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INTRODUCCION

Los consumidores costarricenses tienen a su alcance una gran variedad de entidades
bancarias para satisfacer sus necesidades. Lo dificil es determinar cuél es la mas
conveniente. Esto dependerd, de las metas y circunstancia de cada individuo. Como cada

persona es diferente, asi mismo son sus necesidades bancarias.

Los diversos productos y servicios deben no solo de llegar de manera adecuada a sus
consumidores sino también crear un impacto tal, que el cliente pueda tener presente en
su mente a esa entidad financiera y al mismo tiempo a la oferta de productos que se
ofrecen y un medio determinante para hacerlo es mediante el uso de diferentes
estrategias de mercado y financieras, en este caso en especifico, las que pueden ser
aplicables al sector bancario, por estas razones es que en ésta investigacion
exploraremos los diferentes tipos de estrategias que segun la naturaleza y los objetivos de
un banco se pueden implementar para alcanzar los mismos, sobre este tema nos

referiremos en el marco teérico.

Al profundizar un poco mas en este campo, surge la interrogante sobre si las estrategias
aplicadas por los bancos influyen o inciden directamente en un cliente para que éste elija

a una entidad financiera en especifico.

Por lo anterior, en esta investigacion se pretende estudiar las verdaderas razones, por las
cuales los usuarios bancarios eligen sus bancos, si lo hacen por sus productos 6
servicios, o bien por las estrategias implementadas por las entidades, lo que se pretende
es ofrecer un aporte importante en éste sector que actualmente se encuentra en

expansion.

Con el fin de facilitar su comprension, el documento consta de nueve capitulos,

planteados de la siguiente forma:

Capitulo |, Generalidades de la Investigacién: en este capitulo se presenta la justificacion

del estudio, planteamiento del problema, los objetivos y los alcances y limitaciones.
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Capitulo 1l, Marco Teoérico: se presenta, con base en fuentes bibliograficas, la teoria y
conceptos sobre los cuales se sustenta el proyecto, con el fin de tener un mayor

entendimiento de la investigacion realizada.

Dentro de éstos se encuentran la historia y evolucion de la Banca de Costa Rica, el

concepto y tipos de estrategias y otros temas relacionados.

Capitulo Ill, Metodologia de la Investigacion: se muestran los elementos relacionados con
la metodologia utilizada para realizar la investigacién como: tipos de investigacion, fuentes
y sujetos de informacion, técnicas de investigacion, disefio de la muestra y procesamiento

y andlisis de datos.

Capitulo IV, Situacién Actual de los Bancos, se plantea una breve descripcion de los
bancos, asi como su mision y vision respectiva, con el fin de tener un panorama global de

los mismos.

Capitulo V, Analisis de la Informacion, se plantea los principales hallazgos de la

investigacion, resultado de la aplicacion de las encuestas dirigidas a usuarios bancarios.

Capitulo VI, Andlisis de las Estrategias Bancarias, El Analisis se realizara con base al
cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas en el sitio web
de la Universidad Nacional d Colombia, asi de acuerdo con las estrategias del enfoque del
libro Marketing vy Direccién Estratégica en la Banca del autor Derek F. Channon, las
cuales son: Estrategia de Precios de un banco, Estrategia de prestacion de servicios,

Estrategia de comunicacion.

Capitulo VII, Corresponde al cruce de las variables, con el objetivo de profundizar mas en

el estudio, y asi complementar el analisis de los datos.

Capitulo VIII, Este apartado corresponde al andlisis de los indicadores financieros de diez

bancos, de ambos sectores bancarios para el periodo correspondiente del 2008-2011.
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Capitulo IX, En este capitulo se presentan las diferentes conclusiones y lineas futuras

que se derivaron del analisis realizado en la investigacion.

Capitulo X, Finalmente se presenta la bibliografia utilizada para el desarrollo de la

investigacion.

14



CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

El este capitulo se presentan los aspectos que dan origen a la investigacion, contiene el
planteamiento del problema, justificacion, los objetivos generales y los especificos. Asi
mismo se expondran los alcances y las limitaciones que se presentaron durante la

investigacion.
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GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

A. Planteamiento del Problema

¢, Qué estrategias utilizan la banca publica y privada que inciden directamente en la
eleccién de un cliente por los bancos, y en sus indicadores financieros, para el primer

semestre del afio 20127

B. Justificacién del Estudio

Captar la atencion de un usuario hasta lograr convertirlo en cliente es un asunto de gran
importancia para directivos de los bancos, sobre todo si se tiene en cuenta el
comportamiento de las personas, no existe una entidad bancaria perfecta para todos, lo

idéneo de sus productos 6 servicios depende de las necesidades del usuario.

La transformacion y evolucién del mercado hacen necesario la creacibn de nuevas
estrategias, las mismas exigen una forma distinta de gestién: financiera, de recurso
humanos, de marketing, y de los recursos materiales; en definitiva, una manera de

concebir el planteamiento estratégico de un banco.

Es importe que cuando se disefien las estrategias de los productos y servicios tenga
como objetivo primordial satisfacer las necesidades de los consumidores finales.
Entendemos que este consumidor 6 cliente, es el punto vital para cualquier empresa o

institucion, sin él, no habria razén de ser para los negocios.

En Costa Rica a pesar de ya existe un estudio (Banca publica: virtudes y pecados, articulo
publicado en el sitio web de “El Financiero” disponible en:
http://www.elfinancierocr.com/ef archivo/2012/febrero/26/enportada3074446.html (ver

anexo 1) que indica datos sobre la frecuencia de ahorro, uso de los servicios bancarios,
conocimiento y opinion sobre los bancos. Asi mismo también reveld el ranking de los
bancos mas conocidos, la distribucidn en la tenencia de depdésitos y los habitos bancarios

de los costarricenses.
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Sin embargo, el estudio descrito no contiene informacion detallada de las razones por las
cuales las personas deciden ser clientes de determinada entidad bancaria, asi mismo si
las estrategias implementadas de cada banco, influyen directamente en atraer a este
publico.

Por lo anterior, vimos una gran oportunidad para realizar un estudio que comprendiera
estas areas y al mismo tiempo, analizar si esas estrategias han tenido un impacto a nivel
financiero que permita darle un mejor posicionamiento o una mayor solidez a las

entidades bancarias.

C. Objetivos

1. Objetivo General:

Comprobar si las estrategias que utilizan la banca publica y privada inciden directamente
en la eleccién de un cliente por los bancos, y en sus indicadores financieros, para el

primer semestre del afio 2012.

2. Objetivos Especificos:

a) ldentificar las estrategias, productos y servicios que los bancos publicos y privados

ofrecen al publico.

b) Conocer sobre la percepcion, grado de satisfaccion y eleccion sobre los productos

y servicios que proporcionan los bancos.

c) Valorar si la estrategia aplicada por los bancos es congruente con su filosofia.

d) Identificar el impacto de las estrategias de los bancos en sus indicadores

financieros.

17



D. Alcance y Limitaciones

3. Alcance:
El alcance de la investigacién abarca los usuarios de los bancos publicos 6 privados, con
el fin de conocer si las estrategias utilizadas por los bancos inciden en la eleccion de los

clientes. Se seleccionaron diversos bancos de ambos sectores para efectuar el estudio.

4. Limitaciones:
Para la realizacion de esta investigacion se dieron varias limitaciones, a continuacion se

mencionan:

v Acceso a la Informacién: especificamente para determinar las estrategias
empleadas por cada entidad financiera, ya que éstas entidades suelen ser
conservadoras en cuanto a los detalles y resultados obtenidos, por lo que se debid
emplear diferentes métodos para conseguir dicha informacién, como por ejemplo
visitas a sucursales, busquedas y andlisis de sus paginas web, revision de sus

misiones, visiones y objetivos, publicidad, enfoques, entre otros.

v Eleccion de “La muestra”: se requiri6 utilizar un muestreo por conveniencia, lo
cual limita los resultados que hubiesen sido obtenidos con la aplicacién de un
muestreo probabilistico, que implica un mayor nimero de encuestas, ésta limitante
se da por la naturaleza propia de el trabajo y por la cantidad de personas
disponibles para recaudar los datos, ademas este muestreo también sera
empleado en cuanto a la zona geogréfica, ya que se enfoca al Gran Area
Metropolitana, y no abarca a otros lugares mas alejados, los cuales podrian

brindar informacion relevante en la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo se describen temas relacionados a la historia de la Banca Comercial en
Costa Rica, evolucion y creacion de la Banca Central. Asi mismo conceptos de productos
y servicios bancarios, tipos de estrategias y otros temas relacionados. Se pretende
describir los aspectos teédricos afines con el estudio para la compresion de la

investigacion efectuada.
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MARCO TEORICO

A. Historiade la Banca Comercial en Costa Rica

La expansion del cultivo de café que se dio de 1843 a 1870 fue la principal causa que
origind cambios en los patrones, tanto de financiamientos como socioeconémicos y
politicos del pais. Se dio el fortalecimiento de la clase hegemadnica: los cafetaleros, los

mismos tomaron el control del Estado.

“La expansion cafetalera dio origen al financiamiento de capital extranjero proveniente de
las casas comerciales inglesas, las mismas otorgaban créditos sobre las cosechas a
pequefios y medianos propietarios, muchos de los cuales perdian sus tierras por no pagar
sus deudas.” Segun Historia de la Banca Comercial en Costa Rica, desde sus inicios
hasta 1996 1. Primeras experiencia (1997) disponible en: http://www.abc.fi.cr/historia.pdf
[2012, 5 de marzo, pag. 1].

Segun sitio web InfoEnlace (2002), disponible en:
http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/Articulo/tesis-Olga.pdf [2012, 10 de marzo]. “Los

argumentos que se dieron para tratar de demostrar que la banca era una necesidad en
Costa Rica, consistian en que en esa época existian grandes prestamistas que cobraban
intereses sumamente elevados por el alquiler de su dinero, dificultando asi la obtencion

del crédito.

Por otra parte, las siembras de café se intensificaban cada afio, debido a que éste
comenzaba a constituirse en el principal producto de exportacion. Ello implicaba demanda
de financiacién por parte de los agricultores para extender sus siembras y financiar sus

cosechas.”
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A mediados del siglo XIX, bajo la administracion del Dr. José Maria Castro Madriz se
efectuaron los primeros intentos para la creacion de un banco, su nhombre seria Banco
Nacional de Costa Rica. Sus funciones dan inicio el 15 de junio de 1858 y concluyen el 31
de marzo de 1859, por errores administrativos y la imposibilidad de colocar capital.

A partir de la creacion del primer banco, se da la creacibn de nuevos bancos, que
iniciaban operaciones, al poco tiempo cerraban, por diversos motivos: quiebras, mala

administracién, cambios politicos en los gobiernos, choques ideoldgicos entre otros.

1. Creacion de los primeros bancos costarricenses.
A continuacién se presenta una breve resefia de la creacidon de los primeros bancos

costarricenses, segun Universidad Estatal a Distancia (1997) Historia de la Banca
Comercial en Costa Rica, desde sus inicios hasta 1996, disponible en:
http://www.abc.fi.cr/historia.pdf [2012, 5 de marzo, pag. 2 a 10].

a. Banco Anglo Costarricense
“El 25 de junio de 1863 se funda el Banco Anglocostarricense Constituido en forma de

sociedad en comandita con capital de cien mil délares, suscrito por los sefiores Allan
Walllis, Eduardo W. Allpress y Mariano Montealegre Fernandez, ingleses los dos primeros
y costarricense el tercero, quienes fueron los duefios de la iniciativa de su creacién y sus
nacionalidades dieron origen al nombre del banco. El mismo fue el primer banco que
estableci6 el cheque como medio de pago; efectud operaciones de crédito, venta de lotes

y establecié una agencia en Puntarenas y otras en Panama y Guatemala.

En 1864 el banco asumié la funcion de emisor de sus propios billetes hasta por una cuarta
parte del valor de su capital de utilidades efectivas. En 1948 se expropian por motivos de
utilidad publica y se pagan legalmente las acciones del Banco Anglocostarricense. El
Estado, por medio del Ministerio de Economia, toma entonces posesion inmediatamente
de la institucion. Se mantiene, asi, como banco del Estado hasta el 14 de setiembre de

1994 en que concluye sus operaciones.
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El argumento del Gobierno para este cierre de operaciones fue que acumuld pérdidas
excesivas debido a la inversién errénea en bonos de la deuda externa del Gobierno de

Venezuela.

Durante esta época se crearon nuevas entidades bancarias, tanto de particulares como
del Estado pero existia la dificultad de reunir el capital necesario y en ciertas ocasiones se
produjo cierre de algunas debido a la actitud negativa del Gobierno. En 1872, aparecio el
primer proyecto de Banco Rural de Crédito Hipotecario con el fin de promover y ayudar a
la agricultura, colaborando con la baja del tipo de interés. Este proyecto consistia en el
otorgamiento de un préstamo a los agricultores, el cual se cubriria con cédulas de crédito

y seria garantizado con hipotecas de primer grado; pero el proyecto fracasé.

b. Creacién del Banco de la Unién (1877) (Banco de Costa Rica)

El 15 de abril de 1877, en la provincia de San José, se fundd el Banco de la Unién, su
constitucion fue firmada, formalmente el 20 de abril del mismo afio. Este banco operé
hasta el 17 de noviembre de 1890 con este nhombre y a partir de alli, tomé el nombre de

Banco de Costa Rica.

Esta institucion se constituyé como un banco de caracter privado, cuya administracion
estaria a cargo de una junta directiva, nombrada por los accionistas, y de un
administrador. El Banco de la Unién comenzé sus operaciones como una entidad privada
dedicada a descontar, girar, prestar, llevar cuentas corrientes, recibir depdsitos y efectuar
cobranzas, comprar letras de cambio y demas negociaciones bancarias; tendria ademas
la facultad de emitir billetes al portador por una suma no mayor a la tercera parte del
capital suscrito.

El 17 de noviembre de 1890 el Banco de la Union asumié el nombre de Banco de Costa
Rica y mantuvo el privilegio exclusivo de emision hasta 1900; afio en que entrd a regir el
"patron oro" y con él, la multiple emision. A partir de esta fecha solamente mantuvo la
administracion principal de rentas, los depdsitos judiciales, y el compromiso de otorgar

créditos al Gobierno. Ademas emitidé sus billetes en concordancia con la Ley General de
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Bancos de 1900, la Ley de la Moneda de 1896 y el Decreto Ejecutivo del 17 de abril de
1900.

c. Creaciéon del Banco Internacional de Costa Rica (Banco Nacional de
Costa Rica)

En 1857 bajo la presidencia de Don Juan Rafael Mora la idea del Dr. José Maria Castro
de crear un banco empieza a gestarse. Es entonces cuando el sefior Crisanto Medina,
efectué un contrato con el Poder Ejecutivo para la fundacién de un banco. Dicho
documento se firmo el 2 de junio de 1857, asi nacié por primera vez, el Banco Nacional de
Costa Rica.

El Segundo Banco Nacional de Costa Rica (1867) se dio en la segunda administracion
del doctor José Maria Castro se aprobé en febrero del867 el contrato de un banco con
gran participacion estatal. Este banco funcion6 por solamente diez afios al servicio del
pais y del Gobierno, cumpliendo su funcién social y de beneficio al sector publico y
privado de Costa Rica. El tercer Banco Nacional de Costa Rica que tomoé luego el
nombre de Banco de Costa Rica naci6, por decreto del General Guardia al disolver el
Congreso Constitucional. Luego el banco eleva a ley su anterior decisién el 24 de
diciembre de 1877 y entr6 en operaciones el 20 de febrero de 1878.

El Cuarto Banco Nacional de Costa Rica se da 9 de octubre de 1914, mediante el decreto
No. 16, se cred el Banco Internacional bajo la Administracion de don Alfredo Gonzéalez
Flores. Este era de propiedad estatal, y su fundacién fue motivada por la negativa de los
bancos existentes que conformaban el Sistema Bancario, de otorgar un préstamo por dos
millones de colones al Gobierno para satisfacer sus necesidades fiscales, originadas por
el conflicto de la Primera Guerra Mundial. Asi mismo influyé6 en esa decision, el

convencimiento de que el Estado deberia también colaborar en las funciones crediticias.

El Sistema Monetario “patrén oro” era el utilizado para la época y el problema de liquidez
que tenia el Estado era casi imposible conseguir el oro para respaldar la emision de
billetes del Banco Internacional, por lo cual el Estado decret6 la inconvertibilidad
transitoria de billetes, lo que se conoce como “respaldo en oro”, practica extensiva a

todas las instituciones existentes del ambito bancario. Esto genero que otras empresas
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bancarias abrieran operaciones en Costa Rica, esto hasta que se reintegrada la

convertibilidad de los billetes a oro.

El Banco Internacional se funddé con un capital de cuatro millones de colones (¢4,
000,000) de los cuales dos millones de colones (¢2, 000,000) fueron para el Estado y el
remanente se distribuy6é en préstamos para la agricultura, la industria y el comercio. En
1921, se le otorgo al Banco Internacional de Costa Rica el poder de ser el Unico emisor de
billetes y monedas y, por decreto del 10 de octubre se creo la Caja de Conversion como
una seccion del Banco, la cual se facultaria de restaurar el orden monetario, cambiario y
fiscal de la época. La Caja de Conversion fue dirigida por la misma junta directiva del
banco, la cual actuaba de acuerdo con un reglamento aprobado por la Secretaria de

Hacienda.

El 5 de noviembre de 1936 El Banco Internacional de Costa Rica paso a llamarse Banco
Nacional de Costa Rica, transformandose en un banco de desarrollo con una proyeccion

de manera trascendente y positiva en la vida econdmica, social y financiera del pais.

A mediados del afio 1948 se expropian por motivos de utilidad puablica las acciones del
Banco Nacional de Costa Rica, El Ministerio de Economia toma propiedad inmediata de la
institucion, a la Fecha el Banco Nacional se ha convertido en un banco universal, que
abarca todos los sectores del negocio, sin descuidar su vocacion de progreso, que sigue
siendo la columna vertebral. Tiene como mision ofrecer servicios bancarios universales,
estandarizados, de alta calidad, seguridad y confianza, que le proporcionan una alta

rentabilidad a través de una excelente atencion a todos los costarricenses.

d. Creacion del Banco Crédito Agricola de Cartago

El 1 de junio de 1918 nace el Banco Crédito Agricola de Cartago, como sociedad andénima
y cuya caracteristica fue la de ser de caracter provincial. Fue creado por ciudadanos
cartagineses, con el objetivo de lograr desarrollo en Cartago. El capital qued6 constituido,
inicialmente, por cien mil colones quedando abierta la posibilidad de aumentarlo hasta

quinientos mil colones. La meta del Banco Crédito Agricola de Cartago fue el de tratar con
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todas las ramas agricolas cartagineses. Las actividades del banco eran comprar o vender
fincas, granos, y otros; inclusive se podia adelantar, mediante un interés, dinero a los
agricultores sobre sus cosechas, hacerles préstamos y darles facilidades con el manejo
de sus propios dineros.

2. Desarrollo histérico de la banca central

“En 1948, al decretarse la nacionalizacion de la banca privada -recepcion de depdsitos del
publico - y dada la necesidad de dotar al nuevo Sistema Bancario Nacional de una
integracién organica adecuada y una orientacién eficiente por parte del Estado, se hizo
mas urgente la necesidad de establecer el Banco Central como érgano independiente y
rector de la politica econémica, monetaria y crediticia del pais. Con este propésito se
promulgd la Ley 1130, del 28 de enero de 1950, que establecié el Banco Central de Costa
Rica con caracteristicas definidas y propias, que le permitieron, en lo sucesivo, actuar
como Organo Central de la economia del pais”. Segun sitio web del BCCR disponible en:
http://www.bccr fi.cr/sobre_bccr/ [2012, 14 de Marzo].

Conforme al documento Historia de la Banca Comercial en Costa Rica, desde sus inicios
hasta 1996 1. Primeras experiencia (1997) disponible en: http://www.abc.fi.cr/historia.pdf
[2012, 5 de marzo, pag. 8]. “El 23 de abril de 1953 se promulgd la Ley No. 1552

denominada Ley Orgénica del Banco Central de Costa Rica que con algunas
modificaciones a través de afios rigié hasta 1995, afio en que se emitio la Ley No. 7558,

que moderniza el concepto de banca central.”

3. Eunciones de la Banca Central
Acorde a la Ley Orgéanica del Banco Central Ley N° 7558 (1995, 3 de noviembre) [en

linea].Costa Rica: La Gaceta N° 225 disponible en: www.hacienda.go.cr/.../Ley%207558-.

[2012, 15 de Marzo], las funciones del BCCR son las siguientes:

a) “Promover el ordenado desarrollo de la economia costarricense, a fin de lograr la
ocupacion plena de los recursos productivos de la Nacion, procurando evitar o
moderar las tendencias inflacionistas o deflacionistas que puedan surgir en el

mercado monetario y crediticio.
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b) Velar por el buen uso de las reservas monetarias internacionales de la Nacién para

el logro de la estabilidad econdmica general.

c) Promover la eficiencia del sistema de pagos internos y externos y mantener su

normal funcionamiento.

d) Promover un sistema de intermediacion financiera estable, eficiente y competitivo.”

4. La Nacionalizacion de la Banca

a. Marco histérico de la nacionalizaciéon bancaria

Segun Morera Batres P. (1987, p.5), “El 21 de Junio de 1948, el presidente de la
Republica, Don José Figueres Ferrer, anuncia la nacionalizacion de la banca en nuestro
pais. En esta decision de tanta trascendia historica, los tres bancos privados principales
pasan a ser también propiedad del Estado Costarricense y se prohibe que en adelante la
banca privada reciba depdsitos del publico.

