorro (76% de ellos).

Ante la prequnta de por qué ahorra el encuestado, se encontré que el 35% lo hace por
prevision, un 26% por la realizacién de un gasto futuro, un 17% como un medio de inversion, un
14% para los gastos del mes y el 8% para tener crédito.

111.6.2.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuales son los productos de depositos que ofrece Caja
Los Andes, el 34% de los encuestados indica conocer Caja Ahorro, un 20% plazo fijo, un 42%
no sabe o no responde. Sélo un 6% conoce que CLA ofrece Ahorros y DPF, es decir identifican
ambos productos, el 28% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, y el 52%
desconoce ambos productos.

A la pregunta sobre las razones por la que no se es cliente de CLA un 53% indican que no la
conocen, 13% consideran que el servicio es restringido para los retiros, el 13% no necesita
crédito, 11% dice tener poca informacion. Se nota que en El Alto no se han desarrollado
estrategias de difusion.

Ante la pregunta de si el encuestado conoce alguna de las agencias un 26% de ellos indica no
saber o no responde, no cbstante existir tres agencias en El Alto, el 35% de ellos conoce la
Agencia de “Ceja”, el 18% conoce la Agencia “16 de Julio”, el 11% conoce ta Agencia “Central”
y s6lo el 1% conoce “Villa Bolivar’. Las demas agencias de La Paz son muy poco conocidas y
las del resto del pais son desconocidas.
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11.6.2.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta de si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del
pais, un 11% esta en desacuerdo, el 55% parcialmente de acuerdo, un 22% de acuerdo y un
13% no sabe o no responde.

Ante la pregunta de si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, un 8% esta en desacuerdo, el 27% esta parcialmente de acuerdo, un 55% de acuerdo y
un 10% no sabe o no responde.

Ante la pregunta de si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, un
11% se encuentra en desacuerdo, el 44% parcialmente de acuerdo, un 30% de acuerdo y un
16% no sabe o ho responde.

Ante la pregunta de si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, un 2% se
encuentra en desacuerdo, el 14% esta parcialmente de acuerdo, un 70% de acuerdoy un 14%
no sabe o no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcién que el componentie “no sabe / no responde” se
mantiene arriba del 10% y menos del 16%, menor al obtenido en La Paz de alrededor del 40%,
razoén que puede relacionarse a la percepcién en El Alto sobre la presencia crediticia que
mantiene Caja Los Andes.

11.6.2.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

+ FEl 45% de los encuestados indicé que recibe informacidn a través de la television, 30% a
través de la radio. Mas abajo reciben informacién a través de peridédicos con un 11% y por
referencias de conocidos con un 5%.

+ | os medios que mas ilegan al encuestado son A.T.B. con 17%, P.A.T. con 15% y Fides con
12%.

11.6.2.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 20% de los encuestados se ubican en el grupo de 31 a 35 afios, 19% en el grupo de 36 a 40
aftos, 17% en el grupo de 41 a 45 afios y 17% en el grupo de mas de 45 afios. El nivel de
instruccion de los encuestados es universitario (57%), seguido de secundario (33%) vy técnico
(10%). EI 59% de los encuestados tienen un oficio independiente. Las principales ocupaciones
encontradas son vendedor, comerciante, empleado, entre otras. En cuanto al ingreso promedio
que perciben los encuestados el 56% percibe de 800 a 2400 bolivianos, un 22% de 2400 a
5000 bolivianos y un 11% de 5000 a 7000 bolivianos, mientras que un 9% menos de 800
bolivianos.

I1.6.3 RESULTADOS OBTENIDOS EN LA PAZ
111.6.3.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

El 96% de los encuestados manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntérseles por las
tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente:
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» EI 23% indica que Banco Santa Cruz es el mas importante, seguido de Unién con el 14%,
en tercer lugar se ubica el Mercantit con 12%.
La segunda mas importante es Banco Santa Cruz, seguido del Mercantil.
La tercera entidad mas importante, resulta ser el Mercantil, seguido del BISA.

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 42% de los encuestados son clientes del
Banco Santa Cruz, un 29% del Mercantil, 21% de BISA y de Unidn, pudiendo el encuestado ser
cliente de una o mas entidades financieras.

El 88% de los encuestados manifiesta ser cliente de depésitos de alguna entidad financiera.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depdsitos son: Caja Ahorro con 53%, cajero
automatico con 13%, tarjeta de débito 8%, cuenta corriente 7% y plazo fijo 6%; determinandose
aqui una oportunidad para los plazos fijos, dada su poca participacién dentro de la preferencia
de los clientes de depoésitos de instituciones financieras.

Las motivaciones de los clientes de depositos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son seguridad con 30%, confianza con 18%, solvencia con 12% y accesibilidad
— comodidad con 11%. Las fres primeras motivaciones seguridad, confianza y solvencia
representan un 60% y denotan la principal condicion por la que un ahorrista se hace cliente de
una entidad en la ciudad de La Paz.

La razoén de mantener depésitos en dichas entidades, esta relacionada a una buena tasa de
interés con 38%, la calidad del servicio con 32% y el monto minimo de apertura con 30%.

Los aspectos que més desagradan de la entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depdsitos son la lentitud en el servicio (33%), el mal servicio (27%) y el pago de bajos intereses
(23%). Esta respuesta nos permite establecer una estrategia a seguir en el caso de que se
perciba como lento el servicio de Caja Los Andes. En La Paz también se menciona en un 17%
de veces que no les agrada su actual entidad porque no tienen premios ni sorteos yenun 15%
de veces porque no tienen acceso a crédito.

Como era de esperarse, el 83% de los clientes de depositos de entidades tienen caja ahorro en
ME vy el 13% en MN. Un 4% indica tener DPF en ME y nadie DPF en bolivianos.

Un 21% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos, destinando el 71% un
monto mensual promedio para ahorrar de 100 a 500 bolivianos, mientras que el restante 79%
que ahorra en ddlares destina mayormente {(66% de los encuestados) entre 15 a 100 délares
mensuales para el ahorro.

Ante la pregunta de por qué ahorra el encuestado, se encontré que el 32% lo hace por
prevision, un 26% por la realizacion de un gasto futuro, un 20% como inversién, un 10% por los
gastos del mes, y un 10% para tener crédito.

111.6.3.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuales son los productos de depésitos que ofrece Caja
Los Andes, un 41% no sabe o no responde. Solo un 15% conoce que CLA ofrece Ahorros y
DPF, el 33% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, el 45% desconoce
ambos productos. Notamos aqui un evidente desconocimiento de los productos de captaciones
de Caja Los Andes.
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A la pregunta sobre las dos razones por las que no se es cliente de Caja Los Andes, indican los
encuestados en un 19% que es porque no la conocen, un 20% no sabe 0 no responde y un
15% considera que es muy riesgosa. Se nota aqui que el desconocimiento sobre CLA esta
asociado con la percepcion de riesgo. Otras razones son que queda muy lejos (14%) y no tiene
cajero (12%). '

A la pregunta de qué agencias conoce, el encuestado manifiesta no saber o no responde en el
38% de las veces, luego indica conocer la Agencia Central (26%), seguida de Miraflores (19%),
San Pedro (10%), El Tejar (2%), Obrajes (2%), vienen luego Ceja, 16 de Julio y Trinidad con
1% cada una de ellas. Notamos que el habitante de La Paz en su mayoria no conoce las
agencias de Caja Los Andes. De las que conoce destacan Central y Miraflores; es preocupante
el casi desconocimiento de las agencias de San Pedro, Obraies y El Tejar; definitivamente se
conoce muy poco de las agencias que se sitian en El Alfo.

111.6.3.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del pais,
un 4% esia en desacuerdo, el 29% parciaimente de acuerdo, un 28% de acuerdo y finaimente
un 39% no sabe o0 no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, nadie se encuentra en desacuerdo, el 5% esta parcialmente de acuerdo, un 60% esta
de acuerdo y finalmente un 35% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, un
3% esta en desacuerdo, el 39% parcialmente de acuerdo, un 18% de acuerdo y finalmente un
41% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, un 1% esta en
desacuerdo, el 18% parcialmente de acuerdo, un 41% de acuerdo y finalmente un 40% no sabe
0 no responde.

Notamos en La Paz un fuerie desconocimiento sobre CLA cercano al 40%.

111.6.3.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

¢ El 37% de los encuestados indico que recibe informacion a través de la television, el 32% a
través de la radio y un 17% a través del periddico.

e Los medios que mas llegan al encuestado son FIDES 23%, A.T.B. con 20%, P.A.T. con 9%,
La Razén, El Diaric y Panamericana con 7% cada uno.

111.6.3.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

e Fl34% de los encuestados se ubican en el grupo de 36 a 40 afios, un 24% en el grupo de
31 a 35 afios y un 20% en el segmento de los 26 a 30 anos.

« El nivel de instruccion de los encuestados es universitario (55%), seguido de técnico (28%)
y secundario (14%).

s El 54% de los encuestados tienen un oficio independiente.
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Encontramos para La Paz clientes tipicos de instituciones financieras que tienen buen nivel de
educacion, edades entre los 26 y 40 afios y con un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, vendedor, secretaria, administrador,
consulitor entre otras.

