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PRESENTACION

Conforme establece la Ley N° 393 de Servicios Financieros, la Autoridad de Supervisién del Sistema
Financiero (ASFI) llevd a cabo la cuarta version de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros, que
tiene como finalidad evaluar las necesidades en materia financiera de los consumidores financieros,
el nivel de atencién a las mismas por parte de las Entidades de Intermediacién Financiera y las
percepciones de la poblacién sobre el grado de cumplimiento de la funcién social en la prestacién de
servicios financieros.

El 5 de septiembre de 2018 se realizd la 4.2 Encuesta Nacional de Servicios Financieros (4ENSF), en la
cual se visité 489 puntos de atencién financiera (PAF) de bancos, entidades financieras de vivienda,
instituciones financieras de desarrollo y cooperativas de ahorro y crédito abiertas, ubicados en 53
municipios de todos los departamentos del pais. En términos numéricos, la 4ENSF superd en dos
municipios, 17 PAF y 272 encuestados a la anterior versién de la misma. Para llevar adelante la encuesta,
ASFI conté con el apoyo de 403 estudiantes de 11 universidades publicas y privadas del pais y desplegd
135 servidores publicos, entre encuestadores, supervisores y coordinadores.

Considerando la exitosa implementacién del uso de aplicativos informaticos en la 3ENSF, se mantuvo
dicha hermenéutica para la toma de la encuesta; permitiendo realizar un proceso de tabulacién
automatica de la informacion recolectada el 5 de septiembre y contar con los resultados principales el
mismo dia para conocimiento de la poblacién en general.

En cuanto al grado de satisfaccion de los consumidores financieros, los resultados de la 4ENSF muestran
que el factor explicativo més importante de esta variable es la calidad y la calidez con que son brindados
los servicios financieros. Por otra parte, entre los factores mas relevantes que explicarian las percepciones
de la poblacién respecto al grado de cumplimiento de la funcién social de los servicios financieros por
parte de las entidades financieras estéan los tiempos y los costos de los servicios financieros.

En cuanto a las necesidades financieras, al margen del avance registrado en las Gltimas gestiones,
producto de la intervencién de esta Autoridad de Supervisién en coordinacidén con las entidades
financieras, se debe continuar promoviendo el uso de las Transacciones Electrénicas y Medios
Electréonicos de Pago (TEYMEP). Asimismo, debe continuarse avanzando en educacién financiera,
informando a los consumidores financieros sobre los servicios que ofrecen las entidades a través de
diversos canales, como ser sus centros de llamadas.

Considerando la creciente importancia de las operaciones realizadas a través de medios electronicos,
en la presente gestién, ASFl llevd adelante una encuesta online sobre «Transacciones a través de Banca
por Internet», dirigida exclusivamente a consumidores financieros que usan estos servicios. Si bien
dicha encuesta no cuenta con la misma rigurosidad en la seleccion de la muestra que la 4ENSF, permitio
recabar las opiniones de 25.569 participantes.




La realizacién de la 4ENSF no hubiese sido posible sin la participaciéon de los 6.102 consumidores
financieros que fueron encuestados, quienes brindaron su tiempo para contestar las preguntas del
cuestionario, a quienes agradezco su participacion, asi como a los 403 estudiantes universitarios que
participaron como encuestadores. Por su parte, las EIF dieron cumplimiento cabal a las instrucciones
de ASFI al proporcionar las condiciones para llevar a cabo esta importante actividad y los servidores
publicos de ASFI culminaron con éxito el operativo desarrollado. Bajo los elementos precedentes,
tengo el grato placer de presentar el Informe de Resultados de la 4.2 Encuesta Nacional de Servicios
Financieros.

Ivette Espinoza Vasquez
Directora General Ejecutiva a.i.
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero
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RESUMEN EJECUTIVO

Uno de los aspectos novedosos introducidos en
la Ley N° 393 de Servicios Financieros (LSF), en el
marco de la nueva Constitucién Politica del Estado,
es la funcién social que los servicios financieros
deben cumplir (Articulo 4). En este marco, se
establece que la Autoridad de Supervisién
del Sistema Financiero (ASFI) debe registrar y
controlar el cumplimiento de la funcién social de
los servicios financieros (Articulo 116). Uno de los
mecanismos para el fin sefalado es la realizacién
de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros
(ENSF), cuya finalidad es evaluar las necesidades
de los consumidores financieros (CF) en materia
financiera, el nivel de atencién de los mismos y las
percepciones del grado de cumplimiento de la
funcién social de las entidades financieras.