Durante el periodo correspondiente a la Banca nacionalizada, se consolida
institucionalmente el sistema, y apoya vigorosamente a los sectores econémicos y
financieros del pais. Asi mismo en éste periodo emergen otras instituciones bancarias y
financieras producto de le leyes especiales pero independientes de la Banca Central y
pertenecientes a gremios de trabajadores, sindicatos, cooperativas y solidaristas.
También afloran las mutuales de vivienda, el financiamiento de carreras profesionales, el
servicio multiple de caracter financiero, la organizacion de fondos de inversion, los
servicios de custodia de valores y una gran gama de intermediarios y proveedurias
financieras a las que se ha ido acostumbrando el ahorrante y el inversionista en el correr

de los afnos.
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b. Concepto

“El concepto de la nacionalizacién bancaria se puede definir como una disposicion
mediante la cual solo las naciones pueden realizar las actividades propias de la banca,
dejandola en manos del estado, por lo que implica Unicamente que los nacionales
pueden detentar la propiedad de determinados bienes, o llevar la prestacién de ciertos
servicios. Este no es el caso de Costa Rica, debido a que en el momento en que se
promulgé la nacionalizacion, solamente se encontraban en funcionamiento el Banco
Nacional, de origen de estatal, y los bancos Anglo, Costa Rica, y Crédito Agricola de
Cartago, de origen privado. No existian en ese momento sucursales de grandes bancos
extranjeros, sino que la banca privada, aungque no en su totalidad estaba en manos
nacionales, salvo por el caso del Banco Lyon segun Meofio Briansd M. y Alvarado Diaz
M. (2005 p. 55)

5. LaBanca privada

“Uno de los aspectos mas polémicos en la discusién de las reformas financieras en la
década de los ochenta fue el acceso de la banca privada a recursos externos con el aval
del Banco Central. Tal posibilidad chocaba frontalmente con la ortodoxia imperante en la
época sobre la preponderancia de la banca nacionalizada. Entonces era notorio el
crecimiento que habia experimentado la banca privada, en mucho inducido por lineas de
crédito productivo otorgadas por la Agencia para el Desarrollo Internacional de los
Estados Unidos (USAID) cuya canalizacion se realizaria a través de bancos estatales y
privados. Para que ello fuera posible se requeria una reforma al Articulo 62 de la Ley

Organica del Banco Central de Costa Rica. ” Segun Delgado F. y Loria M. (2004 p.21).

“El 24 de agosto de 1984 se aprobd la Ley No. 6965, la cual modifico el inciso 5 del
Articulo 62 de la Ley Orgéanica del Banco Central para facultar a los bancos privados a
contratar créditos externos con entidades nacionales, multinacionales o de cooperacion
econdmica, con la garantia del Banco Central ante acreedores internacionales. Esta
reforma dio un fuerte impulso al desarrollo de la banca privada en Costa Rica”. Segun
Delgado F. y Loria M. (2004 p.22).
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De acuerdo al escrito Historia de la Banca Comercial en Costa Rica, desde sus inicios

hasta 1996 1. Primeras experiencia (1997) disponible en: http://www.abc.fi.cr/historia.pdf

[2012, 13 de marzo, pag. 13]. “La reforma a la Ley de la Moneda permiti6 un mayor
ambito de accion a la banca privada, le permiti6 el acceso a programas crediticios del
Banco Central en los mismos términos que participan los bancos estatales. Bajo estas
condiciones en el lapso de 30 afios, se constituyeron cinco bancos privados, los cuales se
indican a continuacion:

v" Banco Lyon, SA: 14 de abril de 1947.

v' Bank of América, SA (actualmente BAC San José): 19 de septiembre de 1968.

v" Banco de la Construccion, SA: 8 de septiembre de 1974.

v' Banco de Santander, SA (posteriormente Banco Fincomer, SA): 6 de diciembre de
1977.
v Banco del Comercio, SA: 5 de febrero de 1979.

Segun Meofio Briansé M. y Alvarado Diaz M. (2005 p. 25), “Todo banco privado se regira
por una junta directiva integrada por cinco miembros. El capital social de un banco
privado no podra ser menor a cien millones de colones, monto que podréa ser elevado a
criterio de la Junta Directiva del Banco Central de Costa Rica. También podran los bancos
privados ejecutar todas las operaciones autorizadas por la ley para los bancos

comerciales estatales, incluyendo la captacion de depdsitos en cuenta corriente”.

6. Evolucion del Sistema Financiero y Bancario en los ultimos 25 afos

Segun Lizano E. (2011, p. 30) “A mediados de la década de los afios ochenta del siglo
pasado no existia en el pais para efectos practicos, un sector financiero privado .Tan sélo
existian entidades financieras estatales y algunas actividades privadas de caracter
informal. De hecho el estado tenia el monopolio de la Banca comercial (nacionalizacion

bancaria), las pensiones (CCSS e INS) y los seguros (INS).
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Hoy la situacién es muy diferente: los bancos comerciales privados administran cuentas
corrientes, funcionan operadoras de pensiones privadas y el monopolio de seguros se
rompié de manera que operan compafiias de seguros privados. El proceso de apertura y
crecimiento, consolidacion y diversificacion del sistema financiero y bancario se distingue
dos peculiaridades. Primera, se ha progresado paso a paso en el transcurso del tiempo,
sin pretender avanzar a zancadas, ni mediante cambios rapidos e integrales. Ha sido
necesario promulgar una serie de leyes asi como disposiciones, ello ha tomado tiempo.
Segunda, el proceso no ha incluido ni la privatizacion de entidades financieras estatales,
ni tampoco su cierre. Las instituciones publicas han florecido a la par de las empresas
privadas, han competido de tu a tu.

En el campo instituciones deben sefalarse varios puntos de trascendia, los mas

significantes son:

v' Se cre6 un sector de banca comercial privada, incluida la presencia de varios

bancos internacionales de primer orden.
v' Se ha fortalecido el conjunto de instituciones financieras con un sentido “social”

v' La bolsa Nacional de valores ha servido de base para constituir el mercado de

valores.

v La creacién del Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero
(CONASSIF).

v' Se cred el Sistema Nacional de Pagos Electrénicos, proceso que ha tomado varios
afos, el funcionamiento del SINPE ha permitido agilizar y fortalecer el sistema de
pagos desde el punto de vista costos, rapidez y seguridad.

v' Se terminaron los monopolios estatales en cuanto a la administracion de las

cuentas corrientes bancarias, los seguros y las pensiones.

v El banco Central comenz6 a tomar decisiones de un Banco Central, se cambio el
enfoque y adoptd uno basado en decisiones de caracter individual, principalmente
en las operaciones de mercado abierto, asi en vez de llevar una politica crediticia,

lleva a cabo una politica monetaria.
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v" Los Bancos Comerciales empezaron actuar como bancos comerciales, Ahora los
bancos comerciales toman sus propias decisiones acerca de cuanto prestar y
cuanto captar, a cudles actividades, las condiciones de crédito, Asi mismo

determinan las condiciones en sus operaciones pasivas.
v' El Banco Central procedi6 abrir la cuenta de capital

v El régimen cambiario pas6 por varias etapas, de un régimen fijo al de

minidevaluaciones, éste fue sustituido por el régimen de bandas cambiarias.

De acuerdo Naranjo Villalobos F. (2011, p. 34) “Nuestro sistema bancario ha sufrido
grandes transformaciones en los Ultimos afios, pasamos de un sistema casi 100% estatal,
a un sistema de banca mixta con amplia competencia y fuerte participacién de de la banca
privada.

Desde los inicios de los afios noventa ya se escribia sobre aspectos de transformacion
bancaria que tendria el pais en los afios por venir, con un Banco Central impulsado una
reforma que culmin6 con una nueva ley en 1995. Una banca privada que se le otorgaban
nuevas herramientas en el campo de la captacion y administracion del ahorro nacional y
que daban primeras sefiales de que algunos bancos se fortalecian mas que el resto. Para
ese entonces existian en pais veinte y dos bancos privados y cuatro bancos estatales
comerciales. En los afios siguientes se dio un proceso de fusiones y adquisiciones
bancarias, lo cual efectivamente ocurri6é desde finales de esa década hasta bien avanzada
la primera década de este nuevo siglo, con la incursibn al pais de Megabancos

internacionales. Actualmente existen 15 bancos privados y estales comerciales.

Esta transformacion estuvo acompafiada de reformas legales importantes asi mismo la
transformaciéon de organismos de supervision del sistema y se introdujo regulaciones que

tuvo que ser asimilado por el sistema bancario.

En ese periodo se han presentado pocas “quiebras” todas en bancos pequenos, que no
han desestabilizado el sistema como tal, incluso el cierre del Banco Anglo, que sin duda
fue la baja mas importante en ese lapso comprobd en casi 100 % la efectividad de la

garantia estatal”.
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7. Perspectivas del Sistema Bancario Costarricense paralos proximos 25
anos.

A continuacion se presenta el criterio de gerentes generales de bancos estales y uno

privado, con respecto a la perspectiva de la banca costarricense para los proximos 25
afos, ésta informacion se encuentra contenida en la Revista Actualidad Econémica 25

aniversario, volumen 25 del afio 2011.

De acuerdo Naranjo Villalobos F. (2011, p. 35) “Lo que podemos esperar para los
préximos 25 afios, es una banca mas concentrada en la prestacion de servicios en linea,
especialmente invirtiendo mucho en la interconexién del banco y la plataforma de
telefonia movil, que cada dia se va convirtiendo en la herramienta mas utilizada por los

clientes como medio de comunicacién y ejecucién de transacciones.

Estos dos factores, una economia que se concentra mas en servicios y una poblacion
econdémicamente activa que nacié con la tecnologia y que ve natural utilizar un celular
para casi todo tipo de transacciones, llevara a cambios dramaticos. Con bases de datos
cada dia mas depuradas e interconectadas, que permitiran medir el riesgo de crédito de
una persona de manera inmediata, no cabe duda que la banca tradicional irA cediendo
rapidamente terreno a la banca on-line y la banca de acceso facil y rapido. (ATM,

kioscos, pequefios puntos de ventas, tiendas y supermercados.)

Ademas de esta transformacion, también cambian las necesidades de los usuarios de la
banca, que sera mas “retail” que empresarial. En el campo empresarial la banca tendra
gue especializarse en los préximos afios, pues el descuento o la compra de flujos futuros
de efectivo a través de la pignoracion de pagos electrénicos sera de una forma como las
empresas obtendran su capital de trabajo en el futuro. Por supuesto, que algunas
reformas legales vendran en este campo, uso de firma electrénica y la facturacién en
linea es un hecho que se convertirdn en instrumentos bancarios de uso obligatorio en muy

pocos afios.

No habra espacio para bancos de “nicho” porque el pais no tiene mercado para eso. Solo
habrd espacio para bancos fuertes, globales altamente conectados con plataformas on-
line donde sus clientes pueden resolver préacticamente todos los servicios. La firma
electronica, las bases de datos y los perfiles de riesgo evitaran a los costarricenses del

futuro movilizarse a una sucursal bancaria a realizar fila”.
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“Un sistema de banca mixta debe fortalecerse con reformas que equilibren el accionar del
sistema como un todo. Estas deberan orientarse para que las entidades financieras que
operan en el sistema compitan en la mayor igualdad de condiciones posibles, eliminando
las distorsiones existentes. Algunas de las reformas que han sido ampliamente
comentadas en diferentes foros en el pasado, y alun mantiene su vigencia son:
supervision local de vinculos externos, garantia de depésitos y la eliminacién de trabas a
la Banca Estatal derivadas del derecho publico en el cual se desenvuelve, que no les
permite ser mas competitivos ante los privados debido a que los publicos tienen una serie
de cargas cuasi fiscales que merman sus utilidades y por lo tanto sus posibilidades de que

si patrimonio y capacidad crediticia se expandan” segun Rivera Turcios M. (2011 p. 38).

De acuerdo a Porras Sanabria G. (2011, p. 40) “Podemos perfilar a la poblacién usuaria
superado ya la década perdida de la tecnologia, una poblacién con mayores ingresos al
tener la posibilidad de laborar en cualquiera de los paises de la region, usuarios que
necesitan tener informacion en linea de las diferentes cuentas que tienen. Con el
panorama anterior es posible esperar que le mercado se fragmente en instituciones
financieras de gran tamafio que atenderan el mayor volumen de usuarios, tanta personas
como empresas, instituciones financieras de nicho que aprovecharan las aun existentes
diferencias culturales de la poblacién para seguir operando de manera local, dando

servicios basicos para poblaciones menos sofisticadas y con menos movilidad territorial.”

B. ¢cQué es un Servicio?
Segun Lovelock C., Reynoso J., D"Andrea G. y Huete L. (2004, p. 4)

1. “Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los

factores de produccion.

2. Los servicios son actividades econdémicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de

producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio”.
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C. ¢Qué es un producto Bancario?

De acuerdo a Ilo indicado en el sitio web slidesshare disponible en:

http://www.slideshare.net/sanmi21/productos-bancarios [2012, [2012, 19 de marzo] “Son

el nucleo de una empresa proveedora de servicios financieros representan lo que es
vendido a los clientes, por lo tanto el producto debe elaborar un enfoque de mercado
tratar de identificar y conocer las necesidades de los compradores en una base rentable,

los clientes pueden ser particulares o empresas”

D. Planificacién Estratégica

Somos parte de una economia y sociedad de servicios, la cual es muy dinamica, las
empresas de servicio grandes o pequefias dirigen las economias modernas, los servicios

son responsables de la creacion nuevos empleos alrededor del mundo.

Por lo anterior, los Administradores deben ampliar la vision, fortalecer el liderazgo e iniciar
el desarrollo de estrategias competitivas que permitan administrar empresas de servicios

exitosas.

Conforme a Channon D. (1990 p. 11) “La planificacion estratégica es uno de los
elementos esenciales para la gestion estratégica de un banco. Da lugar al establecimiento
de los objetivos a largo plazo y al disefio de planes de acciéon conducentes al logro de
dichos objetivos. Especificamente, el plan estratégico de un banco contiene:

v’ Las prioridades del mercado que determinan la asignacién de recursos
v Los supuestos en que se basa la determinacion de estas prioridades.

v' Los cambios necesarios para aprovechar las oportunidades que ofrece el

mercado.
v El momento oportuno para llevar a cabo movimientos estratégicos
v Una estimacion del entorno en el que operara el banco.

v' El ritmo previsto de puesta en practica de la estrategia a seguir.
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Por consiguiente, el plan describe la gestidén estratégica que adoptara el banco asignando
objetivos especificos y prioridad de inversiones para determinados sectores del mercado
en los que opera el banco, el plan sirve de guia para la gerencia, el plan describe también
las estrategias a seguir en forma de planes de accién que deben producir cambios en las

variables que controla la gerencia.

1. Contenido del Plan estratégico

Todo plan estratégico debe incluir los puntos siguientes:
a) Mision
b) Objetivos
c) Presunciones sobre el mercado
d) Evaluacion de la potencia de la competencia
e) Evaluacion de oportunidades
f) Estrategia de cartera de mercados
g) Cambios estratégicos en factores controlables
h) Planes de accion para la puesta en practica de los cambios
i) Resultados financieros”

A continuacion se presenta el proceso de la Planificacion Empresarial de un banco
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Figura N° 1

Planificacion Empresarial de un Banco
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Figura 2.2. Proceso de planificaciin empresarial de un banco

FUENTE: (1990, Channon D) Marketing y direccién estratégica

E. Estrategias

1. Concepto

Seguidamente se presentan algunas interpretaciones del concepto de Estrategia.

De acuerdo al sitio web Wikipedia, disponible en: http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia
[2012, 20 de Marzo]. “Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas
sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.

Proviene del griego Stratos = Ejército y Agein = conductor, guia.
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2. Tipos de Estrateqias

Segun el sitio de web de la Universidad Nacional de Colombia, disponible en:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo5/Pag

es/5.3/53Tipos_estrategias.htm [2012, 06 de Marzo]. “Las estrategias alternativas se

pueden clasificar en cuatro grupos importantes como sigue a continuacion:

a) Intensiva: Penetracién en el mercado, desarrollo del mercado y desarrollo del
producto.

b) Integrativas: Integracibn hacia delante, integracién hacia atras e integracion
horizontal.

c) Diversificadas: Diversificacion concéntrica, diversificacion de conglomerado y
diversificacion horizontal.

d) Otras: Asociaciones, reduccion, desposeimiento, liquidacién y combinacion.

A continuacion se presenta el cuadro con los diferentes tipos de estrategias, asi mismo
su definicion y ejemplos, de acuerdo al sitio web de la Universidad Nacional de Colombia.
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Tabla N° 1

Estrategias alternativas de crecimiento definidas e ilustradas a marzo de 2012

ESTRATEGIA DEFININICION EJEMPLO(Algunos hipotéticos)
INTEGRATIVAS: Ganar la propiedad o un mayor control | General motors compra sus
Integracion hacia | sobre distribuidores o detallistas. distribuidores de autos; Walt —Mart
adelante adquiere una flota de camiones.

Integracidn hacia atras

Buscar la propiedad o un mayor control
sobre proveedores.

Mac Donald’s compra un rancho de
ganado; Holiday Inn. Adquiere una
fabrica de muebles.

Integracién horizontal

Buscar la propiedad o mayor control de
los competidores.

Compra de la Gettypor la Texaco;
compra de bancos pequefios por parte
de bancos grandes

INTENSIVAS:
Penetracion en el
mercado

Buscar mayor participacion en el
mercado para los productos actuales en
los mercados existentes, mediante
mayores esfuerzos de mercadeo.

El lanzamiento de Wendy de una
campafia masiva de publicidad con
base en el lema: ¢Donde esta la
carne?

Desarrollo de mercado

Introduccién de productos actuales a
nuevas areas geograficas.

El propietario de un restaurante que
construye uno idéntico en un pueblo
cercano.

Desarrollo de producto

Buscar mayores ventas mejorando o
modificando (desarrollando) el producto
actual.

Apple Computer Company introduce
en macintosh

DIVERSIFICADAS:
Diversificacién
concéntrica

Anadir nuevos
relacionados

productos pero

El banco Waschovia compra una
compafiia de seguros.

Diversificacién de
conglomerados

Afadir nuevos
relacionados.

productos no

Cosmeéticos Mary Kay adquiere una
empresa de procesamiento de

alimentos.
Diversificacion Afadir productos nuevos no | Sheraton Inns.Comienza a vender
horizontal relacionados para clientes actuales. gasolina.

OTRAS: Asociaciones

Una empresa que trabaja con otra en un
proyecto especial.

Empresas que trabajan juntas en el
proyecto del oleoducto de Alaska.

Reduccion

Una empresa que se reestructura
mediante reduccién de costos y de
activos para disminuir declinacion en
ventas.

Braniff Airlines anuncia el 24 de
octubre de 1984 que elimina su
servicio a diez ciudades importantes
de los Estados Unidos.

Desposeimiento

Venta de una divisiébn o parte de una
organizacion.

Holiday Inn vende Delta steamship
lines por $96.000.000

Liquidacion

Venta de todos los activos de la
empresa, por partes, por su valor
tangible.

Liguidacion de De Lorean Motor

Company en 1984.

Combinacién

Una organizacion que sigue dos o mas
estrategias simultdneamente.

K-Mart compra Pay less drug Stores
en 1985 y Waldenbooks en 1984.

FUENTE:
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De acuerdo al Enfoque del libro Marketing y Direccién Estratégica en la Banca del autor
Derek F. Channon existen tres tipos de estrategias que un banco puede implementar, las
cuales son: Estrategia de Precios de un banco, Estrategia de prestacion de servicios,

Estrategia de comunicacion.

a. Estrategias de Precios

Segun Channon D. (1990, p. 205) “Al fijar los precios, el banco debe considerar que el
factor precio es parte importante de su estrategia general de marketing. Para cada sector
de mercado de un producto se debe establecer objetivos estratégicos globales y utilizar el
precio como un elemento para alcanzar dichos objetivos, en lugar de considerarlo un
factor independiente, entre los principales objetivos que, de modo alternativo se puede
considerar al disefiar una politica de precios son: Aumentar al maximo el nivel actual de
beneficios, liderazgo en cuanto a participacion en el mercado, liderazgo en cuanto la

calidad de los servicios y otros”.

“La seleccion de una estrategia de precios para el banco es consecuencia de los tres
factores siguientes: demanda, precios de los competidores y estructura de costos.
Basandose en estos tres factores se obren al banco una serie de opciones para su

politica de precios.

v" Valoracion a costo Total: De acuerdo con éste método, se afiade una cantidad
previamente establecida a los costos de un determinado producto 6 servicios. Es
un método muy utilizado en el comercio minorista, no se suele emplear en el

sector bancario debido al desconocimiento del costo en gran nimero de casos.

v" Fijacién de Precios con establecimiento de un objetivo de beneficio minino: De
acuerdo con este método el banca trata de decidir el precio que le permitird

alcanzar el nivel especifico de rentabilidad en un determinado servicio.

v' Fijaciéon de precios segun valor en uso: Una serie de bancos e instituciones
financieras siguen el camino de las empresas industriales y basan sus precios no

el costo sino en el valor que percibe el consumidor de un determinado servicio,
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este exige que la gerencia estime el volumen del servicio que espera vender con

una determinada calidad y a un cierto precio.

v" Precios al tipo vigente en el mercado: Con este sistema, el banco cede la iniciativa
a sus competidores fundamentales. Los bancos pequefos siguen al lider a la hora

d establecer sus precios.

v' Politica de precios de penetracion: Cuando el mercado es muy sensible a los
precios lo mejor es establecer intencionalmente precios bajos para conseguir
rapidamente una participacién suficiente en el mercado obteniendo asi una ventaja

competitiva en costos con respecto a los competidores.

v' Precios Selectivos: La estrategia se aplica cada vez que un competidor consigue
fijar un precio para un servicio por encima del nivel normal para tal actividad. Para
gque tenga éxito el sector de consumidores debe ser lo suficientemente grande

para justificarlo”. De acuerdo a lo indicado por Channon D (1990, p. 218-224).

b. Estrategia de prestacién de servicios

“La decision sobre prestacion de servicios por un banco se ha convertido en un tema de
mayor importancia estratégica. Al evaluar las estrategias de prestacion de servicios, el
banco debe evaluar primero su estrategia general de productos y mercados y establecer
la cobertura geografica mas adecuada y el tipo de punto de servicio necesario para
satisfacer las necesidades de la clientela del sector mercado atendido por el banco. Se
debe prestar atencién a la evaluacién de las tendencias futuras de estas necesidades y de
las estructuras de costos de los diversos sistemas de prestacion de servicios. La
evaluacion del emplazamiento de cada punto de servicio especifico se debe llevar a cabo
de modo racional, evaluando las distintas modalidades y calculando los costos

economicos de casa posible alternativa” segun Channon D (1990, p. 255-256).