En cuanto al ingreso promedio que perciben, el 84% de los encuestados percibe de 800 a 2400
bolivianos, un 20% de 2400 a 5000 bolivianos, el 6% menos de 800 bolivianos, el 6% de 500 a
7000 bolivianos y un 3% mas de 7000 bolivianos.

lil.6.4. RESULTADOS OBTENIDOS EN SANTA CRUZ
I11.6.4.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 89% manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntarseles
por las tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente:

e FEl 28% indica que Banco Santa Cruz es el mas importante, seguido de Econdémico con el
13%, en tercer lugar se ubica Unidn con 10%.

» Lasegunda mas importante es Banco Santa Cruz y Econémico, seguido de Fatima y JesUs
Nazareno.

o La tercera entidad mas importante, resulta ser el Crédito, seguido de Nacional y Unidn.

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 35% de los encuestados son clientes del
Banco Santa Cruz, un 23% de Econdmico, 17% de J. Nazareno, 16% de Fatima y 14% de
Unién pudiendo el encuestado ser cliente de una o mas entidades financieras.

Del total de encuestados sélo el 76% de ellos indican ser clientes de depédsitos de alguna
entidad.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depdsitos son: Caja Ahorro con 37%, cajero
automatico con 20%, cuenta comriente 11%, tarjeta de débito 10% y plazo fijo 9%;
determinandose aqui una oportunidad para los plazos fijos, dada su poca participacion dentro
de la preferencia de los clientes de depoésitos de instituciones financieras.

Las motivaciones de los clientes de depositos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son: otros motivos con 26%, obtener un préstamo y cercania de la agencia con
11% cada una, solvencia con 10%, seguridad con 8%, servicio 7% y accesibilidad - comodidad
‘con 8%. Aparentemente las razones de seguridad — solvencia no son preponderantes en la
decision.

Las razones por las que se utilizan los servicios de dichas entidades, estan relacionadas a la
ubicacion de la agencia con 33%, la posibilidad de acceder a un crédito con 28%, siguen la
buena tasa de interés (27%), calidad del servicio (26%), tener cajero (24%), la variable de
premios — sorteos ocupa el 19% y la rapidez en la atencion el 16%.

Los aspectos que méas desagradan de la entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depdsitos son el pago de bajos intereses (30%) y lentitud en la atencion (26%), siguen no tener
premios ni sorteos (18%) y lejania de la agencia (11%). Esta respuesta nos permite establecer
que una de las estrategias a seguir en Santa Cruz esta referida a la difusion de las altas tasas
que paga CLA.
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A la pregunta por las preferencias sobre algln tipo de ahorro y moneda en particular, se
establece que el 75% de los clientes de depositos de entidades prefieren caja ahorro en ME y
el 8% en MN. Un 17% indica preferir DPF en ME y nadie DFP en MN.

Un 32% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 68% en
ddlares. Los que ahorran en bolivianos principalmente lo hacen destinando montos mensuales
entre 100 a 300 bolivianos (39%). Los que ahorran en ddlares destinan mayormente entre 50 a
100 délares mensuales para el ahorro (35%).

Ante la pregunta de por qué ahorra el encuestado se encontré que el 32% lo hace por
prevision, un 21% por la realizacion de un gasto futuro, un 19% como un medio de inversion y
14% para los gastos del mes.

111.6.4.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente cuales son los productos de depdsitos que ofrece Caja Los
Andes un 85% no sabe o no responde. Solo un 3% conoce que CLA ofrece Ahorros y DPF, el
7% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, el 87% desconoce ambos
productos.

A [a pregunta sobre las dos razones por la que no se es cliente de CLA indican en un 63% que
no la conocen, un 16% no sabe o no responde y un 9% que queda muy lejos. Se nota que en
Santa Cruz se ha desarrollado poco la imagen de la empresa. .

Ante la pregunta si el encuestado conoce alguna de las agencias un 78% de ellos indica no
saber o no responde, mientras que el 22% de ellos conoce la agencia de Santa Cruz. Las
demas agencias del pais no son mencionadas.

111.6.4.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del
pais, un 3% esta en desacuerdo, el 10% parcialmente de acuerdo, un 4% de acuerdo y
finalmente un 82% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, un 1% esta en desacuerdo, el 3% esta parcialmente de acuerdo, un 22% de acuerdo y
finalmente un 73% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, un
3% esta en desacuerdo, el 8% parcialmente de acuerdo, un 6% de acuerdo y finalmente un
84% no sabe 0 no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad que ofrece ios servicios de ahorro, un 1% esta en
desacuerdo, el 3% parcialmente de acuerdo, un 16% de acuerdo y finalmente un 79% no sabe
0 no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcién que el componente “no sabe / no responde” se
mantiene arriba del 70%.,
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li.6.4.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

e El61% de los encuestados indicd que recibe informacién a través de la television, el 25% a
través del periodico. Un 8% reciben informacion a través de la radio y 3 % por referencias
de conocidos.

» Los medios que mas llegan al encuestado son E| Deber 24%, Canal 9 con 13%, Canal 18 y
Unitel con 11% cada uno y Canal 13 con 10%.

i1.6.4.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 29% de los encuestados se ubican en el grupo de 31 a 35 afios, 21% en el grupo de 26 a 30
anos, 17% en el grupo de 36 a 40 afios y 15% en el grupo de 18 a 25 arfios

El nivel de instruccion de los encuestados es universitario (40%), seguido de secundario (31%)
y técnico (15%).

El 54% de los encuestados tienen un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, empleado, vendedor, secretaria,
entre otras.

El ingreso promedio que perciben el 56% de los encuestados es de 800 a 2400 bolivianos, un
18% menos de 800 bolivianos y un 18% de 2400 a 5000 bolivianos.

ll.6.5. RESULTADOS OBTENIDOS EN SUCRE
111.6.5.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 88% manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntarseles
por las tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente:

» El 22% indica que Banco Santa Cruz es el mas importante, seguido de Crédito con el 20%,
en tercer lugar se ubica Nacicnal con 14%.

e La segunda entidad méas importante es Banco Crédito, seguido del Nacional.
También se observa que como tercera entidad mas importante, figura Banco de Crédito,
seguido de Nacional y Unién.

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 41% de los encuestados son clientes del
Banco Crédito, un 29% del Nacional, el 25% del Santa Cruz, un 14% con Mutual La Plata, vy

13% de Banco Sol, pudiendo el encuestado ser cliente de una o méas entidades financieras. Se
nota mayor presencia del Banco de Crédito en Sucre.

Del total de encuestados el 77% indican ser clientes de depositos.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depositos son: Caja Ahorro con 51%, cuenta
corriente 18%, plazo fijo y créditos con 10% cada uno y cobro de sueldo con 8§%.

Las motivaciones de los clientes de depositos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son:.otros motivos con 28%, seguridad con 19%, tiene prestigio - imagen con
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13%, necesidad de ahorrar con 13% y obtener préstamo con 9%. A diferencia de La Paz la
razon de seguridad — solvencia si bien es cierto es la principal, no ocupa mas del 21% de las
veces.

Las razones por las que se utilizan los servicios de dichas entidades, estan relacionadas a la
posibilidad de acceder a un crédito 33%, la calidad del servicio con 30%, la buena tasa de
interés con 28%, la rapidez en la atencién con 23%, monto minimo de apertura con 21% y
ubicacion de la agencia 19%.

Los aspectos que mas desagradan de la entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depositos son la lentitud en el servicio (53%) y los pocos intereses (35%), el no tener premios
ni sorteos con (16%) y monto alto de apertura (16%). Esta respuesta nos permite establecer
que una de las estrategias a seguir en Sucre esta referida a la percepcion de rapidez en el
servicio que perciba de CLA el cliente potencial.

Las preferencias acerca de un fipo de ahotro y una moneda para ahorrar, indican que el 80%
de los clientes de depdsitos de entidades prefieren caja ahorro en ME y el 3% en MN. Un 13%
indica preferir DPF en ME y 4% en MN.

Un 60% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 40% en
dolares. Los que ahorran en bolivianos principaimente lo hacen destinando montos mensuales
menores de 300 Bs (76% de ellos). Los que ahorran en ddlares destinan mayormente entre 15
a 100 délares mensuales para el ahorro (también 76% de ellos).

Ante la pregunta de por qué ahorra el encuestado, se encontré que el 34% lo hace por
prevision, un 25% por la realizacion de un gasto futuro, un 23% como un medio de inversion, un
11% para los gastos del mes y el 7% para tener crédito.

i11.6.5.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuéles son los productos de depésitos que ofrece Caja
Los Andes, un 55% no sabe o no responde. Sélo un 13% conoce que CLA ofrece Ahorros y
DPF, el 32% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, y el 55% no conoce
ambos productos.

A la pregunta sobre las dos razones por la que no se es cliente de CLA 61% indican que nola
conocen, un 21% considera que representa mucho riesgo y el 20% indica que no necesita
crédito, un 13% indica que no tiene cajero y otro 13% indica que atiende a ofro tipo de cliente.
Se nota gue en Sucre se ha desarrollado poco la imagen de la empresa.

Ante la pregunta si el encuestado conoce alguna de las agencias un 25% de ellos indica no
saber o no responde, mientras que el 39% de ellos conoce la agencia de Sucre Centro y el
35% conoce Sucre Campesino. Las demdas agencias del pais son desconocidas.