Cumpliendo la responsabilidad dada a ASFI, en
la gestion 2018 se llevé adelante la 4.2 Encuesta
Nacional de Servicios Financieros (4ENSF) el
miércoles 5 de septiembre, visitando un total
de 489 Puntos de Atencién Financiera (PAF) de
Bancos Mdltiples, el Banco Publico, Bancos PYME,
Entidades Financieras de Vivienda, Instituciones
Financieras de Desarrollo y Cooperativas de
Ahorro y Crédito Abiertas, en 53 municipios de
todos los departamentos del pais (de esta manera
se cumplié con el mandato de tener una muestra
representativa de consumidores financieros de
todos los segmentos de la poblacién).

Para facilitar la aplicacién de la encuesta, al
igual que en gestiones anteriores, se empled
un cuestionario estructurado con preguntas
distribuidas en ocho secciones. En linea con el
uso de nuevas tecnologias, de manera similar a
la gestién 2017, se utilizd aplicativos informaticos
desarrollados por servidores publicos de ASFI
para capturar la percepcion de los consumidores
financieros seleccionados, lo cual permitid
acelerar notablemente el proceso de tabulacién y
consolidacion de resultados.

El operativo tuvo el apoyo de 403 estudiantes de

las facultades de ciencias econdmicas y financieras
y de otras areas, de 11 universidades del pais.
Asimismo, participaron 135 servidores publicos de
ASFIl en calidad de encuestadores, supervisores y
coordinadores departamentales.

La encuesta permiti6 estimar el Indice de
Satisfaccion con los servicios financieros que
prestan las entidades y el indice de Percepcién del
Cumplimiento de la Funcién Social, enfunciéndela
calificacién promedio, entre 0y 10, que otorgaron
los consumidores financieros. Los factores que
explican estos indices fueron determinados a
través de un modelo de ecuaciones estructurales
estimado con minimos cuadrados parciales
(structural equation modeling with partial least
squares path modeling [PLS-SEM]).

El indice de Satisfaccién obtenido en 2018 (8,17
en una escala que va del 0 al 10) tiene un leve
incremento respecto del valor obtenido en la
gestién 2017 (8,13). La variable que explica la mayor
parte de la satisfaccién es la calidad y calidez con
que se ofrecen los servicios y productos (69%),
seguida del acceso a los servicios financieros
(17%) y el beneficio percibido por el consumidor
financiero (14%).

En cuanto al Indice de Percepcién del Grado de
Cumplimiento de la Funcién Social, se registré
un aumento relativo de 0,4% respecto al valor
registrado en 2017 (el indice subi6 de 7,84 en 2017
a 7,87 en 2018).

Sobre las necesidades financieras, se debe
continuar promoviendo el uso de las Transacciones
Electrénicas y Medios Electrénicos de Pago
(TEYMEP). Si bien existen importantes avances
en la intensidad de uso, su utilizacién todavia
estd muy por debajo de su potencial. En el dltimo
ano, el 61% de los consumidores financieros
utilizd cajeros automaéticos, un 23% efectud pagos
con tarjetas de débito o crédito y solamente un




15% realizd transacciones a través de banca por
internet.

También se observa que las Entidades de
Intermediacion Financiera deben dedicar mayores
esfuerzos para promover el uso de servicios
como el centro de llamadas, de manera que los
consumidores financieros ahorren tiempo en
servicios que pueden ser atendidos por esta via.

Otro aspecto llamativo es la inconformidad de
los consumidores financieros con los periodos
de espera en las Entidades de Intermediacién
Financiera. En este marco, las EIF deben generar
mecanismos mas eficientes para que existan
menos CF en espera, tanto en cajas como en
plataforma de atencién.

El desarrollo de una encuesta online, adicional a la
4ENSF, dirigida a personas que tienen habilitado el
servicio de banca por internet, permiti¢ encontrar
algunas caracteristicas referenciales que permiten
enriquecer el anélisis sobre la prestacién de este
servicio en particular.”