A continuacion se presenta la figura N° 2, la misma complementa la estrategia anterior.
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Figura N° 2

Estrategia de Prestacién de Servicio
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FUENTE: (1990, Channon D) Marketing y direccién estratégica

c. Estrategia de Comunicaciones
“El hecho de que las comunicaciones se hayan convertido en un elemento fundamental de

toda estrategia de marketing bancario significa que es preciso adoptar una actitud
profesional que lleve a dirigir esta funcién en forma integrada. Se debe identificar el papel
que corresponde, en la combinacién de comunicaciones, a la venta personal, la
promocién, las relaciones publicas y la publicidad, y modificar el papel de cada uno de
dichos elementos siempre que se considere necesario para la estrategia. Acorde
Channon D (1990, 288).

Los cuatro elementos principales de una estrategia de comunicacién son las siguientes:
v" Publicidad
v" Relaciones Publicas
v" Promocién

v Venta de Personal
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Seguidamente, se presenta la figura N° 3 donde se muestra el desarrollo de una
estrategia de comunicacion. Figura N° 3

Estrategia de Comunicacion

Estrategia de marketing
* Objersvos de markering
* Sectores de clientes identificados

* Combinacxin de productos, precw +
distribucion

Desarrodiar uns estraregis de comumicaciones

Deeterminar qué comunscar, & quién, cudndo. dimle, com que frrrornas, pot
qut mechion § 3 jue ot

* Lon quien preconamente bay que comunicar?

* ;Hasta doode satisface el producto las pecesidades de los consumadires?

» Aomn s pomeionarin los preoducton®

* Lon qué medion de comunicaciin se puede comar?

» JCusindo se puede disponer de dachon medion?

= Cailes won los mesdion de seido ieds Aptopiados®

e Lon qut frecoencia se debe produeir ls commumnacaeion?

» Cudewo cossen cada umi

Lstablecer la combensciion de canales

Eatablecer ko olperivos
. g comunicacion publicerios

P i * Alentar la-prochs
i A * Aumentar el usa
* Relaciomes pablicss Estahl diferencis
2 . \ .
* Comren directy » Proporaonar informacion
* Promocion o Comfirmar ls inagen
» Publicidad

o Cambias sexitudes
* Aumentar el conocimiento

= Producir veneas

* Aumentar venms

® Cresr comoencia sobre un
peoducto o servico

Desarroliar plan de medion
de comusicacsin

& Farmatn del modelo
* Estrucrura de! modelo

\ Y

Evalamcioa de medice Seleccion de medios fhv;mn:;: Y

* Disponshilicad Sch s

* Coseo idaneos Hia . :"l::lm de snancius
3 o Ok

y m * Pericdicos » Frecuencia

* Coberrara o Revoitues o Tumslo

* Restricoones =TV * Lugsr

» Flexibeilad * Radic * Tema el snuncin

* Vida o Caren disecs * Vida del anuncio

3 = Airy lsber
» Acepmoidn

'

[ Puner en pesctica of plan ]

de comunicaciones

|
[ Investigacsdn del mercade ]——‘

Figura 10.3.  Desarrollo de sna estrategia de comunicacR

FUENTE: (1990, Channon D) Marketing y direccién estratégica
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

A continuacion se describe la metodologia del se explicara los pasos que conlleva la
realizacion del mismo. Los instrumentos y procedimientos de recolecciébn que se

utilizaron, para obtencion de los datos.
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MARCO METODOLOGICO

A. Tipo de investigacidn

Con el fin de cumplir los objetivos del proyecto se realiz6 una investigacién descriptiva y
exploratoria, se recopilé y ordend la informacion mediante métodos de investigacion que
se definiran mas adelante. Se analizaron e interpretaron de manera cuidadosa los datos
obtenidos con el fin de extraer generalidades significativas que contribuyeron a la solucion

del problema, a través de las propuestas emitidas.

Segun Hernandez Sampieri (1994, p.60) “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de las personas, grupos o cualquier otro fendbmeno que sea
sometido al andlisis. Miden o evalla diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendbmeno a investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en
un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas

independientemente, para asi, valga la redundancia, describir lo que se investiga’.

Se utilizé la investigacion descriptiva, para llegar a detallar el problema estudiado
basicamente a través de la medicion de sus variables. El conocimiento obtenido, fue de mayor

profundidad que el exploratorio.

Por lo anterior, la seleccion de este tipo de investigacion posibilité la recoleccién de la
informacién, la misma permitié el conocer acerca de la percepcién, nivel de satisfaccion,
asi mismo las razones por la cual un usuario escoge la entidad bancaria. Esto con el fin
de efectuar el analisis. Asi mismo éste tipo de investigacion facilitd la determinacion de la

situacion actual.
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Segun Hernandez Sampieri (1994, p.59) “Los estudios exploratorios se efectian,
normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado que no ha sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revel6 que Unicamente hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el

problema de estudio.”

“Los estudios exploratorios nos sirven para aumentar el grado de familiaridad con
fendmenos relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar
a cabo una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real,
investigar problemas del comportamiento humano, los profesionales de determinada area,

identificar conceptos, establecer prioridades para investigaciones posteriores”.

El disefio de esta investigacion también fue exploratorio; en vista de que se consultaron
monografias e investigaciones bibliograficas para la construccion del marco teérico de
referencia. Asi mismo, se revis6é informacién de un estudio similar (Banca publica:
virtudes y pecados, articulo publicado en el sitio web de “El Financiero” disponible en:

http://www.elfinancierocr.com/ef archivo/2012/febrero/26/enportada3074446.html (ver

anexo 1), para tener una vision general de la Investigacion, sin embargo, el articulo dista

al tema escogido a desarrollar, viene a ser un complemento o guia.

Ademéas se examind informacion de libros de administracion, revistas, textos y
documentos del Instituto Tecnolégico de Costa Rica que facilitaron el desarrollo de la
presente investigacion. Parte de la exploracion que se realizé fue por medio de
observaciones, entrevistas y la aplicacion de un cuestionario. Se exploré detalladamente

la informacion suministrada por las entidades bancarias.
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B. Sujetos de Estudio

Los sujetos de estudio para la investigacion son los bancos publicos y privados en
estudio. Los sujetos de informacion fueron los usuarios de productos y servicios de los
bancos publicos y privados.

C. Euentes de Informacién

1. Fuente de Informacion Primaria
Se utiliz6 como fuente primaria la informacién obtenida en el cuestionario, titulado

“Encuesta sobre la incidencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por
los bancos” disefiado para la obtencion de los datos, el cual reunié informacion relevante

para alcanzar los objetivos de la investigacion. (Ver apéndice A.)

2. Fuente de Informacion Secundaria
Para la elaboracién del marco tedrico de la presente investigacion, se hizo necesario

recurrir a fuentes secundarias, se consultaron libros de administracion, administracion de

servicios, investigacién de Mercados, estrategias y otros.

Se utiliz6 como datos secundarios, informacién que ha sido proporcionada por los sitios
web de los bancos, articulos seleccionados, asi mismo fue necesario consultar algunas
leyes (Ley N°1130, Ley N° 1552, Ley N° 7558 y otras).

Estos datos permitieron obtener informacién de forma eficiente para la investigacion.
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D. Técnicas de Investigacion

Para el proceso de investigacion se utilizaron diferentes técnicas, que permitieron obtener

informacién requerida para el desarrollo de la misma.

1. Disefio de los instrumentos
Para la realizacion del estudio se utilizé la siguiente técnica:

a. Cuestionario
Hernandez Sampieri (1994, p.310) “Es el instrumento mas utilizado para recolectar los

datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”. Es
una técnica estructurada para recopilar datos, que consiste en una serie de preguntas,

escritas y orales.

El cuestionario se aplicé a los clientes de los bancos en estudio con el fin de obtener
informacion relevante para alcanzar los objetivos del trabajo. Se elaboré un cuestionario
con el fin de obtener informacion que nos permita conocer sobre la percepcién y grado de
satisfaccion de los clientes sobre los productos y servicios que proporcionan dichos

bancos.
El cuestionario cuenta con cuatro secciones, a saber:

Identificacion del usuario bancario
Opinion de usuarios de bancos publicos

Opinion de usuarios de bancos privados

P 0D

Opinién de usuarios de bancos publicos y privados
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E. Procedimientos de recoleccién de informacion

Primeramente se determiné el perfil del cliente bancario y se disefié un cuestionario con
base en las variables requeridas para poder obtener la informacién necesaria para
alcanzar los objetivos planteados al inicio del trabajo, dicho cuestionario se presenté al
profesor guia con el fin de obtener una retroalimentacion y darle las correcciones
necesarias, una vez ya concluida la formulacién del cuestionario se seleccioné la muestra
y se realiz6 una prueba piloto para verificar el correcto funcionamiento de la encuesta en
linea, posteriormente se seleccionaron bases de datos de estudiantes del ITCR para
enviar la encuesta para su aplicacion, de igual manera se utilizo el recurso de las redes
sociales para difundir la encuesta, por lo que la aplicacién de los cuestionarios fue de
manera digital a través de correo electrénico y pagina web.

Posterior a la de aplicacion se realizé una revision digital del cuestionario, con el fin de
asegurarnos que se haya llenado correctamente y completo, se analizé la informacion
obtenida de la aplicacion del cuestionario y se cruzaron diferentes variables con el fin de

obtener informacién mas concluyente y que le diera mayor sustento a la investigacion.

Se consulté y analizé la informacion contenida en los sitios web de los Bancos
(memorias anuales, Informes anuales, y otros documentos relacionados), para conocer
mas respecto a las estrategias, objetivos y resultados de las implementaciones de las
mismas, a su vez, su experiencia en el negocio, esto con el fin de poder ampliar el

estudio.

Los diferentes resultados que se fueron obteniendo se presentaron al profesor guia para
una revisién y un mejor andlisis de los mismos. Finalmente se emitieron los diferentes

hallazgos que arrojé la investigacion, asi mismo las lineas futuras del estudio.
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F. Disefio de la Muestra

1. Tipo de Muestra
De acuerdo al tipo de investigacion llevada a cabo, el disefio de la muestra no se definio

con base en elementos estadisticos, sino segun aspectos que conllevaran al logro de los

objetivos del estudio.
Se utilizé el muestreo no probabilistico (6 “no aleatorio”), dadas las caracteristicas de los

sujetos de estudio en cuanto a sus labores (disponibilidad, accesibilidad, comodidad).

Segun el sitio web Wikipedia disponible en: http://www.
maralboran.org/Wikipedia/index.php/Tipos _de muestreos “Muestreo no probabilistico: En

este tipo de muestreo, puede haber clara influencia de la persona o personas que
seleccionan la muestra o simplemente se realiza atendiendo a razones de comodidad.
Salvo en situaciones muy concretas en la que los errores cometidos no son grandes,
debido a la homogeneidad de la poblacién, en general no es un tipo de muestreo riguroso
y cientifico, dado que no todos los elementos de la poblacion pueden formar parte de la
muestra’.

2. Método de Muestreo

Para la seleccion de la muestra se utilizaron dos técnicas de muestreo no probabilistico,
las cuales fueron: muestreo por juicio del investigador y el muestreo por conveniencia, los

mismos se detallan a continuacion:

v" Muestreo por juicio del investigador: Busca seleccionar a individuos que se juzga
de antemano tienen un conocimiento profundo del tema bajo estudio, por lo tanto,
se considera que la informacién aportada por esas personas es vital para la toma
de decisiones.

v' Muestreo por conveniencia: Proporciona la muestra establecida, de acuerdo a la
comodidad del investigador. Su seleccion es de forma simple ya que del todo se

tiene acceso a ellos y permite con mayor facilidad elegir el tamafio de la misma.
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3.

Segun la naturaleza del estudio, La poblacion de estudio se conformé por los usuarios

bancarios, por un total de 116 usuarios bancarios, los cuales se encontraban en la base

Tamaio de la muestra

de datos descrita anterior, seleccionados al azar.

Por lo anterior, se aplicaron un total de 116 entrevistas, considerando lo anterior como

representativo para el complimiento de los objetivos del estudio.

G.

Las variables de estudio cualitativas y cuantitativas para la presente investigacion fueron

Variables de Estudio

las siguientes:

1.
a)
b)
c)
d)

e)

Variables para el perfil del usuario bancario
sexo

Estado civil

Edad

Nivel académico

Nivel de ingresos

Variables para determinar la elecciéon bancaria
Servicios utilizados

Razon de la eleccion de ese banco

Grado de satisfaccién con los productos y servicios
Opinidn sobre la frecuencia y calidad de la publicidad
Manejo de servicios por parte de los bancos
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H. Procesamiento y analisis de la Informacién

A continuacion se presenta la metodologia empleada en la realizacion del procesamiento
y el andlisis de de los datos.

Se establecieron variables para el perfil de los usuarios bancarios, con base en las
variables se disefiaron dos cuestionarios para la recoleccion de la informacion. Con los

instrumentos disefiados, se procedid a la aplicacion de las encuestas.

Se examinaron todos los cuestionarios aplicados a los usuarios bancarios, esto con el fin
de analizar y verificar los datos. Con la informacién obtenida, se procedi6é a tabular los
datos recolectados, Seguidamente se realiz6 el cruce de las variables, Posteriormente se
realizaron las tablas y los gréaficos, las mismas facilitaron la interpretacion de la

informacion de la informacion suministrada por los entrevistados

Finalmente se realizé el andlisis con la informacién alcanzada, con fin de elaborar las
conclusiones arrojadas por los resultados de la investigacion. Asi mismo las lineas futuras
de investigacion.
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CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL DE LOS BANCOS

A continuacion se presenta informacion relacionada a cada uno de los bancos que fueron
mencionados en mayor niumero de veces por las personas encuestadas, con el objetivo

de obtener una visién global de cada uno.
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SITUACION ACTUAL DE LOS BANCOS

Seguidamente, encontraremos informacion relevante de los bancos, relacionada a cada
uno de los bancos, con el fin de tener un panorama global de cada uno de ellos, los
cuales se detallen a continuacion.

A. Banco de Costa Rica

El Banco de Costa Rica fue fundado el 20 de abril de 1877 con el nombre de Banco de la
Union, el cual mantuvo hasta 1890, cuando lo vari6 por el actual.

En 1948 la Junta Fundadora de la Segunda Republica decret6 la nacionalizacion de la
banca, por lo que el Banco de Costa Rica se integr6 a ella hasta la fecha. Se define como
institucion auténoma, de acuerdo con el Articulo 189 de la Constitucion Politica de la
Republica de Costa Rica, de 1949.

Durante los ultimos afios se ha preocupado adicionalmente por modernizar e innovar sus
servicios y atencion al publico procurando mayor agilidad y comodidad, mediante el uso y
aplicacion de su moderna tecnologia.

1. Misién: Impulsar el desarrollo social, la competitividad y la sostenibilidad de Costa
Rica al ofrecerle a sus clientes un conglomerado financiero publico de excelencia e
innovacion en todos sus servicios

2. Visién: Ser la opcidn preferida en Costa Rica por ofrecer a sus clientes estandares
mundiales de calidad, innovacién y eficiencia en servicios financieros.

B. Banco Nacional

El Banco Nacional posee una red de mas de 170 oficinas, mas de 400 cajeros
automaticos en toda la nacién, y cerca de 5.000 empleados. Tiene una participacion del
49% en el Banco Internacional de Costa Rica Limited (Bicsa), entidad incorporada en la
Republica de Panama, y es duefio del 100% de las acciones de BN-Valores (Puesto de
Bolsa), BN-Vital (Operadora de fondos de pension), BN-SAFI (Fondos de inversion) y BN
Corredora de Seguros.
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Méas de 1200 establecimientos comerciales, afiliados al sistema BN Servicios, pueden
brindar cerca de 200 opciones de pagos con empresas publicas y privadas y ofrecen la
posibilidad de realizar retiros de efectivo y el pago de tarjetas y operaciones de crédito.

1. Mision: “Somos facilitadores de un nuevo modelo de desarrollo sostenible y gestores
de la dimension social y ambiental del Banco Nacional.”

2. Visién: “Contribuir con la competitividad y sostenibilidad en el largo plazo del Banco
Nacional, a través de la adopcion de las mejores practicas de Responsabilidad
Corporativa Estratégica, que profundicen los vinculos y el arraigo con nuestros clientes,
colaboradores, proveedores, gobierno y la sociedad costarricense en general.”

C. Banco Popular vy de Desarrollo Comunal

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal fue creado a través de la Ley 4351 en 1969,
en la administracion del ex Presidente José Joaquin Trejos Fernandez, quien visiond la
necesidad de una institucién bancaria diferente. El proyecto se aprob6 en el Congreso
Legislativo en 1969, con orientacibn hacia los habitantes y las organizaciones
conformadas por éstos, bajo la prioridad de darles protecciébn econdmica y bienestar a la
poblacion, mediante el fomento del ahorro y la satisfaccion de sus necesidades crediticias.

Nuestra Institucion se conforma del Banco como entidad financiera y sus cuatro
Sociedades Andnimas, propiedad de éste y supervisadas por las entidades rectoras
correspondientes.

Banco Popular y de Desarrollo Comunal (entidad financiera)
Popular Pensiones

Popular Valores

Popular Fondos de Inversion

Popular Sociedad Agencia de Seguros S.A.
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La poblacion esté representada

En 1986 naci6 la Asamblea Nacional de Trabajadores y Trabajadoras, maximo 6rgano
democratico del Banco Popular y de Desarrollo Comunal e instancia en que coinciden los
sectores sociales del pais. Los diez sectores sociales representados son: artesano,
comunal, cooperativo tradicional, cooperativo autogestionario, independiente, magisterial,
profesional, sindical confederado, sindical no confederado y solidarista.

1. Misién: Somos un Conglomerado Financiero cuyo fin es el bienestar social de los
habitantes del pais.

2. Visién: Ser el Conglomerado niumero uno en el apoyo al desarrollo econémico y
social de los habitantes del pais.

D. Bancrédito

Bancrédito, es la institucién financiera "mas joven" de los tres Bancos Comerciales del
Estado Costarricense. Bancrédito, en sus origenes fue una casa bancaria de caracter
regional, fundada para promover el desarrollo de la Provincia de Cartago, mediante el
impulso de la agricultura, tradicionalmente la actividad econ6mica por excelencia en las
fértiles tierras cartaginesas.

Precisamente, a raiz de las dificultades econ6micas de la época, varios bancos josefinos
gue tenian oficinas en Cartago decidieron retirarse, lo que afecté ain mas a la economia
local. Fue entonces cuando un grupo de ciudadanos cartagineses toma entonces la
iniciativa de unir sus capitales para crear un banco dedicado, de manera exclusiva, a
promover el desarrollo de la Provincia.

Hoy Bancrédito, es una institucion financiera consolidada, cuyo objetivo es mantener los
niveles de eficiencia de la banca moderna y conservar el trato personalizado que sus
clientes tanto han apreciado a lo largo de estos afios.

1. Misién: Somos su banco estatal comercial de banca universal y de desarrollo,
enfocado en la eficiencia, en el servicio al cliente y en una adecuada gestién del
riesgo.

2. Visién: Seremos la corporacion financiera que satisfaga las necesidades de sus
clientes en banca universal y de desarrollo, a través de una gestion eficiente,
prudente, transparente y rentable, con responsabilidad y en armonia con el
ambiente
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E. Banca Promérica

Banca Promérica, S.A. est& constituida como una sociedad anénima de conformidad con
las leyes de la Republica de Costa Rica. El 100% del capital social del Banco es
propiedad de Grupo Produccion de las Américas, S.A., la cual también es una sociedad
costarricense.

Los principales servicios financieros prestados por el Banco son: crédito (corporativo,
personal, vivienda, prendario y tarjeta de crédito), captacion mediante certificados de
inversion en colones y ddlares, cuentas corrientes y de ahorro en colones y délares,
compra y venta de moneda, recaudacion de impuestos, recaudacion de servicios publicos,
recaudacién de marchamos, transferencias de fondos de y hacia el exterior entre otros.

1. Mision: “Somos Gente Promérica cultivamos la lealtad y el sentido de pertenencia
al Banco. Ofrecemos servicios bancarios con altos niveles de formalidad,
seguridad y excelencia. Somos capaces de escoger diariamente una buena actitud
frente al trabajo y las personas, a quienes tratamos con respeto y alegria. Estamos
alerta para ayudar a nuestros clientes y compafieros: resolvemos y ejecutamos.
Promovemos la discusion respetuosa y hacemos el reto un habito provechoso.

2. Visién: “Estamos construyendo el mejor banco privado del pais, productivo,
flexible ante el cambio de los mercados y sus condiciones. En crecimiento
continuo.