I11.6.5.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del

pais, un 7% estad en desacuerdo, el 32% parcialmente de acuerdo, un 23% de acuerdo y
finalmente un 38% no sabe o no responde.
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Ante la pregunta si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, un 2% esta en desacuerdo, el 13% esta parcialmente de acuerdo, un 48% de acuerdo y
finalimente un 38% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, nadie
se encuentra en desacuerdo, e! 20% parcialmente de acuerdo, un 45% de acuerdo y finalmente
un 36% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, nadie se encuentra
en desacuerdo, el 5% esta parcialmente de acuerdo, un 58% de acuerdo y finalmente un 36%
no sabe o no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcion que el componente “no sabe / no responde” se
mantiene arriba del 35%, un tanto menor al obtenido en La Paz.

1.6.5.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

e El 25% de los encuestados indicd que recibe informacion a través de la radio y otros, 25% a
través de la television. Mas abajo reciben informacion por referencias de conocidos y
promotores un 11% respectivamente; el componente de periddicos representa un 9%.

o Los medios que mas llegan al encuestado son A.T.B. con 30%, radio Loyola, radio Global y
Correo del Sur con 15% cada uno.

I11.6.5.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 23% de los encuestados se ubican en el grupo de 36 a 40 afios, 20% en el grupo de 26 a 30
anos, 20% en el grupo de mas de 45 afios y 14% en el grupo de 31 a 35 afos

El nivel de instruccidn de los encuestados es universitario (34%), seguido de secundario (25%)
y primaria y técnico (20% cada uno).

El 57% de los encuestados tienen un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, profesor, profesionales
independientes, entre otras.

El ingreso promedio que perciben el 56% de los encuestados percibe de 800 a 2400 bolivianos,
un 33% menos de 800 bolivianos y un 11% de 2400 a 5000 bolivianos.

111.6.6. RESULTADOS OBTENIDOS EN TARIJA
111.6.6.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 85% manifiesta ser cliente de alguna entidad, y al preguntarseles
por las tres entidades de mayor importancia, indican lo siguiente:

o Ei21% de los encuestados que son clientes de alguna entidad, indica que Banco Crédito es

el mas importante, seguido de Santa Cruz con el 18%, en tercer lugar se ubica Mercantil y
Nacional con 14% cada uno. Luego siguen las cooperativas Catedral, Chirqui y Magisterio.
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» La segunda entidad mas importante para los clientes de alguna entidad es Cooperativa
Catedral, seguida de Cooperativa Magisterio y Banco Santa Cruz.

» La tercera entidad mas importante resulta ser el Banco Santa Cruz, seguido de la
Cooperativa Magisterio, Cooperativa Chirqui y el Nacional. Cabe indicar que en este caso
se obtiene muy pocas respuestas acerca de una tercera entidad de importancia.

Se observa que Banco Crédito figura como primera o segunda entidad en importancia, en
cambio Banco Santa Cruz figura como primera, segunda o tercera entidad de importancia

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 30% de los encuestados son clientes del
Banco Santa Cruz, un 27% de Cooperativa Catedral, el 24% del Banco Crédito y un 21% con
Nacional, pudiendoc el encuestado ser cliente de una 0 mas entidades financieras. Se nota
mayor presencia en Tarija del Banco Santa Cruz y Cooperativa Catedral que muestra una
presencia importante dentro de la region.

El 82% de todos los encuestados indican ser clientes de depdsitos.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depositos son: Caja Ahorro con 42%, Tarjeta de
Débito 13%, Plazo Fijo 11%, Cuenta Corriente y Cajero Automético con 9% cada uno.

Las motivaciones de [os clientes de depositos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son el prestigio - imagen con 21%, servicio con 18%, otros motivos con 18%,
confianza con 14% y seguridad con 11%. La razén de seguridad — solvencia en forma
agrupada ocupa un 29%, siguiendo en importancia el servicio.

Las razones que han motivado al encuestado a ser cliente de la principal entidad, estan
relacionadas a la calidad del servicio y tener cajero con 44% cada una, rapidez en la atencion
con 33%, la ubicacion de la Agencia con 26%, el monto minimo de apertura (19%), otros
servicios adicionales (15%) y buena tasa de interés (11%).

Los aspectos que mas desagradan de fa entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depdsitos son que pagan pocos intereses (44%) y la lejania de la Agencia y no el tener otros
servicios (26%), siguen el no tener premios ni sorteos con (22%) vy lentitud en la atencion
(19%). Esta respuesta nos permite establecer que una de las estrategias a seguir en Tarija esta
referida a la difusion de las altas tasas que paga CLA.

A la pregunta por las preferencias sobre algin tipo de ahorro y moneda en partiéular, se
establece que el 44% de los clientes de depositos de entidades prefieren caja ahorro en ME y
el 33% en MN. Un 22% indica preferir DPF en ME y nadie DFP en MN,

Un 44% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 56% en
ddlares. Los que ahorran en bolivianos principalmente lo hacen destinando montos mensuales
entre 300 a 500 Bs (50% de ellos). Los que ahorran en délares destinan mayormente entre 50
a mas 400 ddlares (33%) mensuales para el ahorro.

Ante la pregunta de por qué ahorra el encuestado, se encontrd que el 36% lo hace para los

gastos del mes, un 25% como un medio de inversion, un 21% por fa realizacién de un gasto
futuro, un 11% por previsién y el 4% para estudios y otros.
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1l1.6.6.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuales son los productos de depbsitos que ofrece Caja
Los Andes, un 52% no sabe o no responde. Ninguno conoce que CLA ofrece Ahorros y DPF, el
18% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, y el 79% desconoce ambos
productos.

A la pregunta sobre las dos razones por la que no se es cliente de CLA indican que en un 64%
porque no la conocen, un 30% considera que atiende a otro tipo de cliente y el 18% indica que
no necesita crédito. Se nota que en Tarija se ha desarrollado poco la imagen de ia empresa.

Ante la pregunta si el encuestado conoce alguna de las agencias un 28% de ellos indica no
saber o0 no responde, mientras que el 50% de ellos conoce la agencia de Tarija Centro y el 23%
conoce Tarija Campesino. Las demas agencias del pais no son mencionadas.

111.6.6.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del
pais, un 3% estd en desacuerdo, el 27% parcialmente de acuerdo, un 9% de acuerdo y
finalmente un 61% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, nadie se encuentra en desacuerdo, el 23% esta parcialmente de acuerdo, un 60% de
acuerdo y finalmente un 17% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, un
3% se encuentra en desacuerdo, el 41% parcialmente de acuerdo, un 28% de acuerdo y
finalmente un 28% no sabe o no responde.

Ante la pregunta si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, nadie se encuentra
en desacuerdo, el 30% esta parcialmente de acuerdo, un 39% de acuerdo y finalmente un 30%
no sabe ¢ no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcion comparativa de CLA con otras instituciones
financieras, que en cuanto al servicio que presta, el componente “no sabe / no responde” es
alto (61%), mientras que en el resto de preguntas sobre la percepcion de CLA, este
componente se mantiene entre el 17% y 30%.

111.6.6.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

+ El 27% de los encuestados indicd que recibe informacion a través de la radio, 21% a través
de las agencias.

+ El 8% reciben informacion a través periddicos, por medio de letreros (6%), el componente
televisién representa un 3%.

s Solo el 24% de los encuestados indicd el nombre de un medio de comunicacién. Los
medios mas mencionados son Fides con 50%, E! Pais con 30% y Tarija con 20%.
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111.6.6.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 19% de los encuestados se ubican en el grupo de 31 a 35 afios, 13% en el grupo de 36 a 40
anos, el grupo de 41 a 45 afios y a mas de 45 afios con 19% cada uno.

El nivel de instruccion de los encuestados es universitario (47%) seguido de secundario y
técnico (22% cada uno) y primaria (9%).

El 48% de los encuestados tienen un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, profesor, profesionales
independientes, entre otras.

El ingreso promedio que perciben el 48% de los encuestados es de 2400 a 5000 boil\nanos un
38% menos de 800 a 2400 bolivianos y un 14% menos de 800 bolivianos.

I1.6.7. RESULTADOS OBTENIDOS EN TRINIDAD
111.6.7.1 INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

Del total de encuestados el 95% manifiesta ser cliente de alguna entidad, al preguntarseles por
las tres entidades de mayor importancia, indican io siguiente:

+ EI 20% indica que Banco Mercantil es el mas importante, seguido de Cactri, Mutual Paifiti y
National con 17% cada uno, luego se ubica Unién y Ganadero con 14% cada uno.

e La segunda entidad mas importante es Unidn, seguida de Nacional. Debe tenerse en
cuenta que solo el 22% de los encuestados tienen una segunda entidad que consideran
importante.

¢ Un 9% de los encuestados indican tener una tercera entidad importante, donde figuran el
Nacional, Idepro y Cactri.

Se nota poca presencia de instituciones financieras y poca utilizaciéon de sus servicios a partir
de una segunda institucion de importancia

Agrupando todas las respuestas se obtiene que el 24% de los encuestados son clientes del
Banco Nacional, del Unién y el Mercantil un 22% cada uno, de Mutual Paititi y Cactri un 19%
cada uno, pudiendo el encuestado ser cliente de una 0 mas entidades financieras.

El 92% de todos los encuestados indican ser clientes de depésitos.