Finalmente, es importante sefialar que, si bien en
las Ultimas gestiones el pais avanzd en términos
de profundizacion financiera, pues los indicadores
estan entre los més altos de la region, se debe
mantener los esfuerzos que se estan llevando a
cabo, con la finalidad de que la poblacién pueda
beneficiarse del acceso a la prestacion de servicios
financieros.

T El anexo contiene las caracteristicas, resultados y los estadisticos descriptivos de las respuestas de la encuesta online sobre

transacciones a través de banca por internet.



Estudiantes de la Universidad Amazénica de Pando en la capacitacidn para encuestadores.

f

f
i

Lo
@®
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campo en la ciudad de Santa Cruz.






1. INTRODUCCION

La Ley N° 393 de Servicios Financieros (LSF)
establece la funcién social que cumplen los
servicios financieros en la contribucion a los
objetivos de desarrollo integral para el vivir
bien, la reduccidon de la pobreza, la exclusién
social y econdémica de la poblaciéon. Asimismo,
dispone que entre los objetivos de la regulacién
y supervisién financiera se encuentra el asegurar
que las entidades financieras satisfagan las
necesidades del consumidor financiero (Articulo

17). Uno de los mecanismos establecidos en la

citada ley (Articulo
73), para el logro
de ese objetivo,
es la realizacién

de estudios sobre
necesidades y grado
de satisfaccion de los

consumidores financieros.

La ENSF permite evaluar las necesidades de los
consumidores financieros, el nivel de atencidn
de las mismas, el grado de satisfaccién con los
servicios financieros y las percepciones del grado
de cumplimiento de la funcién social de las
entidades financieras (Articulo 116 de la LSF).

La realizacién de la ENSF de manera anual, acerca
a los consumidores financieros con la Autoridad
de Supervision del Sistema Financiero (ASFI). Si
bien ASFI cumple con el rol tradicional de velar por
la estabilidad y solvencia del sistema financiero,
en el marco de la nueva visién de la politica
financiera del pais, también debe garantizar y
defender los derechos del consumidor financiero.
En este sentido, la LSF establece que los servicios
financieros deben ser accesibles y ser brindados

Es relevante el acercamiento de ASFI a los

con calidad, calidez, continuidad, eficiencia y
seguridad.

En 2015, 2016 y 2017 se realizaron la 1.2, 2.2y 3.2
Encuesta Nacional de Servicios Financieros (1ENSF,
2ENSF y 3ENSF) los dias 4, 9 y 6 de septiembre,
respectivamente.? Los consumidores financieros
otorgaron un puntaje de 7,85; 7,45 y 8,13 sobre
10 a la satisfaccion que tienen con los servicios
financieros en las citadas encuestas. Asimismo,
el puntaje promedio para el cumplimiento de
la funcién social de las
entidades financieras fue
de 7,59; 7,23 y 7,84 sobre

consumidores financieros a través de la 10.
encuesta.

En la gestion 2018, la
4ENSF se llevd a cabo el
dia 5 de septiembre. Al igual que en las gestiones
anteriores, la seleccién de la fecha de la encuesta
consideré la alta afluencia de consumidores
financieros observada histéricamente. La muestra
considerada abarcé 489 PAF en 53 municipios de

todos los departamentos del pais.

El presente informe contiene los principales
resultados de la 4.2 Encuesta Nacional de Servicios
Financieros. La segunda seccidon, presenta una
breve descripcién del disefio y metodologia
de la encuesta. La tercera seccidn, contiene los
resultados de la encuesta bajo el marco de los
objetivos de la Ley de Servicios Financieros:
medicién del Indice de Satisfacciény de Percepcién
del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social, e
identificacién de las necesidades del consumidor
financiero. La cuarta seccion, muestra estadisticos
descriptivos de las respuestas al cuestionario. La

2 Los informes de resultados de las encuestas se encuentran publicados en el sitio web de ASFI.




quinta seccién, expone un resumen de los avances se constituyen en un parametro de referencia
respecto a las necesidades de los consumidores para la emisién de normativa y supervision de las
financieros relevadas en las anteriores encuestas. entidades financieras en las siguientes gestiones.
Finalmente, se presentan las conclusiones que