Nuestra esencia san las relaciones firmes y duraderas con nuestros clientes y
colaboradores, ambos comprometidos con el desarrollo y el futuro en Costa Rica. Somos
parte del Grupo Bancario Regional Promérica con presencia en: Costa Rica, Ecuardor, El
Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama y Republica Dominicana.

F. Banco Scotiabank
Scotiabank de Costa Rica S.A. es una subsidiaria de The Bank of Nova Scotia, el banco
canadiense con mayor presencia internacional y una de las mas importantes instituciones
financieras en Norte América.

Con 178 afios de experiencia 'y 75.000 personas laborando para la organizacion, el Grupo
Scotiabank atiende a mas de 19 millones de clientes en alrededor de 55 paises del
mundo, proporcionando productos financieros innovadores y servicios de gran valor a
personas, pequefias y medianas empresas, grandes corporaciones y gobiernos.
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Nuestras energias estan enfocadas a cada cliente, al personal y accionistas, para
construir una fuerte presencia y compromiso social en las comunidades en las que
estamos presentes.

Proporcionamos productos financieros innovadores y servicios a individuos, pequefas y
medianas empresas, corporaciones y a los gobiernos a través de Canada y alrededor del
mundo.

1. Visidn: “Estamos decididos a ser el mejor grupo financiero de la region, dedicados
a ofrecer la mejor calidad de servicio al cliente, brindando productos con un valor
agregado a un precio competitivo, ofrecidos por personas cuya participacion en la
organizacion es valorada sin importar la posicién en la que se desempefien.”

2. Mision: Ayudar a nuestros clientes a mejorar su situacion financiera,
proporcionandoles soluciones relevantes a sus necesidades especificas.

G. Bac San José
Los inicios del Grupo BAC Credomatic se remontan a mas de medio siglo atras, cuando
en 1952 se fundé el Banco de América en Nicaragua.

A mediados de los afios ochenta, el Grupo decidié ingresar en otros mercados de la
region, empezando por Costa Rica con la adquisicion de lo que hoy se conoce como
Banco BAC San José. Fue en la década de 1990 que se concretd la expansion hacia los
otros mercados centroamericanos, fortaleciendo asi la presencia del Grupo en toda la
region, la cual se mantiene hasta hoy en dia.

A mediados del 2009, la compafia GE Capital Corporation aumentd su participacion
accionaria al 75%, convirtiéndose asi en el accionista mayoritario. No obstante, a raiz de
un cambio de estrategia a nivel mundial, GE decidié6 concentrarse mas en la actividad
industrial (infraestructura, tecnologia y salud) y menos en actividades de banca privada y
comercial.

Cabe resaltar que, a pesar del cambio de control accionario, la estrategia de negocios y la
identidad del Grupo BAC Credomatic se mantienen y, mas bien, a raiz de la adquisicién
ha sido posible ofrecer productos de mayor valor agregado a los clientes, compartir
experiencias, aprovechar las sinergias y las mejores practicas de ambas partes y, sobre
todo, compartir la vision de negocios, lo que hace que BAC Credomatic siga siendo hoy
en dia una organizacién caracterizada por el mejoramiento continuo, la pasién por la
excelencia, la innovacién y la creatividad.

1. Misién: Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y
servicios a nuestros clientes de la region donde operamos*, a través de medios de
pago y soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan a mejorar
su calidad de vida, asi como la de nuestros colaboradores y accionistas.
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2. Visién: El grupo BAC - Credomatic se propone ser la mejor opcion financiera de la
region donde opera, en funcién de su liderazgo en el desempefio financiero, la
calidad de sus productos y servicios y sus competencias distintivas en tecnologia,
administracién de recursos financieros y medios de pago.

En la persecucion de este objetivo, el Grupo cuenta con un equipo profesional y creativo,
apasionadamente comprometido con la excelencia, que se rige por principios éticos y
acttia con claro sentido de prudencia financiera.

A fin de satisfacer las necesidades de sus clientes, las empresas del Grupo BAC -
Credomatic operan bajo un enfoque unitario regional, promueven una cultura de
alineamiento organizacional y se miden por estandares de instituciones financieras de
clase mundial.

H. HSBC
La contribucion méas importante que HSBC puede hacer a la economia global, al medio
ambiente y a la sociedad es a través del establecimiento de un negocio robusto e ingresos
sostenibles. Deseamos un negocio sostenible a largo plazo. Y esto incluye obtener
ganancias sostenibles para nuestros accionistas, construir relaciones duraderas con
nuestros clientes, valorar a nuestros colaboradores, respetar el medio ambiente e invertir
en las comunidades en las que operamos

HSBC cuenta con personal de Sustentabilidad Corporativa del Grupo, en cada region y en
cada pais para apoyar el enfoqgue del Banco en las oportunidades y riesgos de los
negocios sostenibles, nuestra propia huella ambiental y social, asi como invertir en las
comunidades

HSBC opera en mas de 86 paises y territorios alrededor del mundo, dando servicios
financieros a mas de un millén de clientes.

El éxito de HSBC depende del compromiso de nuestros colaboradores y la satisfaccion de
nuestros clientes, sin embargo, también tenemos una amplia gama de stakeholders con
los cuales trabajamos continuamente

1. Misién: Ofrecer el mejor servicio bancario a nuestros clientes

2. Visién: Ser el Banco mas admirado en Latinoamérica por nuestros colaboradores,
proveedores y competidores.
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I. Banco Lafise
En Costa Rica LAFISE opera desde 1995 y ofrece servicios en el area bancaria para
individuos y empresas, bursétil, de fondos de inversién y seguros. La sede central esta
ubicada en San Pedro y cuenta con doce sucursales mas: Alajuela, Rohrmoser, Pinares,
Santa Ana, Escazu, Multiplaza Escazul, Heredia Centro, La Aurora, Desamparados, Las
Brisas, Sabanilla y Liberia.

Lafise Costa Rica basa su propuesta de valor en servicio, innovacién y compromiso; para
lograr la satisfaccion de nuestros clientes y ventajas competitivas sostenibles.

1. Visidn: Ser el enlace financiero para Centroamérica y el Caribe que, a través de la
propuesta y ejecucion de soluciones agiles e innovadoras, permita a empresas,
instituciones e individuos el desarrollo de negocios eficientes.

2. Mision: Brindar a nuestros clientes servicios financieros de alta calidad, a la
medida de sus necesidades, gracias a la labor de un equipo humano
comprometido con la busqueda de excelencia, que cuenta con el apoyo
tecnolégico adecuado. A la vez, alcanzar los objetivos de crecimiento y
rentabilidad de la Corporacion LAFISE mediante la generacion de sinergia regional
y desarrollo sostenible.

J. CITI
Citi group es una empresa de Servicios Financieros globales, est4 organizado en cuatro
segmentos principales, banca de consumidores, tarjetas globales, grupo de clientes
institucionales y la gestion global de la riqueza. Citi realiza negocios en mas de 140
paises, incluyendo 24 paises en Latinoamérica y el Caribe.

1. Mision: Nuestra misién es ayudar a establecer el estandar de la industria en
servicios de consultoria de inversibn para inversores sofisticados. Nuestros
consultores de inversiébn proporcionan los equipos de servicio completo de
consultoria de asesoramiento de las soluciones que se adaptan a las necesidades
individuales de cada cliente.

2. Vision: Creemos que la excelencia en consultoria requiere de dedicacion al cliente
y la administracion, la pasion por soluciones de inversion de vanguardia y la
prestacion de servicios de consultoria con experiencia en una forma que nos
ayuda a superar las expectativas de nuestros clientes todos los dias
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CAPITULO V

ANALISIS DE LA INFORMACION

En éste capitulo observaremos los principales hallazgos obtenidos en la aplicaciéon del
cuestionario sobre la incidencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por

los bancos, el mismo reunié informacion para el logro de los objetivos.
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ANALISIS DE LA INFORMACION

Basandonos en los resultados obtenidos en la encuesta aplicada del lunes 30 de abril al 6
de mayo del 2012 se han obtenido lo siguientes datos relevantes, los mismos se detallan

a continuacion:

A. Sector Bancario

Al consultarle a las personas de cudl sector bancario usan algin producto o servicio se
obtuvo lo siguiente:

Cuadro N° 1.
Incidencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos en
el Sector bancario elegido por las personas encuestadas a mayo del 2012

Sector

Publico 46 40%
Privado 14 12%
Ambos 56 48%
Total 116 100%

FUENTE: elaboracién propia

Grafico N° 1
Incidencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Sector bancario elegido por las personas encuestadas a mayo del 2012

éDe cual sector bancario utiliza productos o servicios?

EPuablico BEPrivado EAmbos

FUENTE: Elaboracién propia
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Después de entrevistar a las 116 personas se determind que el 40% de ellas usa
Unicamente productos o servicios de la banca publica, y un 48% usa servicios tanto de
banca publica y privada.

De esta informacion podemos concluir que un 88% de las personas encuestadas usa
algun producto o servicio de la banca publica contra un 12% que utiliza exclusivamente la
banca privada.

A partir de éste momento, los resultados se daran de una manera segmentada,
analizando en primer lugar a las personas que utilizan Unicamente productos o servicios
de los bancos publicos, seguidamente los que utilizan los exclusivamente los bancos
privados y finalmente las usuarios que utilizan los bancos de ambos sectores.

B. Usuarios de Bancos Publicos

En relacion a las personas que utilizan exclusivamente la banca publica, al preguntarles
de cudl banco utilizan algun producto o servicio, estos fueron los resultados:

Cuadro N° 2
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Preferencia de bancos publicos a mayo del 2012

Banco

Bancrédito 3 4%

Banco Nacional de Costa

Rica 32 46%

Banco de Costa Rica 20 29%

Banco Popular 15 21%
Total 70 100%

FUENTE: elaboracion propia
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Grafico N° 2
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Preferencia de bancos publicos a mayo del 2012

éDe cual banco publico utiliza algun producto o servicio?

4%

mBancrédito
mBanco Nacional de Costa Rica

DBanco de Costa Rica

OBanco Popular

FUENTE: Elaboracion propia

Al analizar los resultados de esta pregunta, podemos observar que mas de un 45% de las
respuestas muestran una preferencia por el Banco Nacional, convirtiéndose en la primera
opcion, seguida por casi un 30% de las respuestas que indican un uso de productos o
servicios del Banco de Costa Rica, como consecuencia, Unicamente un 25% de las
respuestas muestra inclinacion tanto por Bancrédito y por el Banco Popular.

1. Productos utilizados

Se consultd a las personas, que de cada banco publico, cuales productos utilizan en cada
uno de ellos, y estos son los resultados:
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Cuadro N° 3
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Productos utilizados por bancos publicos a mayo del 2012

Banco Nacional | Banco de Costa
Productos/Bancos Bancrédito de Costa Rica Rica Banco Popular

Cuenta corriente/ahorro 3 27 15 8
Inversiones (CDP) 0 4 1 0
Plan de pensiones 0 5 2 4
Pago automatico

(salarios) 3 8 4 5
Transferencias 2 20 8 2
Servicios Internacionales 0 0 0 2
Servicios de Caja 1 5 2 4
Créditos 1 3 3 4
Pago de Servicios 2 17 8 3
Depdsitos 1 13 8 5
Fondos de Inversion 0 1 0 0
Tarjeta de débito/crédito 2 20 10 10
Internet banking 2 20 10 3

FUENTE: Elaboracién propia
Grafico N° 3

Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Productos utilizados por banco a mayo del 2012

éCuales productos o servicios utiliza?

M Bancrédito

M Banco Nacional de Costa
Rica

Banco de Costa Rica

= Banco Popular

FUENTE: Elaboraciéon propia
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Dada la informacion recolectada, se puede observar que la mayoria de personas
mantienen relacién con el Banco Nacional, principalmente en productos y servicios como
cuentas corrientes, transferencias, pago de servicios, depdsitos, tarjetas de crédito y
débito e internet banking; seguido por el Banco de Costa Rica, sin embargo existe una
gran diferencia entre los mismos.

De igual manera, la diferencia en el uso de productos en bancos como el Popular o
Bancrédito es claramente evidente.

2. Razon de Eleccioén

Se pregunt6 sobre la razon por la cual eligieron los bancos y este fue el resultado:

Cuadro N° 4
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Razon de eleccién a mayo del 2012

Razén de eleccidn

Confianza y seguridad 34 32%
Se lo recomendaron 8 8%
Mayor rendimiento 4 4%
Trayectoria y proyeccion 14 13%
Ahi le depositan el salario 27 25%
Publicidad 2 2%
Afiliacion por medio de un ejecutivo 2 2%
Incentivos (tasas preferenciales) 1 1%
Cobertura geografica 11 10%
Promociones 1 1%
Programas de desarrollo y bienestar
social 1 1%
Otro 1 1%
Total 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Gréfico N° 4
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los
Razon de eleccién a mayo del 2012

. . . e B Confianza y seguridad
Por qué razon eligio ese o esos bancos?

mSe lo recomendaron

19 BEMayor rendimiento
(]
1% 1% OTrayectoria y proyeccion

2% 29, 1%

D Ahi le depositan el salario
BPublicidad

Ml Afiliacion por medio de un ejecutivo
BIncentivos (tasas preferenciales)
4% 8% ECobertura geografica
OPromociones

OProgramas de desarrollo y bienestar

social
OOtro (Por favor especifique)

FUENTE: Elaboracion propia

El anadlisis de esta variable refleja que mas de un 50% de las respuestas definen a la
confianza y al hecho de que les depositen el salario como las razones mas fuertes para
elegir un banco, dejando de lado opciones como el rendimiento, la publicidad y las
promociones entre otros.

3. Satisfacciéon por el Banco Publico

La satisfaccién también fue objeto de estudio en la encuesta y un 98% de las personas
qgue utilizan productos y servicios de bancos publicos, afirma estar satisfecho con los
mismos.

Cuadro N° 5
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Satisfaccién por el banco publico a mayo del 2012

Esta satisfecho

Si 40 98%
No 1 2%
Total 41 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico N° 5
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos en
Satisfaccién por el banco a mayo del 2012

Esta satisfecho con los productos y servicios que
ofrecen en su banco?

2%

mSi @No

FUENTE: Elaboracién propia

4. Percepcion de los productos y servicios en la banca privada

A las personas que respondieron que utilizan anicamente la banca puablica, también se les
consulté sobre los productos y servicios que ellos consideran que son ofrecidos de mejor
manera en la banca privada, las personas contestaron en un 23% que la banca privada
maneja mejor las promociones y ofertas, seguido con un 19% las tarjetas de crédito y
débito, seguidos por préstamos y servicios electrénicos.

Cuadro N° 6
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Percepcién de los productos y servicios en la banca privada mayo del 2012
Producto o servicio

Préstamos 7 15%
Inversiones 2 4%
Tarjetas 9 19%
Cajeros 3 6%
Servicios electrénicos 5 11%
Promociones y ofertas 11 23%
Convenios con instituciones y comercios 3 6%
Otro 7 15%
Total 47 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico N° 6
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Percepcién de los productos y servicios en la banca privada a mayo del 2012

Conoce algun producto o servicio que un banco PRIVADO ofrece
de mejor manera?

Préstamo
s
Inversion
es

Tarjetas
Cajeros
Servicios
electronic
0s
Promocio
nesy
ofertas
Otro (Por
favor
especifi

Convenios
con
instituci...

FUENTE: Elaboracion propia

5. Atributo deseado en la banca privada

Igualmente se les consulté sobre lo que ellos consideran que debe tener la banca privada
para ser mas atractiva y obtener mas clientes, Las personas indican que deberia tener
mas respaldo, con un 20% de las respuestas, seguido con mayor cobertura geografica
con un 15% y mayor nimero de cajeros automaticos con un 14%.
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Cuadro N° 7
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Atributo deseado en la banca privada a mayo del 2012

Atributos

Mayor respaldo 24 20%
Mayor solidez 14 11%
Mejor servicio al cliente 10 8%
Mayor namero de

sucursales 15 12%
Mejores servicios en linea 6 5%
Tasas de interés

competitivas 16 13%
Mas cajeros automaticos 17 14%
Mayor cobertura geogréfica 18 15%
Otro 2 2%
Total 122

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico N° 7
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los Atributo
deseado en la banca privada a mayo del 2012

Qué deberia tener un banco privado para ser mas atractivo
parausted?

FUENTE: Elaboracion propia
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C. Usuarios de Bancos Privados

A continuacién se presentan los resultados de las personas que utilizan productos o
servicios Unicamente de bancos privados.

6. Preferencia de bancos privados

Cuando se pregunté sobre de cual banco privado utilizan productos o servicios, mas de la
mitad de las personas eligieron al Bac San José, ademas se muestra una eleccion nula
hacia algunos bancos privados como son el HSBC y Promérica, como se muestra a
continuacion:

Cuadro N° 8
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Preferencia de bancos privados a mayo 2012

Banco

Bac San José 8 57%
HSBC 0 0%
Scotiabank 2 14%
Lafise 1 7%
Promérica 0 0%
Citi 3 21%
Total 14 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico N° 8
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes
Preferencia de los bancos privados a mayo 2012
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FUENTE: Elaboracién propia

7. Producto utilizado por banco

Se consulté a las personas, que de cada banco privado, cuales productos utilizan en cada
uno de ellos, y estos son los resultados:

Cuadro N° 9
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes
Producto utilizado por bancos privados a mayo 2012

Producto / Banco

Bac San José

HSBC

Scotiabank

Lafise Promérica

Citi

Cuenta corriente/ahorro

Inversiones (CDP)

Servicios bursatiles

Plan de pensiones

Pago automatico (salarios)

Transferencias

Servicios de Caja

Créditos

Pago de Servicios

Depdsitos

Fondos de Inversion

Tarjeta de débito/crédito

Internet banking

DIN|O|WIN|[O|IN|[W[M|IN|O|O|N

O|0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

NiR[Rr[NRIN RN ROk N

Rikr|lolkr|lkR|R|lO|lkR| k| lolo|lo|r
o|lo|o|o|lo|o|o|o|lo|o|o|o|o

O|N|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

FUENTE: Elaboracién propia
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Grafico N° 9
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Producto utilizado por banco a mayo 2012
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FUENTE: Elaboracién propia

Con la informacién adquirida se puede evidenciar la preferencia de las personas por los
productos y servicios como las cuentas de ahorro, tarjetas de crédito y débito y el internet
banking del banco Bac San José, y con una diferencia considerable seguido por bancos
como Promérica y el Scotiabank.

8. Razdn de eleccidn del banco

También se preguntd cudl era la razén por la que eligieron esos bancos y mas de la mitad
de las respuestas reflejan que la confianza y el hecho que ahi depositen el salario son las
causas mas solidas, con esto podemos ver una semejanza con las personas que utilizan
servicios Unicamente de bancos publicos, ya que esas fueron las razones mas elegidas,
como se muestra a continuacion:
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Cuadro N° 10
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes
Razon de eleccién del banco a mayo 2012

Razén de eleccidn

Confianza y seguridad 8 33%
Se lo recomendaron 1 4%
Mayor rendimiento 1 4%
Trayectoria y proyeccion 1 4%
Ahi le depositan el salario 7 29%
Publicidad

0 0%
Afiliacién por medio de un ejecutivo 0 0%
Promociones 2 8%
Incentivos (tasas preferenciales) 3 13%
Programas de desarrollo y beneficio
social 0 0%
Otro 1 4%
Total 24 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Grafico N° 10
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Razon de eleccion del banco a mayo del 2012
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FUENTE: Efaboracion propia

72



9. Satisfaccion por el banco

A estos usuarios también se les preguntd si estan satisfechos con los productos vy
servicios que su banco ofrece y los resultados fueron practicamente iguales a los de las
personas que usan bancos publicos, pues el 93% de los encuestados se considera
satisfecho con su banco, como se muestra a continuacion:

Cuadro N° 11
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Satisfacciéon por el banco privado a mayo del 2012

Esta satisfecho

Si 13 93%
No 1 7%
Total 14 | 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Grafico N° 11
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Satisfacciéon por el banco a mayo 2012
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FUENTE: Elaboracion propia
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10. Percepcion de productos v servicios de |la banca publica

Se considerd importante el conocer la opinién de los clientes de bancos privados sobre
los productos y servicios de la banca publica, por lo que al preguntarles sobre alguin
producto o servicio que ellos consideraran que la banca publica maneja mejor, el analisis
muestra que casi una tercera parte de las respuestas se inclinan por los préstamos, y en
menor cantidad consideran que las tasas de interés y los convenios con instituciones son
manejados de una mejor manera por los bancos publicos, este criterio se muestra en el
siguiente cuadro y gréfico:

Cuadro N° 12
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Percepcién de productos y servicios de la banca publica a mayo del 2012
Producto o Servicio

Préstamos 8 30%
Tasas de Interés 5 19%
Tarjetas 2 7%
Cajeros 3 11%
Servicios electrénicos 2 7%
Promociones y ofertas 2 7%
Convenios con instituciones y comercios 4 15%
Otro 1 4%
Total 27 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Grafico N° 12
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los Percepcién
de productos y servicios de la banca publica a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia

11. Atributo deseado en la banca publica

Por dltimo, a los usuarios de bancos privados se les pregunté qué deberia tener un banco
publico para ser mas atractivo para ellos y definitivamente, para estas personas es de
suma importancia el servicio al cliente, ya que casi la mitad de las respuestas indican que
es uno de los elementos que deberia tener o0 mejorar la banca publica, un poco mas de la
tercera parte de las respuestas reflejan que deberian mejorar sus servicios en linea y
ofrecer tasas mas competitivas como se muestra a continuacion:
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Cuadro N° 13
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los
Atributo deseado en la banca publica a mayo del 2012

Atributo

Mayor respaldo 2 7%
Mayor solidez 2 7%
Mejor servicio al cliente 11 41%
Mayor nimero de sucursales 2 7%
Mejores servicios en linea 7 26%
Tasas de interés competitivas 3 11%
Otro 0 0%
Total 27 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Grafico N° 13
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los
Atributo deseado en la banca publica a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia
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D. Usuarios de Bancos Publicos y Privado

Finalmente, se mostraran los resultados de la encuesta aplicada a las personas que
utilizan productos y servicios tanto de bancos publicos como privados.