Los servicios mas utilizados por los clientes de depdsitos son: Caja Ahorro con 53%, tarjeta de
débito, cobro de sueldo y Cajero Automatico con 13% cada uno y cuenta corriente con 5%.

Las motivaciones de los clientes de depdsitos de entidades financieras para ser clientes de
esas entidades son: seguridad con 26%, necesidad de ahorrar con 15%, confianza con 9% y
otros motivos con 18%.

Las razones por las que se utiliza los servicios de dichas entidades, estan relacionadas a la

calidad de! servicio y a la rapidez en la atencién con 32% cada una, tener cajero y la ubicacion
de la agencia con 26% cada una, la buena tasa de interés y el monto minimo de apertura con
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15% cada una, los sorteos y premios (12%), dan crédito, tienen servicios adicionales y
agencias en todo el pais (3% cada una).

Los aspectos que mas desagradan de la entidad principal donde el encuestado mantiene sus
depositos son los pocos intereses (41%) y la lentitud en el servicio (18%), siguen el montio alto
de apertura (15%) y no tener cajero {9%). Esta respuesta nos permite establecer que una de
las estrategias a seguir en Trinidad esta referida a la difusion de las altas tasas que paga CLA.

La preferencia por un tipo de ahorro y una moneda estan referidas en un 63% a caja ahorro en
ME y el 33% en MN. Un 3% indica preferir DPF en ME y nadie DPF en moneda nacional.

Un 48% de los encuestados indica que ahorra en pesos bolivianos y el restante 52% en
dolares. Los que ahorran en bolivianos principaimente lo hacen destinando montos mensuales
menores a 100 Bs (64% de ellos). Los que ahorran en dolares destinan mayormente entre 15 a
100 délares mensuales para el ahorro (84% de ellos). '

Ante la pregunta de por qué ahorra e! encuestado, se encontrd que el 38% lo hace por la
realizacion de un gasto futuro, un 30% por prevision, un 16% para gastos del mes y el 14%
como un medio de inversion.

111.6.7.2 CONOCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

Cuando se pregunta al no cliente sobre cuéles son los productos de depdsitos que ofrece Caja
Los Andes, un 49% no sabe o no responde. Ninguno conoce que CLA ofrece Ahorros y DPF, el
16% de los encuestados conoce Caja Ahorro y no conoce DPF, y el 84% desconoce ambos
productos. .

A la pregunta sobre las dos razones por la que no se es cliente de CLA indican que en un 38%
porque no la conocen, un 24% considera que atiende a otro tipo de cliente, el 19% no sabe 0
no responde y un 11% indica que no necesitan crédito.

Ante |a pregunta de si el encuestado conoce alguna de las agencias un 93% de ellos indica no
saber o no responde, mientras que el 4% de ellos conoce la agencia de “Tarija Central” y el otro
4% conoce la agencia “Central” de La Paz. Las demés agencias del pais son desconocidas.
Aqui notamos que practicamente no se conoce a Caja Los Andes en Trinidad.

111.6.7.3 PERCEPCION SOBRE CAJA LOS ANDES

Ante la pregunta de si CLA tiene un servicio igual al que prestan las principales entidades del
pafs, ninguno esta en desacuerdo, el 31% parciaimente de acuerdo, un 17% de acuerdo y
finalmente un 51% no sabe o no responde.

Ante la pregunta de si CLA es una entidad especializada que atiende fundamentalmente a las
pymes, un 3% esta en desacuerdo, el 9% esta parciaimente de acuerdo, un 74% de acuerdo y
finalmente un 14% no sabe © no responde.

Ante la pregunta de si CLA es una entidad solvente y segura que ofrece servicios de ahorro, un

3 % se encuentra en desacuerdo, el 14% parcialmente de acuerdo, un 43% de acuerdo y
finalmente un 40% no sabe o no responde.
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Ante la pregunta de si CLA es una entidad que ofrece los servicios de ahorro, un 6% se
encuentra en desacuerdo, el 9% estd parcialmente de acuerdo, un 23% de acuerdo y
finalmente un 63% no sabe o no responde.

Notamos ante las preguntas de percepcidon que el componente “no sabe / no respo'nde” se
mantiene entre 14% y 63%.

11.6.7.4 MEDIOS POR LOS QUE SE RECIBE INFORMACION

+ FEI 69% de los encuestados indicd que recibe informacién a través de la television, 14% a
través de la radio. EI 9% reciben informacion por periddico y no sabe o no responde 6%.

¢ Los medios gue mas llegan al encuestado son A.T.B. con 37%, Unitel con 30% y FM 99 con
11%.

I11.6.7.5 NIVEL SOCIOECONOMICO DEL ENCUESTADO

El 41% de los encuestados se ubican en el grupo de 18 a 25 afios, 38% en el grupo de 26 a 30
afos, 8% en el grupo de 31 a 35 artos, 8% en el grupo de 36 a 40 afios y 5% en el grupo de 41
a 45 anos.

El nivel de instruccion de los encuestados es universitario (75%), seguido de técnico (19) y
secundario y analfabetos (3% cada uno).

El 22% de los encuestados tienen un oficio independiente.

Las principales ocupaciones encontradas son comerciante, profesor, profesionales
independientes, entre otras.

El ingreso promedio que perciben el 53% de los encuestados es de menos de 800 bolivianos,
un 41% de 800 a 2400 bolivianos y un 6% de 2400 a 5000 bolivianos.

HE.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al investigar la competencia se determiné que la entidad de la que mayormente se es cliente es
el Banco Santa Cruz, seguido en orden de importancia de bancos como el Mercantil, Crédito,
union, Nacional. Las mutuales y Cooperativas aparecen rezagadas en razon de su cobertura
regional, sin embargo al verificar los datos por ciudad vemos que algunas mutuales o
cooperativas ocupan una posicion relativa importante dentro de su ambito de accién, aspecto
que se percibe en el informe de detalle por ciudades.

El No Cliente de Caja Los Andes en su mayoria es cliente de por lo menos una entidad en fa
que normalmente ahorra, otros son clientes de por lo menos dos entidades, pero la mitad de
ellos deposita dinero en esa segunda entidad, los que tienen hasta una tercera entidad de la
gue son clientes confia poco sus depositos (una quinta parte de ellos) en dicha entidad.

El servicio mas utilizado en las entidades es caja ahorro, notdndose poca preferencia por los

depositos de plazo fijo, teniendo Caja Los Andes una oportunidad de desarrollar dicho
mercado.
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Escoger a una entidad es una decisién que se encuentra relacionada a la percepcion de
seguridad — confianza — solvencia. Caja los Andes en el disefic de su plan de marketing,
debera entonces establecer el camino para tener dicha imagen, que por cierto como se
comprueba més adelante no es percibida a la fecha por los que no son sus clientes.

Luego de que un cliente de una entidad financiera selecciona una entidad en funcion de la
percepcion de sequridad — solvencia — confianza, la permanencia en ella se asocia con la
calidad del servicio recibida, en menor medida con las tasas de interés y la ubicacion de la
agencia {(comodidad)

Las personas encuestadas que son clientes de alguna entidad, reconocen aspectos que no le
agradan de esa entidad y se vinculan con la lentitud en la atencién , los bajos intereses, y aqui
notamos que Caja los Andes puede establecer una ventaja competitiva en la medida que su
servicio sea calificado como rapido y se perciban sus tasas como competitivas.

El enfoque de la estrategia de productos y monedas, de acuerdo al estudio realizado que el
publico indica una mayoritaria preferencia por los depésitos de Caja Ahorro en moneda
extranjera.

Mayormente se ahorra en dolares, destinandose montos de 15 a 100 ddlares en forma
mensual. Esta particularidad nos indica que las campafas de promocion se pueden enfocar a
lograr una captacién promedio de 50 ddlares.

Se muestra que mas del 50% de los encuestados no conoce los productos de Caja Los Andes,
y si conocen aigo de los productos de depositos, mencionan solamente Caja Ahorro y no los
depositos a plazo fijo. Confirnamos con otra pregunta que el encuestado no es cliente porque
no conoce Caja Los Andes, no tiene una respuesta especifica o la considera de mayor riesgo.
Adicionalmente cuando se indago® si se conocia alguna agencia se verificd que mas del 53% no
conoce alguna oficina; en el resultado por ciudades se verifica que algunas agencias son
practicamente desconocidas.

No existe una percepcién clara sobre el servicio que presta, el segmento de mercado al que se
dirige, la imagen de solvencia — seguridad — confianza de Caja Los Andes, de manera que esta
tarea resulta ser la primordial, cimiento sobre el que deben encajar las estrategias de captacion
de depdsitos.