2. DISENO Y METODOLOGIA

La Encuesta Nacional de Servicios Financieros se
realiza por mandato de la LSF, especificamente,
el Articulo 116 que sefala: «La Autoridad de

Supervisién del Sistema Financiero - ASFI
implementara encuestas
anuales representativas

que abarquen a todos los
segmentos de consumidores
financieros de todas las
regiones del pais, con el fin
de evaluar sus necesidades
en materia financiera, el nivel de atencién a las
mismas por parte de las entidades financieras y las
percepciones de la poblacién sobre el grado de
cumplimiento de la funcién social de las entidades

de intermediacién financiera en la prestacién de

2.1 El consumidor financiero

El consumidor financiero (CF) es el protagonista de
la ENSF pues, a través de la encuesta, proporciona
datos sobre sus necesidades financieras, nivel de
satisfaccion y percepciones del
grado de cumplimiento de la
funcién social. Los resultados
de la ENSF se constituyen en
importantes insumos para coadyuvar el accionar
de ASFI como regulador del sistema financiero en
beneficio de la sociedad en su conjunto.

LaLey N° 393 define al consumidor financiero como
«cliente y/o usuario financiero». En este marco,
una persona puede ser cliente
de una entidad, usuario de sus
servicios financieros o ambas
cosas. Una vez que se suscribe
uno o mas contratos entre una
persona natural con una entidad financiera se
genera un cliente financiero. De esta manera, son
clientes naturales de una entidad financiera sus
depositantes, independientemente del tipo de

Necesidades financieras
Nivel de satisfaccidn

Percepciones cumplimiento
funcién social.

Consumidor financiero es un

usuario y/o cliente financiero.

Se encuestd a los consumidores

financieros en los PAF de las
entidades.

servicios financieros». Asimismo, el Articulo 73
paragrafo V de la misma ley sefiala la necesidad
de «realizar anélisis y estudios sobre necesidades

y grado de satisfaccion de los consumidores

financieros». Por lo tanto,
los tres elementos basicos
que busca evaluar la ENSF

en lo relacionado con los

consumidores financieros
son: 1) sus necesidades
financieras, 2) el nivel

de satisfaccién que tienen con los servicios
financieros y 3) sus percepciones sobre el grado de
cumplimiento de la funcién social de los servicios
financieros.

cuenta que tengan, pudiendo ser cuenta corriente,
caja de ahorros o depdsitos a plazo fijo; también
son clientes los prestatarios, los cuales pueden
acceder a distintos tipos de
crédito como el empresarial,
PYME, microcrédito, créditos
de consumo o de vivienda. Por
otra parte, son usuarios de servicios financieros
aquellas personas que hacen uso de los mismos,
pero sin que exista la suscripcion de contratos.
Por ejemplo, personas que en determinada
entidad financiera Unicamente realizan pagos
de servicios basicos, impuestos u otros, pero no
tienen depodsitos, créditos u
otro servicio que requiera la
firma de contratos.

Para que una persona sea
consumidor financiero, es imprescindible que sea
cliente de una entidad financiera o haya hecho
uso de algun servicio financiero. La cantidad
relativa de consumidores financieros en un pais




esta estrechamente relacionada con su desarrollo
econdmico. En los Ultimos anos, se observaron
mejoras importantes en el acceso y uso de los
servicios financieros; el nimero de cuentas de
depdsito a agosto de 2018 ascendid a 10.794.807
y el nimero de prestatarios en el mismo mes fue
de 1.553.210. Asimismo, la cobertura de servicios
financieros alcanzé al 60% de todos los municipios
del pais.

Apesarde las cifras disponibles, no existe unabase
de datos exhaustiva de los CF a nivel nacional,
lo que condiciona la forma de relevamiento de
informacion para la ENSF. Para optimizar el trabajo
y garantizar el contacto con los consumidores
financieros, en lugar de buscarlos en sus hogares,
los encuestadores de la ENSF visitan los puntos
de atenciodn financiera seleccionados mediante un
método de muestreo, eligiendo CF aleatoriamente
entre personas mayores de 18 afios que, el dia
determinado para el operativo, hagan uso de
servicios financieros.