12. Bancos publicos vy privados mas utilizados

A los encuestados se les consulté primeramente sobre cuales bancos utilizan, arrojando
los siguientes resultados.

Cuadro N° 14
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Bancos publicos y privados mas utilizados a mayo del 2012

Banco

Bancrédito 1 1%
Banco Nacional de Costa

Rica 33 21%
Banco de Costa Rica 30 19%
Banco Popular 19 12%
Bac San José 33 21%
HSBC 10 6%
Scotiabank 3 2%
Lafise 0 0%
Promérica 11 7%
Citi 14 9%
Otro 3 2%
Total 157 100%

FUENTE: Elaboracion propia

77



Gréfico N° 14
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Bancos publicos y privados més utilizados a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia

Se observé que las personas que mantienen relacion tanto con la banca publica como
privada, escogen mayormente a los bancos Bac San José y el Banco Nacional, ambos
con un 21% de las respuestas recibidas, seguidos por un 19% del Banco de Costa Rica y
un 12% de Banco Popular, con lo que se puede observar la preferencia de los clientes por
la banca publica, solamente igualada por el Bac San José, sin embargo se observa que
Bancrédito queda rezagado en cuanto a la tendencia de la banca publica.

13. Productos utilizados por sector bancario

Después de conocer cuales bancos prefieren los encuestados, se les consultd sobre
cuales productos utilizan en cada sector bancario.
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Cuadro N° 15
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Productos utilizados por sector bancario a mayo del 2012

Bancos Bancos
Productos o servicios Publicos Privados Total
Cuenta corriente/ahorro 47 26 73
Inversiones (CDP) 7 4 11
Servicios bursatiles 0 0 0
Fideicomisos 1 1 2
Plan de pensiones 20 9 29
Pago automatico
(salarios) 20 9 29
Transferencias 34 21 55
Servicios
Internacionales 2 6 8
Servicios de Caja 13 8 21
Créditos 11 8 19
Pago de Servicios 33 9 42
Depésitos 24 16 40
Fondos de Inversion 2 1 3
Tarjeta de débito/crédito 42 46 88
Internet banking 38 20 58

FUENTE: Elaboracion propia

79



Grafico N° 15
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Productos utilizados por sector bancario a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia

Con los datos recolectados se analiza que la mayoria de personas optan por productos y
servicios de la banca publica, y que solamente en productos como tarjetas de crédito y
débito y servicios internacionales, los banco privados son mas buscados, sin embargo en
estos mismos productos y servicios no es amplia la diferencia entre ambos sectores.
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14. Percepcion sobre productos de banca publicay privada

Se les consulté también sobre la percepcién que tienen en cuanto a cual sector bancario
maneja mejor ciertos productos y servicios

Cuadro N° 16
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los bancos
Percepcion sobre productos de banca publicay privada a mayo del 2012

Bancos Bancos
Productos y Servicios Pulblicos Privados Total
Cuenta corriente/ahorro 34 14 48
Inversiones (CDP) 14 9 23
Servicios bursatiles 5 8 13
Fideicomisos 9 7 16
Plan de pensiones 18 10 28
Pago automatico (salarios) 24 8 32
Transferencias 17 15 32
Servicios Internacionales 7 11 18
Servicios de caja 10 15 25
Créditos 16 7 23
Pago de servicios 26 9 35
Depésitos 17 9 26
Fondos de inversion 9 8 17
Tarjeta de crédito/débito 25 20 45
Internet banking 23 14 37

FUENTE: Elaboracién propia
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Grafico N° 16
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los
Percepcidn sobre productos de banca publicay privada a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia

Al igual que la informacién recolectada en la pregunta anterior, se evidenciar que la
mayoria de personas opinan que los productos y servicios de la banca publica son
operados de mejor manera y que los banco privados solamente sobresalen en el manejo
de productos como tarjetas de crédito y débito, servicios internacionales y bursatiles.

82



15. Razones por las que se escogid la banca publica

Se indag6 sobre los motivos que llevaron a los encuestados a escoger la banca publica y
estas fueron las razones dadas:

Cuadro N° 17
Influencia de la estrategia bancaria en la elecciéon de los clientes por los bancos
Razones por las que se escogio la banca publica a mayo del 2012

Razones

Confianza y seguridad 36 29%
Se lo recomendaron 3 2%
Mayor rendimiento 4 3%
Trayectoria y proyeccion 24 20%
Ahi le depositan el salario 30 24%
Publicidad 1 1%
Afiliacion por medio de un

ejecutivo 2 2%
Promociones 3 2%
Incentivos (tasas preferenciales) 8 7%
Programas de desarrollo vy

beneficios 5 4%
Otro 7 6%
Total 123 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Gréfico N° 17
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccion de los clientes por los Razones
por las que se escogi6 la banca publica a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia

Se determind que las personas buscan este sector bancario principalmente por la
confianza y seguridad que el mismo transmite, con un 29% de las respuestas, seguido por
un 24% el hecho de que les depositan su salario en alguna institucién de estas y con un
20% por la trayectoria y proyeccién del banco.

84



16. Razones por las que se escogio la banca privada

Cuadro N° 18

De igual manera se les consulté sobre los motivos que los llevaron a decidir ser clientes
de la banca privada, y a pesar de que fueron muchas las razones y ninguna con un
porcentaje de gran proporcion, se determiné que muchas personas buscan la banca
privada para gozar de las promociones que esta ofrece (18% de las respuestas), algunas
otras razones fueron debido a que ahi les depositan el salario y porque se ofrece un
mayor rendimiento.

Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los bancos
Razones por las que se escogié la banca privada a mayo del 2012

Razones

Confianza y seguridad 11 10%
Se lo recomendaron 8 7%
Mayor rendimiento 11 10%
Trayectoria y proyeccion 3 3%
Ahi le depositan el salario 16 15%
Publicidad 9 8%
Afiliacion por medio de un

ejecutivo 7 6%
Promociones 20 18%
Incentivos (tasas preferenciales) 7 6%
Programas de desarrollo vy

beneficios 7 6%
Otro 11 10%
Total 110 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Grafico N° 18
Influencia de la estrategia bancaria en la eleccién de los clientes por los Razones
por las que se escogié la banca privada a mayo del 2012
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FUENTE: Elaboracion propia
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CAPITULO VI

ANALISIS DE ESTRATEGIAS

En el presenta capitulo se mencionaran las principales estrategias aplicadas por parte de
la mayoria de los bancos mencionados por las personas encuestadas en el presente
trabajo, con el fin de posteriormente poder determinar si dichas estrategias estan acorde

con sus filosofias y repercuten directamente en sus indicadores financieros.
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ANALISIS DE LAS ESTRATEGIAS BANCARIAS

Seguidamente se presentaran las estrategias que los bancos implementan. Se
clasificaran 6 tipificaran de acuerdo al Cuadro N°1 Estrategias Alternativas de Crecimiento
Definidas e llustradas, mencionado anteriormente en el Marco Teorico. (ver pagina 37) y
los tres tipos de estrategias, de acuerdo Enfoque del libro Marketing y Direccidén
Estratégica en la Banca del autor Derek F. Channon , las cuales son: Estrategia de
Precios de un banco, Estrategia de prestacion de servicios, Estrategia de comunicacion.

Para realizar la identificacion de las estrategias utilizadas, se procedi6 a explorar
informacién contenida en los sitios web de los Bancos, tales como, memorias anuales,

informes de Auditoria, asi mismo, sus campafias publicitarias.

A continuacion, mostraremos los resultados de las estrategias que estan aplicando los

Bancos, de acuerdo al estudio realizado.
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A. Banco de Costa Rica

Estrategias de Prestacion de Servicios

El BCR trata de convertirse en la institucién bancaria con el mejor servicio al cliente del
pais, al desarrollar servicios y productos que satisfacen las necesidades de sus clientes y
a la vez, generan la rentabilidad suficiente para mantener la solidez, reafirmar su

confiabilidad y contribuir con el desarrollo sostenible del pais.
Estrategia de Comunicacién

En cuanto a la publicidad y relaciones publicas que el banco maneja, trata de darle mucho
énfasis a la responsabilidad social que mantienen, tanto en la comunidad como con el

ambiente.

e« Comunidad

Los funcionarios del Banco de Costa Rica conformaron la Asociacion Unidos por los Nifios
en el afio 2008, cuyo objetivo es brindarles atencién a los nifios menores de edad que se
encuentran en riesgo social. Parte de la problemética que enfrentan los menores es la
adiccion a las drogas, por eso se mantienen convenios de cooperacién con las ONGs
RENACER —que atiende a mujeres— y Comunidad Encuentro, que atiende a varones.
Actualmente se ha graduado un total de 30 menores; de los cuales, 23 son mujeres 'y 7
varones. Estas organizaciones son supervisadas por instancias estatales, como el
Patronato Nacional de la Infancia (PANI) y el Instituto sobre Alcoholismo vy
Farmacodependencia (IAFA). Adicionalmente, la Asociacion Unidos por los Nifios también
colabora activamente con organizaciones que brindan atencién preventiva a nifios en
riesgo social, tales como Fundacion La Casa de los Nifios (comedor infantil y centro
educativo diurno para nifios) y Semillitas de Amor, que atiende a hijos de privados de

libertad y les brinda orientacion y atencién psicoldgica.

+ Dimension ambiental

El Banco de Costa Rica ha asumido el compromiso de desarrollar su actividad bancaria
preservando el ambiente mediante su gestion de negocio. Las principales acciones del

Banco relacionadas con aspectos de politica ambiental se materializan en aspectos que
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permiten la medicién de la huella de carbono y la incorporacion de otros elementos que

ayudan a fortalecer el ambiente, tales como:

« Edificios verdes

* Programa de reciclaje: 115 oficinas al 2010

* Medicion de impacto (agua, consumo eléctrico, materiales para reciclaje)

» Compensacién de huella de carbono de los vehiculos del Banco mediante la compra de

un sello ecoldgico del
Programa Aliados con el Cambio Climatico 2010-2011

» Distribucion de arboles a clientes y funcionarios (un total de 2.366 de especies
ornamentales, maderables y frutales)

* Alianzas con Programa Aliados Cambio Climatico (AyA, GS1, ICE y UNA)
* Apoyo a recoleccion de desechos tecnoldgicos

Estrategia de Desarrollo de Mercado

En el mundo globalizado contemporéneo, el Banco de Costa Rica ofrece la red de oficinas
mas grande del pais, es miembro de la Alianza Bancaria Internacional —organizacion
considerada como la uniéon de bancos mas solida, segura y eficiente—, a nivel regional y
visionariamente, ha venido extendiendo sus fronteras de servicio con una importante red
de bancos corresponsales y la obtencion de la primera representacion bancaria de una de

las economias mas importantes del mundo, la Republica Popular China.

Con el fin de integrar la sostenibilidad en el modelo de negocio del Banco de Costa Rica,
se incluy6 en el Plan Estratégico Institucional 2009-2014 el objetivo estratégico “fortalecer
nuestro compromiso con la responsabilidad social corporativa”, que viene a reforzar la

interiorizacién de la cultura de responsabilidad social en la organizacion.

En este afio se tramitaron 557 casos de Bonos de la Vivienda para familias de bajos
ingresos, tanto para compra como para construccion de viviendas, por una suma de
¢3.925 millones.
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Estrategia de Diversificacion Concéntrica

Incursionado en diferentes sectores del ambito econémico y social, estableciendo alianzas
estratégicas con instituciones gubernamentales que han generado negocios y apoyado la
formacion y creacién de sectores productivos consolidados, lo que ha contribuido a que

los clientes obtengan soluciones integrales a sus necesidades financieras.

En la primera década del siglo XXI, el Banco de Costa Rica incursion6 con efectividad en
la administracién de fideicomisos de administracion financiera y obra publica, como el
Fideicomiso del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria, el del Parque Nacional Playas
de Manuel Antonio, Fideicomisos de Vivienda y proyectos de generacion de electricidad,

como el Térmico de Garabito y el Hidroeléctrico Toro .

B. Banco Nacional

Estrategia:

El Banco Nacional, por su vocacion hacia el desarrollo del pais esta comprometido con el
crecimiento econémico, social y el mejoramiento ambiental. Es por ello que, pensando en
ser mas eficientes y competitivos, en beneficio de nuestros clientes y la comunidad
costarricense en general (empresarial 0 personal). Su cadena de valor y su entorno

inmediato, todo en concordancia con las iniciativas del pais.

Estrategia de Comunicacion:

De acuerdo con las tendencias actuales, el Banco Nacional implementa una estrategias
de Responsabilidad Social, comprenden las buenas practicas con sus clientes,
proveedores, colaboradores, comunidad, gestion ambiental, politica publica y mercadeo
responsable.

En todas esas areas el Banco efectla programas, proyectos y mediciones, por un lado de
su propio desempefio para la mejora continua y por otro, por medio de

Alianzas estratégicas.
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Estrategias Comerciales:

La Subgerencia Comercial, se ha tomado la tarea de ampliar su gama de productos y
servicios productos, asi como mejorar los actuales, con fin atraer mas clientes
potenciales. Algunas de las medidas implementadas son las siguientes: Se lanzé la tarjeta
de débito Servibanca Verde en apoyo al Fondo Nacional de Biodiversidad y la Servibanca
Sele, en apoyo a las selecciones nacionales de futbol. Se emitieron ademas las tarjetas

de los clubes deportivos Heredia y Puntarenas como apoyo a esas instituciones.

Se firmd el acuerdo con China Union Pay que le permiti6 al BN procesar en la red de
ATMs y comercios afiliados las tarjetas emitidas por los emisores en China y otras partes
del mundo bajo la franquicia Union Pay. Esto es relevante para el mediano y largo plazo,
dado que esta tarjeta ya se ubica en segundo lugar a nivel mundial de transacciones,
desplazando de esa posicion a MasterCard.

Ademas se trabajo la primera etapa del programa “Mujeres y Empresas” con la
Universidad Estatal a Distancia, que atendié a 250 mujeres en 15 diferentes programas de

capacitacion en planes de negocios para sus empresas, desarrollados en zonas rurales

Se realizaron convenios con el Ins, Se lanz6 el programa de prepago INS Banco Nacional,
gue estd mejorando la calidad de vida de los indemnizados del INS al no tener que ir cada
mes a recoger la indemnizacion, en muchos de los casos padeciendo todavia lesiones o
enfermedades. Este producto se extenderd gradualmente a todos los conceptos de

indemnizaciones del INS.

Convenios con instituciones costarricenses que han mejoren su cadena de valor
(convenios con el INS, Municipalidades, AyA, ICE, Colegios profesionales, Universidades

y otros.
Finalmente, en cuanto a BN Servicios se sigue ampliando la red de comercios afiliados.

Estrategias de definiciéon de tasas:

La Direccion Riesgos de Crédito consolid6 la utilizacion de herramientas para generar
estrategias de definicién de tasas. Entre estas destacan la utilizacion de los score de

comportamiento para generar estrategias de pre-aprobados en créditos de consumo y
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tarjetas de crédito. En vivienda, para la Regional de Guanacaste Puntarenas se utilizé
esta herramienta para ofrecer créditos para ampliacion y remodelacion.

Como parte de la estrategia de colocar créditos con una medicion de riesgo-rentabilidad,
se calculé la rentabilidad ajustada al riesgo para actividades como café, vivienda y
consumo. También se calculé el rating para todas las empresas que tienen crédito con el
Banco, para ofrecer mejores condiciones a aquellas con las menores probabilidades de
incumplimiento. Para realizar una medicion mas precisa de los niveles de riesgo, se
implementd la metodologia de calculo de valor en riesgo condicional para BN Vital, BN
Fondos y Fondo de Garantias y Jubilaciones.

Continuando con la funcion de medicién de los riesgos para los nuevos créditos, se
realizaron proyecciones de salarios y variaciones en el tipo de cambio, valores que
afectan la relacion cuota ingreso, principalmente en créditos en ddlares para clientes no
generadores. Finalmente para el sector cooperativo se realizaron analisis con la finalidad
de determinar el nivel de riesgo de un eventual incumplimiento, considerando la

importancia que tiene el financiamiento en este sector
De acuerdo al cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas
en el sitio web de la Universidad Nacional d Colombia, las estrategias intensivas aplicadas

por el Banco Nacional son las siguientes:

Desarrollo de Mercado:

El banco Nacional de Costa Rica es uno de los Bancos en Costa Rica que cuenta con
una adecuada cobertura geogréfica, posee una red de mas de 170 oficinas, 400 cajeros
electronicos en todo el pais, Asi mismo a través de BN Servicios, cuenta con 1200
establecimientos comerciales afiliados, que brindan opciones de pagos con empresas
publicas y privadas y ofrecen la posibilidad de realizar retiros de efectivo y el pago de
tarjetas y operaciones de crédito.

Desarrollo de Producto:

En cuanto a la estrategia de desarrollo de productos, el banco ofrece toda clase de
productos y servicios de sin importar el tamafio 6 area de actividad, le ayudan a
estructurar modelos y mecanismos de financiamiento, otorgarle créditos, facilitado sus

ventas, pagos y cobros en Internet. A través de la renovacion de sus productos y
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servicios, como por ejemplo: Cuando se realizan las ferias de Expo Casa, lanzan lineas

de créditos con incentivos, con el fin atraer clientes potenciales.

Diversificacion Concéntrica

En cuanto a la estrategia de Diversificacibn concéntrica la Subgerencia de Banca de
Desarrollo Comercial en el transcurso de los afios en la cartera BN Desarrollo ha creado
diversos programas, mas que todo con el fin de ayudar a las pequefias y medianas
empresas algunos son: BN Mujer, programa mi PIMES, Fidecomiso BNCR //
BANCREDITO / IMAS, Fidecomiso Nacional de Desarrollo. Todos estos servicios con el

fin de complementar sus productos.

C. Banco Popular y de Desarrollo Comunal

Estrategia de Desarrollo de Mercado: Aparte de nuestras 100 oficinas, facilitamos

tramites para su comodidad segln su ubicacién geografica, mediante alianzas con

reconocidas empresas.

Estrategia de Accesibilidad: créditos personales principalmente de dos naturalezas,

personal fiduciaria e hipotecaria, buscando la mayor accesibilidad posible con requisitos
faciles de cumplir, amplios plazos de pago y tasas de interés de mercado, ofreciendo
diversidad de créditos sin fiadores, lo cual es significativo por cubrir distintas necesidades

de diversos sectores trabajadores del pais.

Estrategia de Banca de Desarrollo: Nuestra Banca de Desarrollo naci6é de la necesidad

de atender a emprendedores sin acceso a la banca tradicional, y a micro, pequefias y
medianas empresas, por eso financia proyectos que respaldan la accesibilidad, los
emprendedores, las microfinanzas, las Mipymes y los encadenamientos, asi se

construyen los grandes suefios de personas y la formalizacion de sus economias.

Estrategia de Sequridad integral destacada: Toda institucidn bancaria tiene la

obligacion de proteger el dinero y los datos de sus clientes, asi como de responder a su
confianza con transparencia y seguridad, por eso el Banco Popular no es la excepcion y
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trabaja en proteger el patrimonio de sus clientes. Implementado en tecnologia las mejores
practicas de la industria y una de las plataformas tecnoldgicas de mayor alcance de

seguridad en el sistema bancario nacional.

D. Bancrédito (Banco Crédito Agricola de Cartago)

La aplicacion de las estrategias definidas con una vision de mediano plazo por la Junta
Directiva General y el nivel Gerencial del Banco Crédito Agricola de Cartago (Bancrédito)
y de acuerdo a las metas institucionales establecidas, durante el afio 2010 se obtuvo
como resultado un comportamiento financiero ordenado y congruente, que se refleja a
través de los principales componentes del Balance de Situacion y Estado de Resultados,

tal como se indica a continuacioén:

Algunas de Estrategias aplicados por el Bancrédito son las siguientes:

Estrategia Financiera
Consiste en una estructura ordenada del pasivo, lo cual permite un mayor

aprovechamiento de los recursos de intermediacion, con un impacto favorable en los

resultados del banco y en el manejo de la liquidez.

Estrategia de Comunicacion

Una de las estrategias del banco, es un acuerdo de Bancrédito con la Fundacion
Microfinanzas BBVA, con el fin de aprovechar la experiencia de la fundacion en desarrollo

e implementacién de productos y servicios financieros de las pequefias empresas.

La fundacibn BBVA es una entidad creada por el Grupo BBVA en el marco de su

estrategia de responsabilidad corporativa.

De acuerdo al cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas
en el sitio web de la Universidad Nacional de Colombia, las estrategias Intensivas

aplicadas por el Banco Crédito Agricola de Cartago son las siguientes:
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Desarrollo de Mercado:

En cuanto a la estrategia de desarrollo de mercados, el banco cuenta con una buena
cobertura geogréfica en todo el pais, sin mencionar las corresponsalias directas con otros
Bancos en el extranjero, (BICSA PANAMA, BICSA MIAMI, CITIBANK, JP MORGAN
CHASE BANK).

Bancrédito cuenta con una red de mas de 400 cajeros propios y en alianza con el Banco
de Costa Rica, distribuidos en todo el pais, la que ampliaremos a corto plazo al unir
mediante convenio, los cajeros automaticos del Banco Nacional de Costa Rica.

Asi mismo, para ofrecer mas servicios a las “Mi Pymes” el Banco de Crédito Agricola de
Cartago abrié cuatro agencias en zonas productivas.
(Guépiles, Pérez Zeledon, Liberia, y Ciudad Quesada).