Encontramos que el No Cliente prefiere recibir informacion por televisién, en casi la mitad de
veces; siguen en orden de importancia la radio y el periodico. Para el tipo de cliente que
pretende Caja Los Andes los dos Ultimos medios resultan ser [os mas eficaces

E! tipico cliente de una institucion financiera tiene mas de 26 afios, principalmente con estudios

universitarios, un ingreso mensual de 800 a 5000 bolivianos, no existiendo mayor diferenciacion
en cuanto a ocupacion (independiente o dependiente) ni sexo.
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il.8. MODEL.O DE LA ENCUESTA

O:CLIENTES DE CAJA LOS ANDES i siines

= Sl e s S
Encuestador (iniciales)|____] Civdao] ] Encuesta # {no llenan) |

I INVESTIGACION SOBRE LA COMPETENCIA

1 DE QUE ENTIDAD FINANCIERA ES USTED CLIENTE?, INDICAR LAS TRES MAS IMPORTANTES
Institucién |1 ] |12 | |3 |
La mas importante
Si ne es cliente de ninguna entidad pasar a la pregunta 11. Si es cliente de Caja Los Andes fin de la encuesta, encuestar a otra persona

3 INDICAR St ES CLIENTE DE DEPOSITOS, EN CADA UNA DE LAS TRES INSTITUCIONES INDICADAS?
{1 Institucion | S | NO ] I2 Institucion [ s { NO ] [3 Institucién [ s T NO ]
SiNQ es cliente de depdsitos, pasar a |a pregunta 11, y debera realizarse otra encuesta

4 QUE SERVICIOS UTILIZA DE LA ENTIDAD IMPORTANTE PARA USTED, DONDE TENGA DEPOSITOS ?Respuestas espontaneas moHiples
h

[ i 1 I 2 ] L 3 | I 4 |
Caja Ahomo Taj Débito Plazo Fijo Cuenta Comiente Cobro de Suekdo
! 8 | L 7 | | [ | { 9 ]
Transferencias Giros: Cajero Automético
5 QUE LO MOTIVO A TENER DEPOSITOS EN ESA ENTIDAD IMPORTANTE PARA USTED? Respuestas espontdneas y milliples
{1 | 2 I
6 MENCIONE LAS DOS RAZONES MAS IMPORTANTES POR LAS QUE TIENE DEPOSITOS EN ESA ENTIDAD Respuesta esponténea
L [ | I 2 | L 3 | I 4
Buena tasa de Interés Monto minimo de apertura Rapidez en la atencion Calidad ded servicio Ublcacidn da la Agenda
L g i [ 7 J { 8 | [ 9 |
Tiene Cajero Me dan ¢ridito Softeos / Premios. Oros servicios adiclonales

7 MENCIONE LOS DOS ASPECTOS MAS IMPORTANTES QUE NO LE AGRADAN DE ESA ENTIDAD  Respuesta esponténea

1 } i 2 | I 3 ] [ 4
Pagan pocos intereses Mento aito de apertura Lentitud en la atencidn Mal servicio Lejania de ka Agendda
I 6 i [ 7 | I 8 ] [ 9 ]
No tiene Cajero Ko me dan crédito No tiene premios ni sortens. N¢ tiene otros senvicios

8 NOS PUEDE PRECISAR QUE TIPO DE AHORRO Y EN QUE MONEDA, ES DE SU PREFERENCIA?

[1 i [2 i
9 CUANTO DE SU INGRESO MENSUAL DESTINA PARA EL AHORRO? {marcar con X}
En Bolivianos [T ] 2] [3] 4 5 1 6 1
<1008s De 100 2300 Bs e 300 2500 Bs De 500 3700 Bs De 7003 1400 Bs Mis de 1400 Bs
En Délares [ 7] 8] o 1 [ 10 ] [T11 ] [ 2]
<158 De 152505 De 5041008 D 100 22008 De 200 2 400§ M35 do 400§

10 NOS PUEDE INDICAR PARA QUE AHORRA?  Respuesta espontinsa, una o mas respuestas
[1 Prevision ] 12 Inversion | [3 Gastos del mes i |4 Gasto futuro {

|5 Tener crédito | [6 Otro | |7 Ctro | [8 Otro |

I CONQCIMIENTO SOBRE CAJA LOS ANDES

11 NOS PUEDE MENCIONAR QUE TIPOS DE DEPOSITOS OFRECE CAJA LOS ANDES? Respuesta espontanea

{1 Caja Ahorro ] [2 Plazo Fijo ] |3 Otro | [4 NS /NR ]
12 MENCIONE POS RAZONES POR LAS QUE NO ES CLIENTE DE CAJA LOS ANDES? Respuesta espontanea

|1 Paga pocos infereses | 12 Es muy riesgosa } |3 Queda muy fejos ] {4 No tiene cajero |

|5 Atiende a ofro tipo de cliente | |6 No la conczco ] " [7 Serv restringido para retiros |8 No necesito crédito ]

|8 Ne dan premios / sorteos ] [10 Ctro [11 Ciro [12NS/NR I
13 CONOCE ALGUNA AGENGIA DE CAJA LOS ANDES, CUAL ]
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"ESCUESTA A NO CLIENTES DBE CAJALOS ANf.llEs B

" Encuestador (iniciales)

" Encuesta # (nofllenan]___|

Ciudad]
Il PERCEPCION SOBRE CAJA L.OS ANDES: indique su grado de acuerdo o desacuerdo
44 CAJA LOS ANDES TIENE UN SERVICIO TAN IGUAL AL QUE PRESTAN LAS PRINCIPALES ENTIDADES DEL PAIS
Una sola respuesta 2 | I | 4 |
En desacuerda Partisimente ¢g auerto B actens NSNR
15 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD ESPECIALIZADA QUE ATIENDE FUNDAMENTALMENTE A LAS PEQUENAS Y MICRO EMPRESAS
Una sola respuesta [2 ] 3 3 ]
En desacuerdo Parcigmente dé acutTio De acverde NENR
16 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD SOLVENTE Y SEGURA QUE MERECE CONFIANZA
Una sola respuesta FI s ] 4 |
En desacverdo Parcidmente de acuerio D acueto NSNR
17 CAJA LOS ANDES ES UNA ENTIDAD QUE OFRECE SERVICIOS DE AHORRO
Una sola respuesta T2 1] 3] 2]
En desacvento Parciaimente de acuertio D acuerse NSNR
iV MEDIOS POR LOS QUE RECIBE INFORMACION
18 CUAL ES EL MEDIO POR EL QUE RECIBE DE MANERA HABITUAL INFORMACION?
Una sola respuesta 21 | 3 ] L4 1} 5 s 1 L7 1
Radio Tedevisida Periddico Volantes Letreros Refevancias de conotiks Promor
31 | o] ] (2] 31 [z ]
En las Agentias NS/ NR
19 MENCIONE EL NOMBRE DEL MEDIO DE COMUNICACION L |
V DATOS DE CONTROL
20 EDAD | 1 | | 2 } I 3 l i 4 i I 5 | 8
18325 afos 26230 ah0s 31235 ahos 353 40 a8 £1a45afos s de 45 afos
21 NIVEL DE INSTRUCCION 1 =1 =] ] I
Analfabett Primania Secundaria Teécnica Unreprsitaria
22 OCUPACIGN [1 Dependiente | [2independiente I
23 TIPO DE TRABAJO QUE TIENE {especificar) No es valido colocar profesiones [ ]
24 INGRESO MENSUAL ] 2z ] I [ 3
<800 Bs De 800 22400 Bs. De 2400 a 5000 Bs De 5000 2 7000 B Wes Ge 7000 8s
25 SEXO [1 Masculino ] [2Femenino ]
26 BARRIO O ZONA DONDE VIVE [ i
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CAPITULO IV
PROPUESTA PARA LA CAPTACION DE AHORROS EN CAJA LOS ANDES F.F.P. S.A.

Dada la importancia de crear el habito del ahorro, principalmente en aquellas personas con
capacidad para hacerlo, y que éstas puedan confiar en entidades que intermedian recursos a
las Pymes ya sea Urbanas o Rurales, es que es pertinente enunciar algunas premisas que
podrian adoptarse en materia de politica econdmica, financiera y social, orientados a apoyar la
movilizacion de los ahorros desde empresas financieras que apoyan las microfinanzas:

Los ahorros en sus diferentes modalidades, deben ser la principal fuente de capital para
instituciones financieras locales y en este caso para los programas de microcrédito.

Esta plenamente reconocido que el ahorro financiero es el servicio mas importante que se
puede ofrecer a la poblacion de bajos ingresos y permiten canalizar dineros via intermediacion
financiera a través de entidades que apoyan a las Micro y Pequefias Empresas.

El financiamiento de las PYMES usando el ahorro local, permite mayores ventajas en costo (en
el largo plazo), plazo de créditos, mayor estabilidad para la empresa, mayor ntimero de
usuarios, etc. que las proporcionadas por otras fuentes de financiamiento.

El ahorro promueve el desarrollo social y econdémico de un pais de manera mas consistente,
sobre todo si éste se canaliza hacia inversiones reales. Esta fuente de financiamiento incide
positivamente en la produccion, en la demanda, en el aumento de capital, en las variaciones de
tasas de interés, etc.

Existe la necesidad de establecer mecanismos adecuados y permanentes para canalizar los
ahorros, revisando los sistemas de regulacion, politicas, productos, innovaciones tecnolégicas,
y control para que estos ahorros puedan canalizarse a programas financieros de las PYMES,
que ademas permitiria atender nuevos clientes o segmentos del mercado, incorporar otros
criterios y tecnologias de crédito, y sobre todo autofinanciar el desarrollo via las PYMES para
superar los niveles de pobreza de gran parte de la poblacion.

En los Ultimos afios los debates en los diferentes Forums, Congresos, Citas Cumbres, etc, han
sido sobre los micro créditos y muy poco sobre la movilizacion de los pequefios ahorros. Esto
por suerte ha cambiado. La micro intermediacion financiera (captar y colocar pequerios
recursos), esta tomando cada vez mayor importancia. El hecho que muchas instituciones de
financiamiento a las PYMES se hayan formalizado hace gue se esté dando la posibilidad de
captar ahorros del publico en mayor proporcion, convirtiéndolas en verdaderas instituciones
financieras.