2.2. Representatividad a nivel nacional

Por mandato de la LSF, la ENSF debe tener
representatividad a nivel nacional y debe permitir
abarcar a «todos los segmentos de consumidores
financieros de todas las regiones del pais».
Para alcanzar este objetivo se
considerd el tipo de entidad
financiera, el tipo de servicio
financiero ofrecido por éstas y la
regién geogréfica.

Entre los tipos de EIF sefialados
en la Ley de Servicios Financieros
se incluyé a los Bancos Multiples, los Bancos
PYME, las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Abiertas, las Entidades Financieras de Vivienda,
las Instituciones Financieras de Desarrollo y el
Banco Publico. Los servicios considerados de
manera explicita en la encuesta fueron: ahorros,

departamentos, que
incluyen las nueve ciudades
capitales y El Alto.

créditos, banca electrénica, atencién de reclamos
y el centro de llamadas de las entidades.

En cuanto a la representatividad a nivel geogréfico,
de los 105 municipios que

cuentan con dos o mas PAF,

La 4ENSF considerd 53
municipios de los nueve

la encuesta consideré 53,

pertenecientes a los nueve

departamentos, que incluyen
las nueve ciudades -capitales
y la ciudad de El Alto. De
esta manera, el componente
geogréfico (departamento y municipios) junto
con el componente de disefio (poblacién, nimero
de PAF y nimero de transacciones) constituyen
el marco muestral de la encuesta, que estd
constituido por un total de 1.552 puntos de

atencién financiera.



llustracién 2.1 Municipios nacionales incluidos en la 4ENSF y detalle de la muestra

Marco muestral= l + .
Muestra= l

El marco muestral fue construido a partir del
listado de puntos de atencion financiera (PAF)
en todo el pais, identificando oficinas centrales,
agencias y sucursales que ofrecen productos y
servicios financieros. Para cada uno de los tipos
de PAF considerados se obtuvo informacién sobre
el nimero de transacciones que se realizaron
durante la gestién 2017. El disefio considera que
el nimero de transacciones es proporcional al
nimero de consumidores financieros en cada
PAF, de manera que se utilizé como un criterio la
estratificacion de dichas unidades. La seleccién de
la muestra se realizd en las siguientes etapas:

o Seleccidon de estratos: uno de inclusion forzosa
(capitales departamentales) y cuatro que se
distinguen por el grado de urbanizacién.

e Se seleccionaron los conglomerados (PAF) a
través de muestreo aleatorio proporcional

DEPARTAMENTOS MUNICIPIOS m

BENI 4 18
CHUQUISACA 3 20
COCHABAMBA 10 9
LA PAZ 9 136
ORURO 3 14
PANDO 1 8

POTOSI 3 18
SANTA CRUZ 16 149
TARLIA 4 30
TOTALES 53 489

al nimero de transacciones del PAF y con
estratificacion asimétrica implicita.

e En la dltima etapa mediante un muestreo
aleatorio sistematico se seleccioné a 12
consumidores financieros por cada PAF en
ciudades capitales y 15 en municipios rurales,
en diferentes horarios.

Asi, desde un punto de vista estadistico, la unidad
de observacién y de muestreo fueron los puntos
de atencidn financiera, pues fue alli donde se
buscé a los consumidores financieros (unidad
de anélisis) para encuestarlos. Se encuestd a
12 o 15 consumidores financieros en cada PAF,
seleccionados al azar dentro de sus instalaciones

mediante un muestreo aleatorio sistematico.




Tabla 2.1 Marco muestral, nimero de PAF y municipios incluidos por departamento

MARCO MUESTRAL MUESTRA

Departamento —

Municipios(” PAF Municipios PAF
Beni 10 71 4 18
Chuquisaca 6 76 3 20
Cochabamba 17 281 10 96
LaPaz 17 407 9 136
Oruro 4 52 3 14
Pando 1 15 1 8
Potosi 10 74 3 18
Santa Cruz 33 470 16 149
Tarija 7 106 4 30
Total 105 1.552 53 489