Desarrollo de Productos:

En cuanto a la estrategia de desarrollo de productos, el banco mejora sus linea de
crédito para el Desarrollo, creando  cuatro productos dirigidos a las personas fisicas y
juridicas de las micro, pequefias y medianas empresas de los distintos sectores
econdmicos que presenten proyectos viables y factibles y que califiguen como

beneficiarios de la Ley 8634 SBD y su Reglamento.

Su objetivo es facilitar crédito para capital de trabajo, y/o garantia de participacion y

cumplimiento, compra de activos productivos y se ofrece en las
Siguientes modalidades:

* Crédito Desarrollo Recursos Propios - Linea Revolutiva

* Crédito Desarrollo Recursos Propios - Crédito Directo

» Crédito Desarrollo Recursos FINADE - Linea Revolutiva
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Diversificacion Concéntrica

En cuanto a la estrategia de Diversificacién concéntrica, el Banco cuenta con un Almacén
General y Fiscal, el mismo es un servicio complementario, con fin de ofrecer soluciones
de almacenamiento para sus clientes.

El Almacén General, es un almacén de depdsito para mercaderias nacionalizadas,
dirigido a personas fisicas y juridicas, tanto importadores como exportadores, que brinda
el servicio de almacenaje y administracion de inventarios a aquellos clientes que no
cuentan con bodegas dentro de sus empresas. Cuenta con un espacio de 3.000 m2 de
bodega, 5000 m2 de patio para almacenar vehiculos, 3.300 m2 de patio para
contenedores y en Almacén General con 1.500 m2, el cual cuenta con bodegas y
espacios al aire libre que permiten el seguro resguardo de mercaderia, maquinaria y

vehiculos.

El Almacén fiscal, sirve para la custodia de mercaderias que no han sido nacionalizadas,
que brinda beneficios conforme a las estipulaciones del contrato en la administracion de
bienes, servicios, valores, esta dirigido tanto a personas juridicas como fisicas, en él se

efectdan los tramites aduanales pertinentes.

E. Banco Promérica

Estrategias Comunicacion

Dimensién Social

Un techo para mi pais. El Banco ha funcionado como recaudador, diculgados y plataforma
logistica en diversas campafias de esta organizacién sin fines de lucro. Ademas, le ha

hecho donaciones importantes.

Hogar Siembra, Organizacion No Gubernamental con 28 afios al servicio de la nifiez y

adolescencia en riesgo social, adscrita al PANI, dedicada a la insercion de las nifias en

riesgo social a la sociedad costarricense, ofreciéndoles techo, abrigo, alimentacién y

educacion. El banco apoya decididamente esta iniciativo desde desde setiembre de 2011,

funda,emtando su ayuda mediante la promocion del coluntariado y la coordinacién de
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talleres "Pasos Hacia el Exito", dedos directamente a jovenes participantes y a personal

que sirve en el Hogar Siembra.

Dimensién ambiental

La Alianza para la Conservacion del Mono Titi (o TCA por sus siglas en inglés) trabaja
para proteger a la especie en extincion mono Titi (mono ardilla de Centroamérica,
especialmente S.o. citrinellus) por medio de esfuerzos enfocados en la conservaciéon del

area en los alrededores del Parque Nacional Manuel Antonio.

Para lograr esto, trabajamos como una verdadera Alianza entre varias entidades dentro
de la comunidad (de ambos sectores privados y publicos), con un sentido de unidad
constante, y entendiendo que todos nuestros esfuerzos financieros como empresarios y

miembros de la comunidad son enormemente fortalecidos por el desarrollo sostenible.

Bajo una filosofia de empoderamiento comunitario y de desarrollar proyectos que tengan
un impacto a mediano y largo plazo donde todos sean parte activa de la solucién, la
Alianza trabaja hoy en tres vertientes:

**Desarrollo Sostenible ** Reforestacion del Habitat **Educacion Ambiental

Estrategia de Desarrollo Mercado

Bancario Regional Promérica con presencia en: Costa Rica, Ecuardor, ElI Salvador,
Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama y Republica Dominicana, y en expansion,

actualmente cuenta con 17 agencias en el territorio Nacional

Estrategia de Desarrollo Producto

Buscan el desarrollo de nuevos productos tanto para la banca personal como empresarial,
poseen un amplio catdlogo de producto para estos tipos de clientes, desde cuentas de
ahorro, corrientes, diferentes lineas de crédito, apoyo a comercio exterior, tarjetas,
ademas de otros servicios relacionados, siempre con loa busqueda de la excelencia en el

servicio y flexibilidad y agilidad en el mismo.
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F. Scotiabank

Su objetivo principal es ser el mejor banco para ayudar a los clientes a mejorar su
situacion financiera. Este es el objetivo que guia todas las decisiones; por lo que su

compromiso es ofrecer una excelente atencién al cliente.

Estrategia General:

La diversificacién por lineas de negocios y sectores geograficos continla siendo el
enfoque de la estrategia y respalda el potencial de crecimiento sostenible de las
ganancias a largo plazo en cada una de las tres lineas de negocios: Banca Canadiense,

Banca Internacional y Scotia Capital. A continuacion se presenta la estrategia general:

“Nuestro propdsito principal sigue siendo crear valor para nuestros clientes y ayudarlos a
mejorar su situacion financiera. La estrategia de crecimiento de Banca Canadiense
consiste en ampliar la participacion de mercado e impulsar el crecimiento sostenible y
rentable en los ingresos reforzando las relaciones con los actuales a fin de aumentar la
participacién en sus negocios y captar nuevos clientes. Lograremos esto aprovechando
nuestras fortalezas en atencién al cliente, nuestros productos y programas innovadores, y

nuestras adquisiciones y alianzas estratégicas recientes”.

Estrategia de Comunicacion

Una de las estrategias de La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es un aspecto
fundamental de la forma en que realizan las actividades. Es una oportunidad de fortalecer
las relaciones con todas las partes interesadas, prestando una atencion especial a cdmo

cumplen con las responsabilidades sociales, econ6micas, ambientales y éticas.

Estrategia de expansién de Cobertura Internacional

El Banco Scotiabank, cuenta con las mejores oportunidades de crecimiento fuera de
Canada. La divisibn de Banca Internacional esta creciendo tanto en forma organica,

mediante diversas adquisiciones en nuevos mercados y en los paises donde ya operan.
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De acuerdo al cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas
en el sitio web de la Universidad Nacional d Colombia, las estrategias intensivas aplicadas
por el Banco Nacional son las siguientes:

Desarrollo de Mercado:

En cuanto a la estrategia de mercados, el grupo trabaja tenazmente en la expansion de la
cobertura internacional, se continua mejorando la red de distribucibn en mercados
importantes, donde se inaugur6 s mas de 90 sucursales, 58 de las cuales se situaron en
México. De igual modo, se trabaja en la modernizacion de los centros de atencion
telefénica, lanzando nuevas soluciones bancarias por Internet e incrementando el

personal de ventas externo.

Asi mismo, se realizaron adquisiciones e inversiones estratégicas en mercados clave
como Peru, donde este afio aumentamos nuestra participacion en Scotiabank Pera al
98%; se adquiri6 operaciones peruanas del Banco del Trabajo, con lo que Scotiabank

paso a ocupar el primer lugar en el sector del financiamiento del consumo.

Desarrollo de Producto:

Con respecto a la estrategia de Desarrollo de Producto, El Scotiabank constantemente
trabaja en la mejora de sus productos, por ejemplo en el afio 2008 se lanz6 la mejorada
tarjeta de débito ScotiaCard Visa en Dominica, las Islas Virgenes Britanicas, las Islas
Turcas y Caicos y las Bahamas. Esta tarjeta permite a los clientes pagar por sus compras
en cualquier establecimiento que acepte la tarjeta Visa, incluidos los comercios en linea,
tanto en sus paises en el extranjero. Actualmente la tarjeta de débito Visa esta
disponible en 11 paises del Caribe y seguira lanzandose en otros mercados durante los

préximos afios.
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Diversificacion Concéntrica

En cuanto a la estrategia de diversificada Concéntrica, podemos decir que el Scotiabank
afiade nuevos productos relacionados, ya que se contindia centrandose en el crecimiento
de los ingresos con la simultanea gestion prudente del riesgo.

Se espera que el crecimiento de los ingresos provenga del establecimiento de nuevas
relaciones con los clientes; el desarrollo de capacidades a nivel mundial en sectores e
industrias seleccionados en donde cuentan con una ventaja competitiva, tal como es el
caso de clientes en los sectores del petrdleo y gas, mineria, suministro eléctrico,
infraestructura e inversion institucional (compradores); y el aprovechamiento de la
plataforma del TLCAN.

Asi mismo Scotia Capital particip6 como asesor financiero y agente de colocaciéon en una
emision privada de acciones por $ 500 millones para una nueva empresa reaseguradora
de Bermudas, Aurigen Re Capital Limited. La transaccién represent6 una de las
emisiones privadas de acciones grandes realizadas en Canada. El equipo de Global
Energy Solutions de Scotia Capital, en estrecha colaboracion con la division de Banca
Internacional de Scotiabank, actu6 como concertador financiero y asesor principal de
cobertura de AES, una de las empresas de energia eléctrica mas grande del mundo, en
un programa de cobertura para la construccion de una nueva planta energética en

Panama.

G. Bac San José

Desarrollo de mercado:

Esta estrategia se define como la introduccién de productos actuales a nuevas areas
geograficas y en el caso del Bac San José se ve reflejada con la apertura de nuevas
sucursales en diferentes zonas en las cuales no se ofrecian sus productos y servicios

permitiendo una mayor cobertura y a la vez obtener una mayor cantidad de clientes.

Desarrollo de producto:

Se entiende por desarrollo de producto el buscar mayores ventas mejorando o

modificando un producto actual, como un claro ejemplo de esta estrategia podemos ver la
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introduccion al mercado de la promocién de un 50% de descuento con la tarjeta American
Express, ya que es un gran incentivo para darle mayor movimiento y salida a un producto
con el que ya contaba la empresa y sin embargo no era muy aceptado por los usuarios
bancarios, al aplicar la estrategia se logra el incremento en las ventas y salida de dicha
tarjeta.

Penetracion en el mercado:

Al hacer un mayor esfuerzo a nivel de mercadeo, es posible lograr una mayor
participacion en el mercado, ofreciendo los mismos productos con los que cuenta la
entidad bancaria, y en el caso del Bac San José el desarrollar una campafia publicitaria
tan fuerte como la de “Valores como los tuyos” logré colocarse sélidamente en la mente

de los usuarios.

H.

T

SB

O

Desarrollo de mercado:

El desarrollo de mercado consiste en lograr introducirse en nuevas areas geograficas con

los mismos productos con los que cuenta la empresa.

En el caso de HSBC se refleja en la apertura de nuevas sucursales en zonas donde antes

no ofrecian sus productos y servicios, permitiendo ampliar la cobertura.

Penetracion en el mercado:

El tener una mayor participacion de mercado se puede lograr de muchas maneras, una de
ellas es mediante un esfuerzo a nivel de mercadeo con el fin de posicionarse de mejor
manera en la mente de los usuarios actuales y de la misma manera lograr captar nuevos

clientes.
En el caso de HSBC lo vemos aplicado con su mas reciente campana “2012, un afo para

decirle Sl a las oportunidades” con la cual, busca tener ventaja sobre sus competidores

ofreciendo mejores condiciones en sus productos.
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I. Lafise
El compromiso de Banco LAFISE es satisfacer las necesidades financieras con

excelencia, mediante el cumplimiento de valores y objetivos. Esto significa un esfuerzo
constante hacia el logro de un balance general sélido, adecuados niveles de patrimonio y
utilidades a largo plazo. Lo anterior se refleja en la estrategia del Banco, sacrificando en
ocasiones crecimiento de corto plazo por oportunidades de largo plazo. Este enfoque es

especialmente productivo en tiempos de incertidumbre.

Estrategia de Desarrollo

La estrategia de desarrollo esta basada en seis importantes pilares: capacitacion de
nuestros colaboradores; reduccién de gastos; mayor uso de la tecnologia; excelencia en

el servicio al cliente y ventas cruzadas.

Estrategias de Comunicaciéon

La estrategia de comunicacién, yace en 2 programas sociales, Rainsforest Alliance y la
Fundacién Quir6z Tanzi. Rainforest Alliance es una organizacion internacional sin fines
de lucro que trabaja en 70 paises alrededor del mundo para conservar la biodiversidad y
promover los medios de vida sostenibles mediante la transformacion de las practicas de

uso del suelo, las practicas empresariales y el comportamiento del consumidor.

A través del programa Millas Verdes de LAFISE, los clientes usuarios de tarjetas de
crédito VISA (Clasica, Oro, Platinum y Signature) podran adquirir paquetes turisticos, los
cuales incluyen alojamiento en hoteles que cumplen con los requisitos de verificacién en
sostenibilidad turistica de Rainforest Alliance. Por cada paquete adquirido se destinaran

1.500 Millas (10.000 colones) a esta organizacion internacional.

Por otra parte, la fundacién Quiroz Tanzi es una organizacion sin fines de lucro que se
apropia del proyecto educativo propuesto por la organizacion “One Laptop per Child”
(OLPC, o “Una Computadora por Nifio”), para lograr la inclusion social digital y mejorar la

educacion de la nifiez costarricense. El Banco utiliza
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De acuerdo al cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas
en el sitio web de la Universidad Nacional d Colombia, las estrategias Intensivas aplicadas
por el Banco Lafise son las siguientes:

Penetracion de Mercado:

El Banco Lafise, busca mayor participacion en el mercado, promocionando sus tarjetas de
debito y crédito, para la rifa de viajes a las olimpiadas Londres 2012.

Desarrollo de Mercado:

En cuanto a la estrategia de desarrollo de mercados, el banco trabaja en el crecimiento de
la red de sucursales y cajas auxiliares. Asi mismo en la creacion de una oficina de

representacion en México, con el objetivo de ampliar la cobertura geografica.

Desarrollo de Productos:

Con el objetivo de diversificar el banco, se fortalecera los servicios de la Banca de
Personas, asi mismo continuando con la sectorizaciébn de la cartera corporativa que

promueve un portafolio de servicios ajustados a la realidad de cada industria.

Asi mismo, se reasignaran recursos para robustecer la sucursal electrénica, la misma es

un plataforma donde un porcentaje importante de clientes realizan sus transacciones.

J. CITl
En el actual panorama econémico mundial, Latinoamérica y los mercados emergentes
son cada vez mas importantes. Citi es la institucion financiera con mayor presencia en la

regibn y se posiciona estratégicamente para apoyar a las economias de rapido

crecimiento en Latinoamérica".
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La estrategia esta enfocada en tres objetivos principales: aumentar la conectividad entre
los 22 mercados en la regién latinoamericana y la red global de Citi; fortalecer y potenciar
el talento de Citi; e implementar un enfoque centrado en el cliente en todos los negocios
de Citi".

De acuerdo al cuadro N° 1 “Estrategias Alternativas de crecimientos definidas, contenidas
en el sitio web de la Universidad Nacional d Colombia, las estrategias

Intensivas aplicadas por el Banco Citi son las siguientes:

Penetracion de Mercado:

Citi, busca mayor participacion en el mercado, promocionando sus tarjetas de crédito,
para la rifa de viajes a las olimpiadas Londres 2012, a través de la campafia “Viva los

juegos Olimpicos London 2012 con Visa”.

Desarrollo de Mercado:
En cuanto a la estrategia de desarrollo de mercados, Citi Latinoamérica esta hoy presente
en 22 paises con 32,000 personas talentosas colaborando con su extraordinaria cartera

de clientes.
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CAPITULO VII

Cruces de Variables

A razén de profundizar un poco mas en el estudio consideramos necesario realizar
algunos cruces de variables con el fin de obtener informaciéon y resultados mas

especificos.
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CRUCES DE VARIABLES

A continuacion se presentan una serie de cuadros que distribuyen mas detalladamente los
resultados obtenidos, obteniendo datos méas especificos al realizar cruces entre diversas

variables.

A. Distribucion segun Genero, Sector y Banco

En la investigacion se determiné la distribucién segun el género, sector y banco. En el
cuadro que se presenta mas adelante, se muestra que de la poblacion masculina

encuestada, en mayor proporcién un 64, 29

% de las opciones elegidas corresponde a la opcion “Ambos”, seguido de un 26,53% de la
opcion “Publico” y en menor cantidad un 9,18% de las opciones elegidas pertenecen a la

opcion “Privado”.

En cuanto a la poblacién femenina encuestada, optaron en mayor proporcion por las
opciones de “Ambos” (63,95%), con un 32,65% en segundo lugar las opciones de

“Publico” y por ultimo en menor proporcion, un 3,40%, las opciones de “Privado”.
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Cuadro N° 19
Distribucién segun Género, Sector y Banco a mayo 2012

Género Sector Bancos
° Banco Nacional (BNCR) 13 50.00%
% Banco de Costa Rica (BCR) 7 26.92% 26 26.53%
E Banco Popular y de Desarrollo Comunal 6 23.08%
Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito, 0 0.00%
BAC San José 5 55.56%
Banco CMB (Citi) 2 22.22%
S Banco Scotiabank 1 11.11%
£ Banco Lafise 1 1111% 9 9.18%
@  Banco HSBC 0 0.00%
2 Banco Promerica 0 0.00%
= Otro Banco 0 0.00%
(%]
é Banco Nacional (BNCR) 14 22.22%
Banco de Costa Rica (BCR) 12 19.05%
BAC San José 11 17.46%
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 8 12.70%
4 Banco Promerica 7 11.11%
g Banco CMB (Citi) 6 9.52% 63 64.29%
< Banco HSBC 2 3.17%
Otro Banco 2 3.17%
Banco Scotiabank 1 1.59%
Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito] 0 0.00%
Banco Lafise 0 0.00%
° Banco Nacional (BNCR) 19 39.58%
% Banco de Costa Rica (BCR) 15  31.25% 8 32.65%
i Banco Popular y de Desarrollo Comunal 10  20.83%
Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito, 4 8.33%
BAC San José 3 60.00%
Banco CMB (Citi) 1 20.00%
S Otro Banco 1 20.00%
£ BancoHSBC 0 0.00% 5 3.40%
@  Banco Scotiabank 0 0.00%
2 Banco Lafise 0 0.00%
'g Banco Promerica 0 0.00%
fE,j BAC San José 22 23.40%
Banco de Costa Rica (BCR) 19 20.21%
Banco Nacional (BNCR) 18 19.15%
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 12 12.77%
4 Banco HSBC 8 8.51%
g Banco CMB (Citi) 8 8.51% 94 63.95%
< Banco Promerica 4 4.26%
Banco Scotiabank 2 2.13%
Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito, 1 1.06%
Banco Lafise 0 0.00%
Otro Banco 0 0.00%

FUENTE: Elaboracién propia
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Analisis de Resultados:

De acuerdo al cuadro anterior podemos concluir que de la poblacibn masculina y
femenina encuestada, en mayor proporcion utilizan simultAineamente bancos de los
sectores publicos y privados, y en menor proporcion y de forma mas reservada a
inclinarse por una sola opcion de sector, optan por elegir en primera opcion por bancos

publicos y de segunda opcion y en menor cantidad por bancos privados.

B. Distribucién segun Ingreso, Sector y Banco

De acuerdo a la informacion que se muestra en el siguiente cuadro y destacando las
opciones con mayor peso podemos concluir que las personas que se encuentran con un
el rango de ingreso de “¢0 a ¢250.000”, un 55,56% optaron en mayor cantidad por las

opciones de bancos “Publico”, seguido por un 33,33% de las opciones de “Ambos”.

En el rango de “¢251.000 a ¢600.000”, un 56,76% se inclind6 en mayor medida por las
opciones de “Ambos”, seguido en un 29,73% por la opcidén de 29,73% de las opciones de
“Publico”. En el rango de “¢600.000 a ¢760.000”, un 67,69% de las opciones elegidas
pertenecen a la opcién de bancos “Ambos” y en segunda proporcion de las opciones

elegidas corresponden a la opcién de bancos “Publico” (32,31%).