Las experiencias de muchos micro intermediarios financieros con servicios de ahorros y
ademas de ser regulados, han demostrado éxito. Lo importante de ello es que para captar
ahorros no han tenido necesariamente que salir del segmento al cual estaban acostumbrados
en la colocacion de créditos, aunque es importante aclarar que no pasan necesariamente por
captar recursos de pequefios ahorristas que son micro y pequefios empresarios, siendo éstos
deficitarios de fondos, el objetivo ha sido dirigirse a ofro tipo de segmento de la poblacion
(superhabitarios), que normalmente no tienen acceso a ahorrar en entidades tradicionales de
tos sistemas financieros.

El éxito de éstas entidades de micro intermediacion, indica que si hay segmento de bajos
estratos que ahorran, una forma de comprobar ello son ias maneras informales de ahorro, la
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adquisicion de activos etc, que son formas interesantes de ahorrar de éstos segmentos Lo
importante es entonces disefiar productos que respondan a las caracieristicas de la demanda
del mercado, que las instituciones sean lo suficientemente confiables, que su estructura e
infraestructura sean adecuadas vy suficientemente atractivas, es decir que el cliente perciba que
sus ahorros sean seguros, accesibles y rentables.

Dada la importancia de la ‘responsabilidad” que asumen las instituciones de micro
intermediacion al captar ahorros del publico, éstos tienen que asegurar un buen manejo de los
negocios para disminuir al minimo los riesgos. Temas como mayor control en la cartera de
créditos ahorros, manejo de liquidez, plazos en activos y pasivos, tipo de moneda, tasas de
interés, costos transaccionales, etc., son cada vez mas importantes.

la captacién de ahorros requiere entones de una buena capacidad de gestion y al mismo
tiempo de un cambio cultural y una nueva vision institucional cuando se pase de una institucion
que estuvo acostumbrada sdlo a colocar créditos.

Por otro lado requiere de compromisos e inversiones fuertes en dinero, tiempo, investigacion,
disefio e implementacién de productos, costeos, etc.

De acuerdo con éstas premisas es que elaboraremos a continuacién para la Caja Los Andes
F.F.P. S.A. el disefio de nuevos productos en ahorros. Para ello se ha realizado una evaluacion
de los productos que actualmente ofrece la Caja Los Andes, asi mismo de algunos
intermediarios financieros, que actdan principalmente en La Paz Bolivia y de las experiencias
alcanzadas por estos competidores. Con apoyo del estudio de mercado propondremos nuevos
productos que permitan a la Caja Los Andes crecer en captaciones de ahorro y clientes.

A continuacion se realizard una propuesta de diversos productos para la captacién de ahorros
en la Caja los Andes, basada en experiencias conocidas, en la evaluacion de mercado,
evaluacion de la competencia, de la misma Caja los Andes y de las posibilidades reales que
consideramos se puedan plantear en el futuro.

Es importante precisar que haremos una descripcion de cémo desarrollar cada producto, para
mas adelante plantear su implementacion a manera de recomendacién en 3 etapas, de corto
mediano y largo piazo.

En una segunda etapa del trabajo se plantearan las politicas sugeridas, reglamentos, manuales
de operatividad, tasas de interés, costos, marketing, estrategias, capacitacion y posibles
volumenes de inversion para implementar los productos propuestos que sean aceptados por La
Caja los Andes.

En la actualidad se ha podido percibir que el producto “Caja Ahorros” de la Caja los Andes, no
proporciona mucha diferenciacion respecto de la competencia e incluso en varios aspectos esta
en desventaja, ejm. La operatividad es poco tecnificada, no diferencia con marca a sus
productos, sus formatos son sencillos etc.

El objetivo debiera ser por tanto realizar algunas modificaciones con la finalidad de poder
marcar “diferencias” respecto de la competencia. Estas modificaciones propuestas requieren de
inversion, que puede ir dandose por etapas hasta lograr una mayor penetracion en el mercado.
A continuacién se da una propuesta a ser evaluada por los Directivos y Gerencia de Caja los
Andes FFP S.A.
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IV.1 Propuesta de nuevas formas de captar ahorros a partir de “caja ahorros”.

1.

En la actualidad Caja Ahorros esta percibida por los clientes como una cuenta de ahorros

de libre disponibilidad que usa una tarjeta de cartdn y hojas removibles para llevar su control

2,

CAJA LOS ANDES

Fanas bmacnian Fivado 58,

TARJETA DE CAJA DE AHORROS

Usar Caja Ahorros con algunas modificaciones sencillas que pudieran ser las siguientes:

CARACTERISTICAS

VVVVVVVVVY V¥V VY

w

Sistema de hojas removibles. (Mas pegueiias) (ver ejemplo)

Facilitar la informacién de los 3 Gltimos movimientos en los estados de cuenta que se
emiten en cada movimiento 6 mas como opcion si lo pide el cliente.

Generar extractos de cuenta con 10, 20, 30 6 mas movimientos segln la solicitud del
cliente

Otorgar un seguro opcional (ver esquema)

No se cobra mantenimiento de cuenta (continuar con la misma politica)

Numero de operaciones ilimitado.

No hay monto minimo de operaciones.

Disponibilidad inmediata de fondos.

Deposite minimo para apertura de $ 20, Bs 50

El registro de firmas del (los) titular (es) en la tarjeta de cliente en forma invisible.

Amplia Cobertura Nacional

Implementacién de operaciones en tramite

Facilitar fa transferencia de fondos.

Con la finalidad de dinamizar las “Cajas de Ahorro” abiertas a los microempresarios
sugerimos implementar el uso de “Ordenes de Pago”, y para ello es indispensable que se
puedan establecer convenios con algin Banco de prestigio, con la finalidad que pueda
representar a Caja los Andes en la Camara de Compensacion de cheques. Por otro lado,
realizar una investigacion de los principales proveedores de los microempresarios y
establecer convenios para que puedan aceptar las 6rdenes de pago como efectivo, para
lo cual es importante implementar una campafia de publicidad y charla informativa a los
clientes tanto emisores como aceptantes de estas 6rdenes de pago, con la finalidad de
introducir este producto en el mercado.
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ORDENES DE PAGO:

Es un derivado de las cuentas de ahorro (Caja Ahorros) con las mismas caracteristicas antes
enunciadas, con la diferencia que a los clientes clasificados o evaluados, se les entrega una
chequera con ordenes de pago, documento con el cual pueden retirar dinero terceras personas
con cargo a su cuenta de ahorros. Funciona como una cuenta corriente con la ventaja que sus
saldos generan intereses.
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CARACTERISTICAS: {Incluye las de Cuenta de Ahorros) ademas:

Las 6rdenes son nominativas.

No dan lugar a sobregiros.

Son aceptadas en todo el sistema financiero.

No se cobra ni mantenimiento de cuenta ni chequera.

Generan extractos de cuentas mensuales obligatorios y cada vez que un cliente lo solicite
con el nimero de movimientos que desee.

VVVYVYY

4. Luego de implementar la orden de pago se buscaria modernizar la tarjeta de ahorros
usando una tarjeta de plastico.

\ 1,05 ANDIES

FI e T

-

2012

0 VALDEZ MIRANDA
- vam L1283

> En una primera etapa, permitira la funcionalidad y operatividad de la tarjeta para brindar
servicios de identificacion y validacion a través de los dispositivos como los PINPAD en
ventanilla, permitir la consulta de saldos a traves de dispositivos como el INFOPOIN, que
permite consultar los saldos de la cuenta del cliente y/o revisar los Ultimos 10 movimientos
de la cuenta y hasta operaciones crediticias.
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INFOPOINT
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Posteriormente se podra implementar el uso de la tarjeta de plastico como tarjeta de
debito en cajero automatico con convenio con alguna red nacional e internacional, para
evitar la inversion en cajeros propios. Es importante precisar que el cliente al cual se va a
atender necesita de un buen tiempo de adecuacion al uso de tarjetas y para ello la
propuesta de ir por etapas en este proyecto. En ésta segunda etapa la Caja brindara
servicios con la utilizacién de POS en establecimientos comerciales con cargo a las Caja
de Ahorros de los clientes, ademas de otros servicios.

CAJERO AUTOMATICO

212
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Luego de un proceso de adecuacion se podra implementar el uso de tarjetas de débito
inteligentes con chip, que permitan no solo retirar fondos, sino pagar cualquier tipo de
servicios adicionales, dando la posibilidad de ampliar una gran gama de servicios.

Consideramos importante proponer algunos servicios adicionales que se pueden
implementar en cualquier etapa, pues cumplen la funcion de crear ventajas comparativas
respecto de la competencia, a saber:

Otorgar un seguro opcional con el siguiente esquema:

Seguro de vida de sepelio, vida y accidentes por una modica suma mensual (previo
convenio con una compafia de seguros), dirigido a todes los ahorristas de la Caja. La
afiliacion es voluntaria.

Establecer convenios con empresas de servicios Ejm. Agua, luz, Teléfono, Cable,
Municipios, Colegios Particulares, Universidades, Centros de Estudiq Técnico, Estado
(impuestos), cobro de seguros, clubes, etc.

Establecer convenios con empresas de giros nacionales e internacionales, al parecer este
es un servicio muy solicitado y que ha sido implementado ya por la competencia mas
cercana.

Crear la Tarjeta Estudiantil, considerando que los nifios son los principales potenciales
consumidores de cualquier producto, proponemos la tarjeta del estudiante.
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El propésito es crear condiciones de demanda especial y motivar a los estudiantes a
solicitaria, una premisa especial es que el padre es el que ahorra, no el nifo, ésta tarjeta
puede ser usada en DPF como veremos mas adelante.

La tarjeta del universitario tiene la finalidad que el estudiante universitario puede pagar sus
pensiones de la universidad en Caja los Andes, y para ello es importante la firma de
Convenio con la Universidad. Este producto esta poco difundido en Bolivia, segun las
investigaciones realizadas.

La Caja Los Andes tiene entre sus clientes a importantes personas juridicas, por lo que
muchas veces los titulares no realizan o no pueden hacer transacciones personales en las
ventanillas de la Caja, por ello es importante implementar un sistema que permita atender a
estos clientes comodamente y con seguridad al mismo tiempo, y para ello proponemos el
uso de solicitudes de retiro especiales en papel membretado y de alta seguridad, (imagenes
holograficas numeradas) y visadas previamente, asi como la certificacion telefonica de
parte de un funcionario de la Caja designado para tal fin, con lo cual se permitira realizar
operaciones de clientes especiales.

A partir de las propuestas hechas la Caja debera evaluar la implementacion de una
combinacion de servicios segun las demandas de los clientes ejm.
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- Ahorros vivienda

- Ahorros Adquisicion de Activos Fijos

- Ahorros Pago de Servicios

- Ahorros Seguro Médico o Muerte

- Ahorros Educacion

- Ahorros Pago de Sueldos (Convenio con Empresas)

IV.2 PROPUESTA DE NUEVAS FORMAS DE CAPTAR AHORROS A PARTIR DE LOS
DEPOSITOS A PLAZO FIJO (DPF)

1. En la actualidad los DPF estan percibidos por los clientes como un certificado, en el cual
consta una imposicidn con una mayor tasa de intereses a un plazo definido y que pueda ser
endosable y negociado.

5 ot d e e T IR G R 2 e L IR YD S RS IR ] T T S G i NI T R S A B T L T LA 0

¢

SERIE N0.003450

o CAJA LOS ANDES :
manesmet  CERTIFICADO DE DEPOSITO A PLAZO FIJO

No DE CUENTA:

S AN TR

QUEDA DEPQSITADA LA SUMA DE: z

EN FAVOR DE:

TASA DE INTERES ANUAL; % CON VENCIMIENTO AL:

PAGO DE INTERES:

EXPEDIDO EN:

FIRMA AUTORIZADA FIRMA AUTORIZADA

PROPUESTAS
2.  Modificar solo el formato y la operatividad de la apertura.

La idea es brindarle al certificado un papel de mayor seguridad usando imagenes holograficas y
protectores de seguridad en las cifras, plazos, tasas de interés y otros datos de importancia.
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Por otro lado se debe dejar en libertad a la ventanilla de apertura dichos formatos debidamente
inventariados y verificar en arqueos sorpresivos y de fin de mes con la posibilidad de mejorar
las aperturas, ya que segun referencia se pierden clientes cuando la béveda no se apertura por
cualquier motivo y no se accede a dichos formatos, perdiéndose la oportunidad de apertura de

un DPF.

i AR L3 ANDES
: 1‘&*1-._.1 AT
:

WA MG T T LT R AT

) &7

DEPOSKCS A PLAZO

COHIRATOA PLAZO

QOIGTEEL ARESBITE DO BITO FRAADOEL COITRRATODEMITOA AAZO @UE CRERAH CGUA ICGAHDE - 1A RO

SLivIes)

l woutRE

)

=

J

OCCUIENTD D DENTEDAD

r {’—‘ s cum’a.—]

] T

)
o [ameweld )
)

{mzo
| =T-mEcDO

3. Luego la creacidon del DPF Pasanaku, que podria denominarse “PASANAKU LOS
ANDES". El propésito es definir un estilo de ahorro voluntario pero fijo para diferentes objetivos.

Ejemplo:

PASANAKU vivienda

PASANAKU Educacion
PASANAKU Salud

PASANAKLU Otros Propésitos
PASANAKU Para Créditos Pymes
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Para este producto proponemos el uso de una tarjeta especial que lo identifique.

VALDEZ MIRANDA

Este producto tendria las caracteristicas de un ahorro voluntario impuesto por el cliente a partir
de un monto minimo que pueda ser $ 20.00 o su equivalente en bolivianos, y un plazo minimo
que puede ser 1 afio (obligatorio). Las imposiciones pueden ser semanales, guincenales,
mensuales, bimestrales, trimestrales etc. a eleccion del cliente, y a partir del plazo minimo
obligatorio pueden ser endosables o negociables, en el mercado secundario,.

Su funcionamiento operacional es una mezcla de Caja Ahorros con DPF, que genera
capitalizacion y calculo de interés como un DPF convencional, sélo que es un depdsito
acumulable en el tiempo.

4. Implementar el pago de productividad a los empleados de Caja los Andes, sélo para DPF
en funcion al saldo y plazo captado.

V.3 OTRAS PROPUESTAS DE OPERATIVIDAD

Con el objetivo de mejorar la captacién de ahorros en Caja los Andes Sugerimos infroducir
algunas mejoras, cambios o implementacién de nuevas medidas tendientes a buscar
diferenciacién respecto de la competencia. :

> Ampliar sus horarios de atencion a los sabados y adecuar de Lunes a Viernes con los de
la competencia.

»  Implementacion de Caja Maticos (Atencion para ahorros y otros productos fuera del
horario habitual), sélo en algunas oficinas que ofrezcan seguridad y sean captadoras.
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La implementacion de empleados parciales solo para horas punta (Ejm. Madres de
Familia que acomoden su trabajo a esas horas).

Definicion con una Agencia de Publicidad para implementar un esquema publicitario,
nombres o0 marcas para los productos (patentizados), buscar un patron de imagen
corporativa para las agencias, empezando por una oficina como piloto.

Es mas recomendable implementar una politica de regalar pequefios presentes a los
clientes que realicen apertura en cuentas de ahorro o DPF que establecer sorteos, ya que
éstos Ultimos generan un ahorro efimero, costoso, y complicado en su operatividad.

Capacitar al personal en la captacién de ahorros una vez definida la politica y los
productos a implementarse.

Es importante en la medida de lo posible separar las funciones de ventanillas de
aperturas de ahorros con las de clientes preferenciales.

Definir una estrategia clara de interconectar las agencias en el corto plazo.

Mantener la politica de no cobrar por mantenimiento de cuenta u otros cobros, pero
publicitar el hecho por ser una fortaleza.

Informatica debe prestar mayor atencion a las operaciones de ahorros Ejm.: Crear
sistemas para operaciones Inter.-agencias, hacer que los intereses calculados
diariamente aparezcan en cada removible del cliente al hacer operaciones, realizar en el
futuro los cierres diarios de cada agencia (cuando estén interconectadas) para dar la
posibilidad de ampiliar el horario de atencién al publico, informatizar las operaciones
manuales, implementar el programa de ahorros en mas ventanillas (Ejm. digitadora} para
que puedan apoyar apertura u otras operaciones cuando hay saturacion de clientes.

Buscar realizar pagos de tasas de interés diferenciadas por productos, montos, plazas de
atencion etc. dando mayor autonomia de negociacion a los Gerentes Regionales.

Aplicar costos de mantenimiento a las cuentas inactivas por mas de 6 meses {previa
consulta legal), previo aviso a los clientes para no perjudicar con costos administrativos a
la Caja.

Tratar de apoyarse en los actuales duefios como sefial de solidez para futuros planes
publicitarios.

Contratar y preparar a promotores de ahorros con metas claras para cada agencia
identificada como captadora.

Realizar esfuerzos en la cultura empresarial cambiando la mentalidad del empleado que
primero es un cliente de ahorros en cualquier tipo de atencion.

Atencién en ventanillas con personal capacitado y motivado a través de una remuneracion
con componente variable (productividad).

Mejorar la apariencia de las Agencias.
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IV.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

>

Inflacidn y devaluacién controlada pero con déficit en la balanza comercial y lento
crecimiento del PBI.

El mercado financiero boliviano estd concentrade (los cinco primeros bancos
representan mas del 70% del total de los activos del Sistema), se evidencia dificultad
para incrementar la cartera de créditos que genera una relativa liquidez y con
tendencia decreciente de las tasas activas y pasivas.

Los Bancos muestran alta tecnologia, diversidad de servicios, mas horas de atencién
al pablico, incluido el dia sabado, mantienen un patrén de imagen corporativa, bajas
tasas de interés pasivas en comparacion a otras instituciones financieras, solvencia
patrimonial.

Los Fondos Financieros Privados {excepto PRODEM, que se destaca en innovacion
tecnolbgica, en servicios e imagen) muestran poco avance tecnologico , debilidad en
la calidad patrimonial, ausencia de un patrén de imagen corporativa, poco o nada
inversién en la infraestructura de las oficinas y presentacion del personal. Pagan tasas
de interés mas altas que los bancos.