Continuando con el rango de “¢760.000 a 1 millon” un 63,41% de las elecciones
corresponden a “Ambos” y un 34,15% a “Publico” y por ultimo en el rango de “1 millén a
mas” un 81,25% corresponde a “Ambos”, un 14,58% a la opcién “Publico” y un 4,17% a

“Privado”.
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Cuadro N° 20

Distribucién segun Ingreso, Sector y Banco a mes de mayo 2012

Ingreso  Sector Bancos Abs. Rel. Abs. Rel. Ingreso  Sector Bancos Abs. Rel. Abs. Rel.
° Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 1 10,00% ° Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00%
2 Banco Nacional (BNCR) 4 40,00% 2 Banco Nacional (BNCR) 12 54,55%
§ Banco de Costa Rica (BCR) 5 50,00% 1o et E Banco de Costa Rica (BCR) 6  27,2T% 2
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 0 0,00% Banco Popular y de Desarrollo Comunal 4  18,18%
BAC San José 1 50,00% BAC San José 7  70,00%
Banco HSBC 0 0,00% Banco HSBC 0 0,00%
S Banco Scotiabank 0 0,00% n 3 Banco Scotiabank 0 0,00%
" §  Banco Lafise 0 000% 2 1111% E € Banco Lafise 0 000% 10 1351%
g &  Banco Promerica 0 0,00% = &  Banco Promerica 0 0,00%
<—°) Banco CMB (Citi) 1 50,00% S Banco CMB (Citi) 2 20,00%
§ Otro Banco 0 0,00% § Otro Banco 1 10,00%
Q
§ Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00% ﬁ Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 1 2,38%
2 Banco Nacional (BNCR) 1 16,67% S Banco Nacional (BNCR) 10 23,81%
o Banco de Costa Rica (BCR) 1 16,67% g Banco de Costa Rica (BCR) 8  19,05%
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 1 16,67% & Banco Popular y de Desarrollo Comunal 5 11,90%
4 BAC San José 2  3333% 4 BAC San José 9 21,43%
'E Banco HSBC 0 0,000 6 33,33% -E Banco HSBC 2 4,76% 42 56,76%
< Banco Scotiabank 0 0,00% < Banco Scotiabank 1 2,38%
Banco Lafise 0 0,00% Banco Lafise 0 0,00%
Banco Promerica 1 16,67% Banco Promerica 0 0,00%
Banco CMB (Citi) 0 0,00% Banco CMB (Citi) 6 14,29%
Otro Banco 0 0,00% Otro Banco 0 0,00%
° Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 2 9,52% ° Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 1 7,14%
% Banco Nacional (SNCR) 7 3333% 21 3231% % Banco Nacional (SNCR) 7 70,00% 14 34,15%
i Banco de Costa Rica (BCR) 7 33,33% El Banco de Costa Rica (BCR) 2 20,00%
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 5 2381% Banco Popular y de Desarrollo Comunal 4 40,00%
BAC San José 0 0,00% BAC San José 1  50,00%
Banco HSBC 0 0,00% Banco HSBC 0 0,00%
9 3 Banco Scotiabank 0 0,00% § 3 Banco Scotiabank 0 0,00%
< £ Banco Lafise 0 000% O 000% g £ Banco Lafise 0 000% 1 244%
= &  Banco Promerica 0 0,00% o &  Banco Promerica 0 0,00%
§ Banco CMB (Citi) 0 0,00% 3 Banco CMB (Citi) 0 0,00%
g Otro Banco 0 0,00% 5 Otro Banco 0 0,00%
] =
Z Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00% E Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00%
S Banco Nacional (BNCR) 10 22,73% g Banco Nacional (BNCR) 6 23,08%
g Banco de Costa Rica (BCR) 10 22,73% S Banco de Costa Rica (BCR) 6 23,08%
B Banco Popular y de Desarrollo Comunal 5 11,36% g Banco Popular y de Desarrollo Comunal 2 7,69%
4 BAC San José 11  25,00% ~ 4 BAC San José 5 19,23%
'E Banco HSBC 2 4,55% 44 67,69% -E Banco HSBC 0 0,00% 26 63,41%
< Banco Scotiabank 2 4,55% < Banco Scotiabank 0 0,00%
Banco Lafise 0 0,00% Banco Lafise 0 0,00%
Banco Promerica 2 4,55% Banco Promerica 3 11,54%
Banco CMB (Citi) 2 4,55% Banco CMB (Citi) 2 7,69%
Otro Banco 0 0,00% Otro Banco 2 7,69%
° Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00%
% Banco Nacional (BNCR) 2 9,09% 7 1458%
E Banco de Costa Rica (BCR) 2 9,09%
Banco Popular y de Desarrollo Comunal 3 13,64%
BAC San José 0 0,00%
Banco HSBC 0 0,00%
@ g Banco Scotiabank 1 10,00%
< £ Banco Lafise 1 1000% 2 417%
° a Banco Promerica 0 0,00%
® Banco CMB (Citi) 0 0,00%
2 Otro Banco 0 0,00%
o
E Banco Credito Agricola De Cartago (Bancredito) 0 0,00%
; Banco Nacional (BNCR) 5 11,90%
° Banco de Costa Rica (BCR) 6 14,29%
é Banco Popular y de Desarrollo Comunal 7 16,67%
4 BAC San José 6 14,29%
-g Banco HSBC 6 14,29% 39 81,25%
< Banco Scotiabank 0 0,00%
Banco Lafise 0 0,00%
Banco Promerica 5 11,90%
Banco CMB (Citi) 4 9,52%
Otro Banco 0 0,00%

FUENTE: Elaboracién propia
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C. Distribucién segun Edad y Sector

Analisis de Resultados:

De acuerdo al cuadro anterior podemos concluir que sin importar el nivel de ingreso de las
personas encuestadas, estas en mayor medida utilizan de forma simultdnea productos y
servicios de bancos publicos y privados. Analizando el criterio de utilizar reservadamente
una sola opcion de sector bancario, podemos decir que las personas optan en mayor
medida por los productos y servicios de los bancos publicos y en menor cantidad por los

privados.

D. Distribucion seqgun Edad y Sector

Segun la distribucién obtenida en el cuadro que se presenta mas adelante y destacando
las opciones con mayor proporcion podemos concluir que de las personas encuestadas
que se encuentran con un rango de edad entre “18 a 20 afios”, optaron por la opcion de
bancos “Privado”. En el rango de edad entre los “21 a los 26 afios”, un 46,67% se inclind
en mayor medida por bancos “Publico”, seguido en un 43,33% por la opcion de bancos
“Privado”. En el rango de edad entre “26 a 30 anos”, un 60,47% de las opciones elegidas
pertenecen a la opcién de bancos “Ambos” y en segunda opcion corresponde a la opcién
de bancos “Publico” (20,93%).

Las personas que se encuentran en un rango de edad entre los “31 a 35 afos” optan en
una proporcion similar entre “Ambos” bancos y bancos “Publico”, 55% y 40%
respectivamente. En el rango de edades entre los “36 a 40 anos” eligieron en un 100%

por la opcion de bancos “Publico”.

Continuando con el rango de edad entre los “41 a 45 anos”, un 66,67% prefieren
solamente la opcidon de bancos “Publico” y un 33,33% por “Ambos” bancos. En el rango
de los “46 a los 50 afos”, las opciones de “Publico y Privado” fueron elegidas en las

misma proporcién 50% y 50%.

Por ultimo, en el rango de “mas de 51 anos”, un 66,67% corresponde a “Publico” un

33,33% a la opcion de “Ambos”.
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Cuadro N° 21
Distribucién segun Edad y Sector a mes de mayo 2012

Edad Total Sector Abs. Rel.
Publico 0 0.00%
De 18 a 20 afios 1 Privado 1 100.00%
Ambos 0 0.00%
Publico 14 46.67%
De 21 a 25 afios 30 Privado 3 10.00%
Ambos 13 43.33%
Publico 9 20.93%
De 26 a 30 afios 43 Privado 8 18.60%
Ambos 26 60.47%
Publico 8 40.00%
De 31 a 35 afios 20 Privado 1 5.00%
Ambos 11 55.00%
Publico 7 100.00%
De 36 a 40 afios 7 Privado 0 0.00%
Ambos 0 0.00%
Publico 4 66.67%
De 41 a 45 afios 6 Privado 0 0.00%
Ambos 2 33.33%
Publico 3 50.00%
De 46 a 50 afios 6 Privado 0 0.00%
Ambos 3 50.00%
Publico 2 66.67%
Mas de 51 afios 3 Privado 0 0.00%
Ambos 1 33.33%

FUENTE: Elaboracién propia
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Analisis de Resultados:

En resumen y de acuerdo a la informacion anterior se concluye que sin importar el nivel
de edad de las personas encuestadas, estas tienden a utilizar en mayor medida los
productos y servicios del sector publico y en segunda opcién tienden a utilizar de forma
simultdnea productos y servicios del sector publico y privado.
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CAPITULO VI

ANALISIS DE LA INFORMACION FINANCIERA

En este capitulo presentamos un analisis de los indicadores financieros de diez bancos,
de ambos sectores bancarios para los afios 2008, 2009, 2010 y 2011.

Asi mismo se realiza un analisis del posicionamiento de los bancos.
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ANALISIS DE LA INFORMACION FINANCIERA

En este capitulo presentamos un analisis de los indicadores financieros de los diez
bancos en estudio para los afios 2008, 2009, 2010 y 2011. Los indicadores analizados
son: rotacion de del activo total, rotacion del activo productivo, margen de utilidad bruta,
rendimiento sobre el capital y la razén de endeudamiento.

Ademds realizamos un analisis de posicionamiento de los bancos en el mercado
dependiendo de cuatro variables: el tamafio de sus activos totales, el tamafio de su
cartera de crédito, el tamafio de sus ingresos totales y por el monto de su utilidad neta.
Haciendo rankings de posicionamiento por cada afio para determinar mejoras de
ubicacién de los bancos, las cuales estan resaltadas en las tablas de posicién con

colores. A continuacion detallamos cada uno de estos analisis.

A. Andlisis sobre la tendencia del indicador financiero "Rotacién del Activo

Productivo™ para los bancos al cierre de los periodos fiscales 2008, 2009,
2010y 2011.

Siete de los bancos estudiados presentan poca variabilidad en la rotacién del activo
productivo, practicamente se sitian en 0,09 y 0,13 céntimos de ingreso por colén activo
productivo, a excepcion del Banco Popular y el Banco Promérica que rondan los 0,17
céntimos de ingreso por activo. El CITIBANK tiene una creciente mejora en este indicador

triplicAndolo en estos cuatro afios de estudio.
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Cuadro N° 22
Andlisis del Indicador Rotacién del Activo Productivo paralos Cierres de 2008 a 2011

Banco 2008 2009 2010 2011
BCR 0,12 0,13 0,11 0,12
BN 0,12 0,13 0,12 0,13
BCAC 0,15 0,12 0,10 0,10
BPDC 0,15 0,18 0,18 0,16
BAC 0,11 0,14 0,13 0,12
HSBC 0,09 0,13 0,13 0,11
Scotia 0,09 0,11 0,10 0,09
Lafise 0,11 0,11 0,10 0,09
Promérica 0,17 0,17 0,18 0,17
Citi 0,10 0,20 0,23 0,30

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.

Grafico N° 19
“Analisis del Indicador Financiero "Rotacién del Activo Productivo™
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FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF
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B. .Analisis sobre la tendencia del indicador financiero "Rotacion del Activo

Total” para los bancos al cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 y
2011.

La rotacion del activo total se comporta similar a la rotacion del activo productivo, los
mismos siete bancos presentan poca variabilidad en la rotacién del activo total, se sitian
en 0,07 y 0,12 céntimos de ingreso por colon activo total. Son excepcién, el Banco
Popular y el Banco Promérica que rondan los 0,15 céntimos de ingreso por activo. El
CITIBANK mantiene la creciente mejora en este indicador triplicAndolo en estos cuatro

afos de estudio.

Cuadro N° 23
Analisis del Indicador Rotacion del Activo Total para los Cierres Fiscales de 08 a 11

Banco 2008 2009 2010 2011
BCR 0,09 0,10 0,09 0,10
BN 0,09 0,10 0,09 0,10

BCAC 0,12 0,09 0,09 0,09

BPDC 0,13 0,16 0,16 0,15
BAC 0,09 0,12 0,10 0,09

HSBC 0,08 0,11 0,10 0,09

Scotia 0,08 0,09 0,09 0,07

Lafise 0,10 0,10 0,09 0,08

Promérica 0,14 0,14 0,14 0,13
Citi 0,08 0,15 0,18 0,23

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Grafico N° 20
Analisis del Indicador "Rotacién del Activo Total” para los cierres 2008 a 2011
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FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién contenida en el sitio web de la SUGEF.

C. Anédlisis sobre la tendencia del indicador financiero "Margen de Utilidad

Bruta” para los bancos al cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 y
2011.

En su mayoria los bancos en estudio presentan una variabilidad que ronda entre un 47%
y un 77% de margen de utilidad bruta, el Banco Crédito Agricola cayé a un margen del
41% en el 2009 pero se vuelve a recuperar. El BCR y BAC San José presentan el mejor
desempefio arrancando con margenes del 76% y 77% respectivamente, sufriendo caidas
en el 2009 pero siempre son los bancos con el mejor desempefio en margen de utilidad

bruta.
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Cuadro N° 24
Analisis del Indicador Margen de Utilidad Bruta para los cierres 2008 a 2011

Banco 2008 2009 2010 2011
BCR 75,67% 64,99% 66,89% 66,68%
BN 65,68% 56,19% 60,46% 55,44%
BCAC 50,14% 41,26% 47,36% 53,14%
BPDC 6 2,98% 54,87% 60,38% 61,74%
BAC 77,06% 62,16% 58,29% 70,31%
HSBC 65,85% 49,70% 51,08% 50,29%
Scotia 61,89% 46,93% 49,49% 58,28%
Lafise 56,15% 51,18% 55,30% 57,63%
Promérica 57,89% 49,44% 49,42% 56,56%
Citi 61,39% 50,79% 47,10% 46,60%

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Grafico N° 21
Analisis del Indicador Margen de Utilidad Bruta para los cierres 2008 a 2011
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FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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D. Analisis sobre latendencia del indicador financiero "Rendimiento Sobre el

Capital” para los bancos al cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 y
2011.

En este indicador financiero los bancos privados muestran su eficiencia y se colocan con
los mejores rendimientos sobre el capital, es el caso del BAC San José y del Banco
Promérica que sobresalen con rendimientos de mas del 25% en el afio 2008 y aunque
caen en el afio 2009 y 2010, al igual que todos los bancos, se recuperan y se mantienen

con los mejores rendimientos sobe el capital.

Cuadro N° 25
Analisis del Indicador Rendimiento Sobre el Capital para los Cierres de 2008 a 2011

Banco 2008 2009 2010 2011

BCR 14,29% 7,88% 7,74% 8,44%
BN 15,23% 9,06% 8,51% 6,70%
BCAC 13,31% 6,46% 12,15% 12,90%
BPDC 11,38% 6,96% 8,99% 11,78%
BAC 25,52% 18,02% 10,83% 18,03%
HSBC 9,22% 2,90% 3,93% 3,25%
Scotia 7,70% 3,02% 2,78% 3,71%
Lafise 12,22% 10,53% 5,22% 8,40%
Promérica 27,88% 15,02% 11,65% 17,48%
Citi 4,82% 6,12% 2,21% -0,43%

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Grafico N° 22
Analisis del Indicador Rendimiento Sobre el Capital para los Cierres de 2008 a 2011
GraficoN® 22
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FUENTE: Elaboracién propia

E. Analisis sobre la tendencia del indicador financiero “"Razén de
Endeudamiento” para los bancos al cierre de los periodos fiscales 2008,
2009, 2010y 2011.

Todos los bancos en estudio presentan niveles altos de endeudamiento, fluctuando en su
mayoria, entre un 87% y un 93% de representacion de la deuda sobre el activo total. Se
separan del resto el Banco Popular y el Citibank con niveles de endeudamiento menores
al 85% y que traen una tendencia a la baja desde el periodo 2008 al 2011. Banco Lafise

muestra el endeudamiento mas alto y con tendencia a la alza en el periodo en estudio.
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Cuadro N° 26

Analisis del Indicador "Razon de Endeudamiento” para los Cierres de 2008 a 2011

Banco 2008 2009 2010 2011

BCR 88,07% 88,15% 88,96% 88,81%
BN 90,53% 90,07% 89,52% 89,52%
BCAC 88,94% 93,58% 92,56% 92,16%
BPDC 82,97% 80,94% 79,80% 79,64%
BAC 91,41% 90,30% 89,76% 88,69%
HSBC 91,69% 90,81% 89,10% 89,83%
Scotia 91,16% 90,86% 88,99% 89,16%
Lafise 92,28% 92,58% 93,32% 93,90%
Promérica 92,05% 91,59% 91,44% 91,45%
Citi 87,85% 84,87% 81,94% 81,13%

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Grafico N° 23
Analisis del Indicador "Raz6n de Endeudamiento” para los Cierres de 2008 a 2011

GraficoN°® 23
Analisis del Indicador Financiero "Razon de Endeudamiento”™

95,00% Paralos Cierres Fiscalesde 2008 a 2011 = BCR

90,00% ‘%‘i— BCAC
— BPDC

85,00% e BAC

0,
80,00% Scotia
75,00% Lafise
Promeérica
70,00% . : : . Citi
2008 2009 2010 2011

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.

F. Analisis de ranking ordenados segun "El Tamafio de sus Activos
Totales” paralos bancos al cierre de los periodos fiscales 2008,
2009, 2010 v 2011.

Al analizar los bancos segun el tamafio de sus activos totales se mantiene el orden para
las primeras seis posiciones durante el periodo en estudio (2008 al 2011), muestran
mejoras el Banco Crédito Agricola pasando de la octava posicién a la sétima en el afio
2009, igualmente el Banco Promérica pas6 de la novena posicién a la octava en el afio
2011.
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Cuadro N° 27
Ranking en millones de colones segln sus Activos Totales del periodo 2008 al 2011

Banco Siglas 2008 2009 2010 2011
Banco Nacional de Costa Rica BN 3.012.231|3.294.198 | 3.397.168 | 3.597.209
Banco de Costa Rica BCR 1.993.665 | 2.184.409 | 2.489.475 | 2.705.766
Banco Popular y de Desarrollo

Comunal BPDC 1.249.023|1.287.796 | 1.419.357 | 1.611.029
Banco BAC San Jose S A BAC 1.053.668|1.142.065 | 1.146.515 | 1.305.016
Scotiabank de Costa Rica S A Scotia 1.041.753|1.050.526 | 983.818 |1.104.445
Banco HSBC Costa Rica Sociedad

Andénima HSBC 845.413 |791.785 |695.590 |767.603
Banco Crédito Agricola de Cartago BCAC 295.990 |562.279 |576.657 |637.755
Banco Promérica de Costa Rica S A Promérica | 226.362 |259.043 |275.305 |[310.973
Banco CITIBANK de Costa Rica

Sociedad Anénima Citi 480.871 |405.492 |343.569 |272.823
Banco Lafise Sociedad Anénima Lafise 132.962 [160.430 |189.422 |241.320

FUENTE: Elaboracion propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Cuadro N° 28
Posicion en el Ranking segun el Tamafio de sus Activos Totales del 2008 a 2011

Posicion 2008 2009 2010 2011
1 BN BN BN BN
2 BCR BCR BCR BCR
3 BPDC BPDC BPDC BPDC
4 BAC BAC BAC BAC
5 Scotia Scotia Scotia Scotia
6 HSBC HSBC HSBC HSBC
7 Citi BCAC BCAC BCAC
8 BCAC Citi Citi Promérica
9 Promérica Promérica Promérica Citi
10 Lafise Lafise Lafise Lafise

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.

G. Anélisis de ranking ordenados segun "El Tamafio de la Cartera de Crédito”
paralos bancos al cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 y 2011.

Al analizar los bancos segun el tamafio de la cartera de crédito se mantiene el orden para
las primeras tres posiciones durante el periodo en estudio (2008 al 2011), muestran
mejoras nuevamente el Banco Crédito Agricola pasando de posicién novena a la octava y
de la octava a la sétima del afio 2008 al afio 2010, de la misma manera el Banco

Promérica paso de la novena posicion a la octava en el afio 2011.
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Cuadro N° 29

Ranking en millones de colones segun Cartera de Crédito del periodo 2008 al 2011

Banco Siglas 2008 2009 2010 2011
Banco Nacional de Costa Rica BN 1.704.671| 1.847.300| 1.943.061| 2.239.029
Banco de Costa Rica BCR 1.127.498 | 1.247.681 1.451.842 1.725.883
Banco Popular y de Desarrollo Comunal BPDC 837.132 884.312 | 1.028.006| 1.121.384
Banco BAC San Jose S A BAC 764.852 820.592 802.869 933.823
Scotiabank de Costa RicaS A Scotia 817.551 776.285 701.561 817.711
Banco HSBC Costa Rica Sociedad Anénima HSBC 617.960 499.845 432.564 424,798
Banco Crédito Agricola de Cartago BCAC 151.432 187.439 218.701 246.419
Banco Promérica de Costa RicaS A Promérica 158.386 169.975 175.837 197.938
Banco Citibank de Costa Rica Sociedad Anénima Citi 336.165 264.793 203.453 166.737
Banco Lafise Sociedad Anénima Lafise 79.084 91.821 104.367 148.824

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Cuadro N° 30
Posicion en el Ranking segun el Tamafio de la Cartera de Crédito 2008 a 2011

Posicion 2008 2009 2010 2011
1 BN BN BN BN
2 BCR BCR BCR BCR
3 BPDC BPDC BPDC BPDC
4 Scotia BAC BAC BAC
5 BAC Scotia Scotia Scotia
6 HSBC HSBC HSBC HSBC
7 Citi Citi BCAC BCAC
8 Promérica BCAC Citi Promérica
9 BCAC Promérica Promérica Citi
10 Lafise Lafise Lafise Lafise

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.

H. Analisis de ranking ordenados segun "El Ingreso Total” para los bancos al
cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 vy 2011.

Al analizar los bancos segun el ingreso total se mantiene el orden para las primeras seis
posiciones durante el periodo en estudio (2008 al 2011), resalta nuevamente el Banco
Crédito Agricola mejorando posiciones del afio 2008 al afio 2010, pasando de la novena

posicion a la octava y de la octava a la sétima.
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Cuadro N° 31

Ranking en millones de colones segun Ingreso Total del periodo 2008 al 2011

Banco Siglas 2008 2009 2010 2011

Banco Nacional de Costa Rica BN 254.897| 295.739| 279.961| 293.458
Banco de Costa Rica BCR 177.755| 209.555| 212.259| 245.166
Banco Popular y de Desarrollo Comunal BPDC 159.193 197.139| 205.353 218.978
Banco BAC San Jose S A BAC 96.062 | 122.922 95.536| 108.561
Scotiabank de Costa Rica S A Scotia 79.433 86.137 70.912 73.495
Banco HSBC Costa Rica Sociedad Anénima HSBC 65.803 79.300 60.476 49.583
Banco Crédito Agricola de Cartago BCAC 28.066 41.881 44.214 49.500
Banco Citibank de Costa Rica Sociedad

Andnima Citi 36.413 47.689 41.811 38.954
Banco Promérica de Costa Rica S A Promérica 29.065 33.135 33.385 38.575
Banco Lafise Sociedad Anénima Lafise 12.882 14.761 14.322 17.156

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Cuadro N° 32

Posicion en el Ranking segun el Ingreso Total para 2008 a 2011

Posicion 2008 2009 2010 2011
1 BN BN BN BN
2 BCR BCR BCR BCR
3 BPDC BPDC BPDC BPDC
4 BAC BAC BAC BAC
5 Scotia Scotia Scotia Scotia
6 HSBC HSBC HSBC HSBC
7 Citi Citi BCAC BCAC
8 Promérica BCAC Citi Citi
9 BCAC Promérica Promérica Promérica
10 Lafise Lafise Lafise Lafise

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacién contenida en el sitio web de la SUGEF.

130




I. Analisis de ranking ordenados segun su "Utilidad Neta” para los bancos al
cierre de los periodos fiscales 2008, 2009, 2010 y 2011.

El andlisis del orden de los bancos segun su utilidad neta muestra mayor dinamismo que
los anteriores rankings, el Banco Crédito Agricola pasé de la octava posicion a la quinta
en el afio 2010. El BAC San José pasa de la cuarta posicion a la tercera y de la cuarta a
la segunda posicion en el afio 2011. Por su parte el Banco Popular presenta el mejor
desempefio pasando de la cuarta a la segunda en el afio 2010 y de la segunda a la

primera posicion en el afio 2011.
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Cuadro N° 33
Ranking en millones de colones segun Utilidad Neta del periodo 2008 al 2011

Banco Siglas 2008 2009 2010 2011
Banco Popular y de Desarrollo Comunal BPDC 24.197 17.084 25.781 38.642
Banco BAC San Jose S A BAC 23.098 19.958 12.703 26.613
Banco de Costa Rica BCR 34.003 20.394 21.290 25.551
Banco Nacional de Costa Rica BN 43.433 29.640 30.287 25.262
Banco Crédito Agricola de Cartago BCAC 4.357 2.333 5.209 6.448
Banco Promérica de Costa Rica S A Promérica 5.018 3.273 2.747 4.648
Scotiabank de Costa Rica S A Scotia 7.095 2.904 3.010 4.441
Banco HSBC Costa Rica Sociedad Anénima HSBC 6.478 2.113 2.979 2.536
Banco Lafise Sociedad Anénima Lafise 1.254 1.254 661 1.236
Banco Citibank de Costa Rica Sociedad Anénima Citi 2.815 3.756 1.371 (222)

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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Cuadro N° 34
Posicion en el Ranking segun Utilidad Neta para 2008 a 2011

Posicion

5 Scotia Citi BCAC BCAC

6 HSBC Promérica | Scotia Promérica
7 Promérica | Scotia HSBC Scotia

8 BCAC BCAC Promérica | HSBC

9 Citi HSBC Citi Lafise

10 Lafise Lafise Lafise Citi

FUENTE: Elaboracién propia con base en la informacion contenida en el sitio web de la SUGEF.
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CAPITULO IX

Conclusiones y Lineas Futuras

A continuacion se presenta las conclusiones y lineas futuras, las mismas son resultado de

los datos arrojados del andlisis de la Informacién.
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CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

A. Conclusiones

A continuacién se presentan las conclusiones, las mismas son resultado del analisis de la

investigacion.

v" En el caso de los bancos privados, las estrategias aplicadas si tienen influencia,
sin embargo la misma no se ve reflejada directamente en el consumidor final pues
la mayoria de personas afirma que utilizan esas entidades bancarias porque ahi
les depositan el salario, tomando esto en cuenta, la eleccién la hace el patrono y

no el usuario final.

v" En el caso de los bancos publicos, sus estrategias si tienen una influencia directa
en el consumidor final, pues las personas eligen este sector por solidez, respaldo y
trayectoria, asi, podemos concluir que ambos sectores tienen éxito en la aplicacion

de sus estrategias.

v" A nivel de los bancos, hay una gran similitud entre los productos y servicios que se
ofrecen a los clientes, sin embargo, esa oferta es muy variada y amplia,
permitiéndole al cliente que asi lo desee, comparar y elegir la opcion que mas le
convenga, de igual manera, los servicios y productos ofrecidos por todas las
entidades financieras, estan clasificadas entre las que son para personas fisicas y
para personas juridicas, estableciendo una diferenciacion de sus productos segln

las necesidades del usuario final.

v' Se logra identificar las principales estrategias usadas por los bancos, las cuales en
su mayoria van enfocadas al ambito de responsabilidad social y corporativa, asi
como en un compromiso por disminuir el impacto negativo en el medio ambiente.
De igual forma, las estrategias se centran en desarrollar nuevos productos e

incursionar en nuevos mercados, cubriendo cada vez mas zonas geograficas.
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v En la parte financiera, se encontré un resultado interesante, si bien es cierto el
Banco Promérica no es uno de los bancos de mayor eleccion por parte de los
usuarios bancarios en la encuesta aplicada, los andlisis financieros nos
permitieron observar que es el segundo banco mejor ranqueado a nivel de
rendimientos. A pesar de que el tamafio de su cartera no es la mas grande, el
excelente manejo de sus inversiones y el uso de las estrategias correctas, le

permite tener una buena posicion entre otros bancos con un mayor tamafo.

v' Siempre dentro de el campo financiero, los analisis de utilidad y activos, van muy
de la mano con las estrategias que han sido aplicadas por los bancos, lo que
refleja que en la mayoria de los casos si se estdn alcanzando los objetivos para
los cuales fueron creadas, y ademas que si hay un impacto directo entre las
estrategias y el analisis financiero, por otro lado, esto va de la mano con la
encuesta aplicada, ya que los bancos que presentan mejores nimeros coinciden

en ser los de mayor eleccion por parte de los usuarios.

v' El competir para lograr estar a la vanguardia en productos y en diferentes
mercados ha hecho que los bancos privados utilicen diferentes estrategias, en las
cuales, ya no se preocupan por contactar al usuario final, sino que contactan
directamente a los patronos, con el fin de brindar una mayor variedad de productos

y beneficios entre ambas entidades.

v' Dentro de los bancos publicos existe una situacién que se debe mencionar, a
pesar de que este sector fue elegido por la mayoria de las personas encuestadas,
un mala administracion o mal planteamiento de las estrategias puede resultar en
un rezago a nivel financiero como se ve claramente en el Banco Crédito, ya que en
la mayoria de los analisis aparece en los ultimos lugares por lo que se podria
pensar en una re proyeccion o replanteamiento de las estrategias con el fin de
alcanzar los objetivos para los cuales fueron creadas y ponerse al mismo nivel de

los demas bancos publicos.
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B. Lineas futuras

El trabajo desarrollado en esta investigacion y los resultados obtenidos sugieren otras

investigaciones como futuras lineas, las mismas se presentan continuacioén:

v' Realizar un estudio para definir si las estrategias que utilizan la banca publica y
privada inciden directamente en la eleccibn de un cliente empresarial por

determinado banco y en sus indicadores financieros.

v' Determinar el grado de conocimiento, compromiso y aplicacion de las estrategias
bancarias por partes de los colaboradores de dichas entidades.

v/ Evaluar si las diferentes estrategias utilizadas por los bancos realmente cumplen el

objetivo para el cual fueron implementadas.

v" Medir el grado de posicionamiento que tienen otras entidades como cooperativas,

mutuales y financieras en relacion con el sector bancario.

v' Conocer el impacto que han tenido a nivel financiero las fusiones bancarias que se

han dado en el sector bancario privado en los Gltimos afios en el pais.
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Bibliografia

Finalmente, en este apartado se presenta la bibliografia utilizada, la misma sustento la

investigacion.
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Anexo 1

Banca publica: virtudes y pecados

Los bancos estatales son preferidos en cuanto a solidez, pero los privados ganan terreno

en el servicio, Edicion 8578 ( César Brenes Quirds)

Si hoy se organizara una batalla campal entre la banca publica y la privada, las virtudes

de la primera la harian obtener una victoria indiscutible.

Eso al menos en lo que se refiere al uso, la confianza y la percepcion de solidez que

tienen los ticos de las entidades bancarias del pais.

Sin embargo, antes de declararse ganadores absolutos, los bancos publicos aun deben

sopesar su principal pecado y falencia: la atencién al publico.
Entre los ticos, un 78% dice preferir a los bancos publicos frente a los privados.

Y no solo lo dicen. Actualmente, mas de la mitad tiene una cuenta de depdésito en un

banco publico y solo un 2% confi6é su dinero a un banco privado.

Ademas, un 64% ha tenido en algin momento un depdsito en un banco publico y apenas
el 1% en su contraparte privada.

Cuando de confianza se trata, el liderazgo sigue siendo de las entidades del Estado. El
36,4% de la poblacién no cree que la banca privada sea confiable, frente a un 78,4% que

si le otorga esa cualidad a las entidades publicas.
De hecho, solo el 28,5% tiene confianza en el sector privado.

Otra de las virtudes de la funcién estatal tiene que ver con la solidez percibida. En una
escala del 1 al 10, los costarricenses otorgan las mejores calificaciones a tres bancos

publicos: Banco de Costa Rica (9,06), Banco Nacional (9,04) y Banco Popular (8,77).

No obstante, la debilidad del sector publico se hace notoria en la nota otorgada a su

servicio al cliente.
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En este rubro, el Banco de Costa Rica (BCR) se mantiene como lider con 8,71 de
calificacion, pero muy de cerca le siguen Scotiabank, BAC San José y Banco HSBC. Es

decir, en atencién al publico, la pelea la ganan los privados.

Las siguientes posiciones las ocupan el Nacional, el Popular y Bancrédito, mientras que
Citibank quedd rezagado en la Ultima posicion de ambas variables con 6,90 y 5,91,

respectivamente.

Resulta curioso también que Bancrédito es el Unico banco estatal que fue superado en las

dos ocasiones por todos los bancos privados, excepto por el Citi.

Estos son los principales resultados de una encuesta realizada por la Escuela de
Estadistica de la Universidad de Costa Rica como parte del proyecto Inteligencia
Financiera de EF, coordinado por el economista Ronulfo Jiménez.

El estudio se llevd a cabo del 2 al 21 noviembre del 2011 por medio de una entrevista

telefonica a 692 hogares.

En esta ocasion, las entidades investigadas fueron Banco Nacional, BCR, Banco Popular,
Scotiabank, BAC San José, Bancrédito, Citibank, HSBC (adquirido por el banco

colombiano Davivienda en enero pasado) y Promérica.

Para Anabelle Ortega, directora ejecutiva de la Camara de Bancos e Instituciones
Financieras de Costa Rica, los resultados son un reflejo fiel del arraigo que los ticos
todavia tienen hacia la banca estatal, pero también representan espacios de crecimiento

para el sector privado.

Segun Ortega, la confianza y preferencia responden, en parte, a la garantia estatal con

que cuenta la banca publica.

“Un elemento que podria cambiar esa percepcion de los usuarios es que la banca privada
cuente con un seguro de depdsitos. Ese es un proyecto de ley que se tramita en la
Comisién de Asuntos Econdmicos de la Asamblea Legislativa”, agregd la directora

ejecutiva.
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Mario Rivera, gerente general del BCR, opina que, ademas de esa garantia, aspectos de
tipo cuantitativo le dan la ventaja a la banca publica. Destaco, entre ellos, la solidez

financiera, la variedad de productos y la cobertura geografica.

De hecho, la Camara sefala que ese Ultimo aspecto es una de las principales ventajas
para el Estado.

Por ejemplo, el BCR posee, entre oficinas centrales, agencias bancarias, sucursales y

cajas auxiliares 225 puntos, el Nacional unas 174 y el Popular casi 100.

Entretanto, BAC San José tiene 93 puntos, Scotiabank 58 y HSBC 32.

Empero, ahi precisamente podria estar el talén de Aquiles para la banca estatal a la hora

de atender al publico.

Por otra parte, Gerardo Corrales, presidente de la Asociacion Bancaria Costarricense
(ABC), cree que la poca confianza en la banca privada tiene que ver con la escasa

educacion financiera de los costarricenses.

“La solidez se mide con numeros. Hace falta que los bancos divulguen y comuniquen
mejor datos como la solvencia y la capacidad de pago de cada entidad, pues son registros

a los que la mayoria de ticos no tiene acceso”, comenta Corrales.

El estudio de Inteligencia Financiera también revel6 el ranking de los bancos més
conocidos, la distribucién en la tenencia de depoésitos y los habitos bancarios de los

costarricenses.

Competencia es por servicio

Si en algo coinciden las fuentes consultadas es en que la banca privada ha seguido una

estrategia de competencia basada en el servicio al cliente.

“Es un punto clave para nosotros y unos de los diferenciadores en términos de

competitividad”, asegurd Jean Luc Rich, gerente general de Scotiabank.
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Para el ejecutivo, la mejor calificacion en servicio de la banca privada responde a un

efecto combinado de una base de clientela menor y un mayor enfoque en el servicio.

Por otro lado, aunque los estatales han hecho intentos por mejorar, la mayoria todavia

lucha por ser mas eficiente en ese rubro.

“Resulta mas facil entregar un servicio mas personalizado a una poblacion menor, pues
cada empleado (cajero, plataformista, etc.) tendra que atender a un nimero menor de

clientes”, explico Anabelle Ortega.

A pesar de la limitante, instituciones como el Banco Nacional invertirdn en los préximos
aflos sumas agresivas en la capacitacion y entrenamiento de los funcionarios,

especialmente de servicio al cliente.

La meta para Fernando Naranjo, gerente general de esa entidad, es convertir al banco en
lider nacional de eficiencia y prestacion de servicios bancarios; todo en un plazo de dos

anos.

Ademas, segun Naranjo ya se esta trabajando en la transformacién tecnolégica de la

plataforma central del Nacional como parte de los planes de mejora.

Por su parte, a Mario Rivera no le sorprende que el BCR sea el Unico banco estatal que

aparece en el top cuando de atencidn al publico se trata.

“Esto no es casualidad. Hemos trabajado consistentemente durante estos ultimos cuatro

afnos en mejorar el servicio al cliente”, dice Rivera.

Entretanto, la banca privada ahora se enfoca en impulsar la implementacion de la garantia
sobre los depdsitos con el fin de darle mayor valor agregado a sus clientes y mejorar la

percepcion de confianza, segun dijo Jean Luc Rich.

Otra de las iniciativas del sector es la creacion de un manual de mejores practicas de
servicio al cliente, disefiado por la ABC, en conjunto con la Oficina de Defensa del

Consumidor del Ministerio de Economia.
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Gerardo Corrales informé que la primera versidn del manual estaria lista para liberarse en

las proximas semanas.

Por otro lado, la llegada al pais del banco colombiano Davivienda también promete retar a

los entes bancarios locales en lo que a replanteamiento de estrategias se refiere.

Carlos Fernadndez, banquero y exgerente de Bansol y del Banco de Costa Rica, dijo en
semanas anteriores a EF que se trata de una entidad con una muy fuerte diversificacién
de productos y con capacidad de llegar a todos los sectores del pais con puntos de venta

y tecnologia.

Los mas conocidos

De acuerdo con el estudio de Inteligencia Financiera, los bancos estatales son los mas

conocidos por los ticos.

Al Nacional lo conoce el 97% de la poblacion, al BCR el 94,8% y al Popular el 90,1%.

Un poco lejos de estos, se encuentran el BAC (75,7%), Scotiabank (75,1%) y Bancrédito

(74,9%). El dltimo lugar es del banco Promérica, con 66,6%.

Asimismo, entre quienes poseen actualmente depésitos bancarios, cuatro de cada diez

los tienen en el Nacional, casi tres en el BCR y dos de cada diez en el Popular.

Promérica ocupa el Gltimo lugar en este rubro con el 1% del total y el BAC es primero

entre los privados con el 7% de la tenencia de estas cuentas.

Es interesante destacar que el porcentaje de personas con cuentas en bancos privados
es mas alto en individuos que ganan entre ¢500.000 y ¢750.000, en comparacién con

otros niveles de ingreso.

Sin embargo, cuando el ingreso es menor de ¢250.000, la cifra baja al 8%.

La cantidad también aumenta al tomar en cuenta personas jovenes, pues un 16% posee

depositos en el sector privado frente un 9% de adultos.

149



La historia se repite cuando de transacciones se trata. El Nacional, BCR y Popular
concentran la mayoria; BAC San José hace lo propio con el 5%; Bancrédito con el 2% y

otros privados con el 3%.

Ticos en los bancos

La encuesta también revel6 algunas de las actividades financieras mas frecuentes entre

los costarricenses.

Por ejemplo, dos de cada diez personas dijeron que ahorraban todo el tiempo, 26%
menciond que lo hacia casi siempre y un 22% reconocidé que no era uno de sus

principales habitos.

Sin embargo, ese Ultimo numero aumenta a 44% cuando el ingreso es menor a ¢250.000

mensuales.

Lo contrario sucede cuando crecen los salarios, debido a que un 35% de quienes ganan

mas de ¢750.000 dice ahorrar todo el tiempo.

En cuanto a los servicios bancarios, las tarjetas de débito y los cajeros automaticos
acaparan al 62% y 59% de los costarricenses, respectivamente, mientras las tarjetas de

crédito atrapan al 26%.

El porcentaje es mucho menor cuando se habla de transacciones por Internet (21%) y por

celular (4%).

Los resultados complementan los datos que el Ministerio de Economia revelé en octubre
del 2011. Segun la entidad, a esa fecha ,en el pais circulaban 4,2 millones de tarjetas de

débito y 1,1 millones de plasticos de crédito.

Por otra parte, las diferencias de uso por ingreso se presentan principalmente en la

utilizacion de la tarjeta de crédito y en las transacciones digitales.

Mientras solo un 9% de quienes obtienen menores ingresos poseen una tarjeta de crédito,
casi la mitad de las personas que registran entradas superiores a los ¢750.000 usan esos

instrumentos.
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Con respecto a Internet, el porcentaje pasa de un 4% a un 58% en los mismos rangos de

ingreso.

Por ultimo, el celular es mas usado para transacciones en segmentos de altos salarios

pero, incluso alli, apenas se registra un 13% de participacién.
Ficha técnica

Encuesta sobre frecuencia de ahorro, uso de servicios bancarios, conocimiento y opinién
sobre bancos. Fue realizada del 2 al 21 de noviembre del 2011 a 692 hogares con
teléfono en el pais. Cuenta con un margen de error de 3,7% y un nivel de confianza del
95%.
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Apéndice N° 1
A. Identificacion del Usuario Bancario

1. ;Utiliza servicios de bancos ptblicos, privados o ambos?

()Si ( ) No (fin de la encuesta)

2. Nivel académico:

a. () Primaria completa e. () Licenciatura
b. () Tercer ciclo f. () Maestria

c. () Secundaria g. () Doctorado
d. ( ) Universidad

3. Sexo:

a. () Masculino b. ( ) Femenino

4. Estado Civil:

a. () Soltero d. () Divorciado

b. () Casado e. () Unién Libre

c. () Viudo

5. Edad :

a. () Menos de 20 afios d. () De 41 a 50 afnos
b. () De 20 a 30 afios e. ()51 afios 0 mas
c. () De31 a40 anos

B. Bancos Pablicos

6. De cual o cuales bancos publicos posee productos?
a. () Banco Crédito Agricola de Cartago (BCAC)

( ) Banco Nacional de Costa Rica (BNCR)
( ) Banco de Costa Rica (BCR)
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d. () Banco HSBC de Costa Rica S.A. (HSBC)
e. ( )Banco BACSAN JOSES.A. (BAC)
f. () Banco Scotiabank de Costa Rica S.A. (Scotia)
g. () Otro (Fin de cuestionario)
7. iQué tipo de productos utiliza?
Productos y/o servicios BCAC BNCR BCR HSBC BAC | SCOTIA

Cuentas Corriente/ Ahorro

Inversiones (CDP)

Servicios Bursatiles

Fideicomisos

Plan de pensiones

Pago automético(Salarios)

Transferencia SINPE

Servicio Internacionales

Servicio de caja

Créditos

Pago de servicios

Depositos

Fondos de inversion

Sistema P.A.R.

Tarjeta de débito y crédito
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Internet Banking

Otros:

8. ¢Por qué eligi6 su banco? (Puede seleccionar varias opciones)

Motivo

Banca Pablica

Banca Privada

Le brind¢6 confianza y seguridad

Le fue recomendada

Le ofrecié mayor rendimiento

Por su trayectoria y proyeccion

Dep6sito de su salario

Problemas econémicos

Publicidad

Afiliacién por medio de un ejecutivo de negocio

Otro (especifique)

9. ;Esté satisfecho con los productos y servicios que ofrecen en su banco?

()Si

() No

10. Considera que la frecuencia y calidad del material publicitario de su banco son:

a. ( )Buena
b. () Regular
c. ()Mala
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11. Considera que los bancos publicos poseen una buena atencion al cliente en los
siguientes servicios:
( ) Ntmero de Sucursales

Calidad en Servicios Electrénicos

Facilidad de Obtener productos

()
()

d. () Altos Rendimientos en Inversiones
( ) Bajas Tasas de Interés en Préstamos
()

Acceso a pagos de Servicios Publicos

12. ;Qué puede ofrecer su banco para satisfacer mejor sus necesidades? (Qué podria

mejorar su banco)

13. ;Conoce algtn producto o servicio que un banco privado ofrece de mejor manera?

a. () Préstamos

b. () Tasas de Interés

c. () Tarjetas

d. () Cajeros

e. () Servicios Electrénicos
f. () Promociones y Ofertas

14. ;Qué deberia tener un banco privado para qué sea mas atractivo para usted?
a. () Mayor respaldo
b. () Mayor Solidez
¢. () Mayor Servicio al Cliente

d.

) Mayor Namero de Sucursales

(
(
e. () Mejores Servicios en Linea
() Tasas de Interés Competitivas
(

) Otro

iMuchas Gracias!
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