Las Mutuales atienden con buenos horarios, la inversion en tecnologia se considera
como media, tienen buena imagen en el mercado financiero.

El cliente de depdsitos de Caja Los Andes proviene el 69% de veces de créditos.
Resulta dificil que un cliente de crédito (proclive al riesgo), se convierta en un tipico
ahorrista (adverso al riesgo), de manera que el enfoque acerca de quien debe ser el
cliente debe cambiar radicalmente hacia la busqueda del verdadero ahorrista.

Las razones por las que las personas consultadas se hicieron clientes de depdsitos,
estan mayormente relacionadas al acceso al crédito.

Existe un relativo direccionamiento para que el cliente de créditos sea un cliente de
depdsitos

Sélo un 24% de clientes, lo son también de otras entidades, destacan entre ellas
Banco Sol, a diferencia de los resultados obtenidos en la encuesta a No clientes,
donde Banco Santa Cruz ocupa la preferencia.

Existen pocas entidades de las que también sea cliente el depositante de Caja Los
Andes, de manera que se presenta una oportunidad para lograr la fidelizaciéon de los
clientes actuales, dado su escaso uso del sistema financiero.

El cliente de Caja Los Andes conoce en su mayoria los depositos de Caja Ahorro,
mas no conoce los Depésitos a Plazo Fijo. Ante esta realidad se presenta la
posibilidad de realizar en mayor grado la promocién de los depdsitos a plazos fijo,
desarrollando un mercado que pueda representar una fuente de fondeo de mayor
solidez.
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El cliente se enterd de los productos y servicios de Caja Los Andes a través de las
referencias de conocidos Este medio no representa costo y resuita ser altamente
efectivo y recomendable, pero ello se logra a través de clientes satisfechos que son
capaces de transmitir su agrado acerca del servicio recibido. Aparte de las referencias
de conocidos se menciona también como un medio para haber conocido los productos
y servicios de Caja Los Andes a la radio, medio que también representa bajo costo y
esta dirigido al segmento que pretende Caja Los Andes.

El servicio que brinda al cliente Caja Los Andes es percibido como regular o
aceptable. El Nivel de Agrado al visitar las Agencias no alcanza valores
satisfactorios. No se han alcanzado niveles éptimos ya que existen aspectos en el
servicio tales como la presentacion de los empleados, el agrado al visitar las agencias
gue es recomendable mejorar a fin de mejorar la imagen y brindar la percepcién que
busca el tipico ahorrista, y que se relaciona a la confianza, seguridad y solvencia.

Existe una aceptable disposicion para brindar la informacién necesaria al cliente

Al diferenciar al tipico cliente de ahoiros del total de la muestra hemos encontrado
aspectos relevantes que nos permiten concluir que el cliente de depo6sitos gusta del
producto Caja Ahorro en dblares, busca seguridad y confianza en la entidad, ahorra
fundamentalmente para prever gastos futuros.

£l tipico ahorrista de Caja Los Andes, utiliza muy poco otras entidades financieras, y
es cliente de ellas por las razones de crédito y ahorro, figurando Banco Sol y Banco
Santa Cruz en orden de importancia. Por ofro lado reciben de esas entidades
servicios adicionales como el cajero automatico ¢ la percepcion de calidad en el
servicio, ademas de la buena ubicacion de la agencia. Finalmente no les agrada de la
otra entidad |la lentitud en el servicio o el mal servicio.

El conocimiento del tipico cliente de depdsitos de Caja Los Andes acerca de los
productos que se le brinda esta relacionado a Caja Ahorro y en una pequefia medida
a los Depositos a Plazo Fijo. Las razones de permanencia como cliente son la rapidez
en la atencion, la buena tasa de interés, la calidad del servicio y la ubicacién de la
agencia.

El principal medio por el que conocieron a Caja Los Andes fue por referencias de
conocidos, aspecto que se recomienda sea fuertemente explotado, dado su bajo costo
y comprobada efectividad, lo que implica tener clientes satisfechos que mencionan el
buen servicio recibido.

Oftros servicios 0 mejoras que reclama el cliente de depésitos es la posibilidad de
pagar recibos de agua o electricidad, el que sea atendido el dia sabado, y la
posibilidad de poder retirar en cualquier agencia.

El servicio percibido, y el agrado al visitar las agencias que percibe el cliente no
alcanza niveles 6ptimos.

Al investigar la competencia se determin6 que la entidad de la que mayormente se es
cliente es el Banco Santa Cruz, seguido en orden de importancia de bancos como &l
Mercantil, Crédito, Unidn, Nacional. Las mutuales y Cooperativas aparecen rezagadas
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en razon de su cobertura regional. Sin embargo, al verificar los datos por ciudad
vemos gque algunas mutuales o cooperativas ocupan una posicién relativa importante
dentro de su ambito de accidn, aspecto que se percibe en el informe de detalle por
ciudades.

Ei No Cliente de Caja L.os Andes en su mayoria es cliente de por [o menos una
entidad en la que normalmente ahorra, y otros son clientes de por lo menos dos
entidades, pero la mitad de ellos deposita dinero en esa segunda entidad. Los que
tienen hasta una tercera entidad de la que son clientes confian poco sus depodsitos
{una quinta parte de elios} en dicha entidad.

El servicio mas utilizado en las entidades es caja ahorro, notandose poca preferencia
por los depédsitos de plazo fijo, teniendo Caja Los Andes una oportunidad de
desarrollar dicho mercado.

Las razones por las que los No Clientes seleccionan a una entidad financiera se
encuentran relacionadas a la percepcion de seguridad — confianza — solvencia. Caja
los Andes en el disefio de su plan de marketing, debera entonces establecer el
camino para tener dicha imagen, que por cierto no es percibida por ios gue no son sus
clientes.

La permanencia de un cliente en una instituciéon financiera se asocia con la calidad del
servicio recibida, en menor medida con las tasas de interés y la ubicacion de la
agencia (comodidad)

Los No Clientes de Caja Los Andes reconocen aspectos que no le agradan de “su
entidad”, y éstos se vinculan con la lentitud en la atencién y los bajos intereses. Aqui
notamos que Caja los Andes puede establecer una ventaja competitiva en la medida
que su servicio sea calificado como rapido y se perciban sus tasas como competitivas.

El enfoque de la estrategia de productos y monedas, de acuerdo al estudio realizado ,
indica una mayoritaria preferencia por los depésitos de Caja Ahorro en moneda
extranjera.

Mayormente se ahorra en dolares, destinandose montos de 15 a 100 délares en forma
mensual. Esta particularidad nos indica que las campafas de promocidn se pueden
enfocar a lograr una captacion promedio de 50 délares.

Mas del 50% de los encuestados que no son clientes no conoce los productos de Caja
Los Andes, y si conocen aigo de los productos de depdsitos, mencionan solamente
Caja Ahorro y no los depdsitos a plazo fijo. Confirmamos con ofra pregunta que el
encuestado nos es cliente porque no conoce Caija Los Andes, no tiene una respuesta
especifica o la considera de mayor riesgo. Adicionalmente cuando se indagd si se
conocia alguna agencia se verificd que mas del 53% no conoce alguna oficina. En el
resultado por ciudades se verifica que algunas agencias son practicamente
desconocidas. -

No existe una percepcion clara sobre el servicio que presta, el segmento de mercado
al que se dirige, 1a imagen de solvencia — seguridad — confianza de Caja Los Andes.
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El No Cliente prefiere recibir informacion por television, en casi la mitad de veces:
siguen en orden de importancia la radio y el peritdico. Para el tipo de cliente que
pretende Caja Los Andes resultan ser los dos Gltimos medios los mas eficaces

El tipico cliente de una institucion financiera tiene de mas de 26 afios, principalmente
con estudios universitarios, un ingreso mensual de 800 a 5000 bolivianos, no
existiendo mayor diferenciacion en cuanto a ocupacion (independiente o dependiente)
Y sexo.

RECOMENDACIONES

>

>
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1.- ESTRATEGIAS DE CORTO PLAZO
Aprovechar que el Banco Santa Cruz esta retirando a sus clientes peguerios.

Evaluar al personal de ventanillas y ver si reine los requisitos para el puesto en
aspectos como estudios, edad, predisposicién para atencién al publico, etc.

Mejorar el proceso de apertura de cuentas.

Atender el dia sabado.

Dar la posibilidad a retirar en cualquier Agencia.

Ampliar servicios con la cobranza de recibos de agua y electricidad.

Utilizar la radio como medic de comunicacion mas efectivo.

2.- ESTRATEGIAS DE MEDIANO PLAZO

Mantener altos estandares de calidad en el servicio que aseguren la satisfaccion del
cliente para que pueda servir de medio de transmision a otros clientes.

Atencidén en ventanillas con personal capacitado y motivado a través de una
remuneracion con componente variable (productividad).

Mejorar la apariencia de las Agencias.
innovacion de nuevos productos de depésitos.

Mejoramiento de! software de captacién de depésitos.

3.- DE LARGO PLAZO
Desarrollo de imagen corporativa
Aprovechar el nombre de los socios y los logros alcanzados.

Utilizar Notas de Prensa informativas.
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CHEMONICS INTERNATIONAL INC.

Desarrollar un patrén corporativo.
Buscar el segmento meta de clientes.
Uniformar al personal de atencién al publico.

Transmitir la imagen de solidez - confianza — seguridad.
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