(1) Municipios con 2 o méas PAF

2.3. Encuestas anuales

La Ley de Servicios Financieros establece que mantiene un nivel promedio de transacciones
ASFl debe realizar la ENSF de forma anual. en el sistema financiero y con el fin de mantener
Para la eleccién de la fecha, se considerd el un grado de comparabilidad con las gestiones
nimero de transacciones realizadas en los PAF  pasadas (las anteriores encuestas se efectuaron en
de las entidades en las pasadas gestiones, a fechas cercanas), se optd por realizar la encuesta
fin de garantizar la presencia de consumidores el dia miércoles 5 de septiembre de 2018.
financieros. Dado que el mes de septiembre

llustracion 2.2 Nimero de transacciones por mes, gestiéon 2017
(en millones)
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2.4. Objetivos de la encuesta

Los objetivos que persigue la Encuesta Nacional
de Servicios Financieros son:

e Evaluar las necesidades de los consumidores
en materia financiera y el nivel de atencion de
las mismas;

e Analizar el grado de satisfaccion de los
consumidores financieros en relacién con los
servicios proporcionados por las entidades
financieras;

2.5. Indicadores

La ENSF recolectd informacion relativa a las

necesidades de los consumidores financieros y

el uso que hacen éstos de dichos servicios. En

correspondencia con la jerarquia de necesidades

1943), la deteccién de necesidades
parte de la

existencia de

(Maslow,

financieras
servicios
financieros bésicos, como
son el ahorro y el crédito,
y se amplia a la satisfaccion
de necesidades  més
«sofisticadas», como ser el
uso de medios electrdnicos
y el
financieros  de

uso de servicios

forma
integral. Para el andlisis de
las necesidades se recurrié
a la estadistica descriptiva
e inferencial, a fin de
determinar frecuencias vy

correlaciones, entre otros.

La  medicién de la
satisfaccion y las percepciones del cumplimiento

Se evaluaron las necesidades
financieras mediante técnicas
de estadlistica descriptiva
e inferencial; para medir la
satisfaccion y las percepciones
del cumplimiento de la funcién
social se consideraron, por su

complejidad, metodologias de
estimacidn de variables latentes

a partir de variables manifiestas,
obteniéndose los Indices de
Satisfaccién y de Percepcion

del Cumplimiento de la Funcién

Social.

e Evaluar la percepcion de los consumidores
financieros sobre el grado de cumplimiento
de la funcién social de las entidades de

intermediacion financiera en la prestacién de

servicios financieros.

A continuacién, se describen los indicadores
usados para el cumplimiento de los objetivos
establecidos precedentemente.

de la funcion social, plantean dificultades técnicas,
toda vez que se tratan de conceptos abstractos
y complejos, ademés de no ser posible su
observacién directa. Sin embargo, es posible
observar manifestaciones de lo que consideramos
satisfaccidon o percepciones
del
funcién social. El enfoque

cumplimiento de la

adecuado consiste enmedir
los conceptos de interés
(constructos o variables
latentes)

a través de un conjunto

indirectamente

de indicadores (variables
manifiestas) que sirven de
variables proxi (Hair, Hult,
Ringle, & Sarstedt, 2014).

Bajo el enfoque descrito
se usa un conjunto de
para
medir un solo concepto.

caracteristicas

La satisfaccion con los

servicios financieros, por ejemplo, puede ser




explicada por la calidad y calidez con la que se
atiende al consumidor financiero; la ubicacion,
nimero y horarios de atencién de los PAF; la
rapidez con la cual es atendido; entre otros. Esta
técnica permite reducir el error de medicién.

Otra alternativa seria preguntar al CF simplemente
cuan satisfecho estd con todos los servicios
financieros que le brinda una entidad. Si bien
este enfoque permitiria hacer el formulario de
encuesta muy corto, no se conocerian los factores
que determinan esa satisfaccion. Un cuestionario
que incorpore una gran variedad de servicios
financieros, permite conocer qué es lo que mas le
interesa al encuestadoy qué servicio(s) financiero(s)
son los que mas influyen en su satisfaccién global.
Por ejemplo, un consumidor financiero podria
expresar que estd altamente satisfecho con los
servicios que recibe de las entidades, también
podria descubrirse que el Unico servicio con el
cual esté satisfecho son los cajeros automaticos,
pero tiene una baja satisfaccién con el resto de
servicios. Este conocimiento permite que ASFI

2.6. Escalas de mediciéon

En la ENSF, las variables relacionadas con la
evaluacion de las necesidades financieras y el
nivel de atencidn, tienen
por lo general una escala de
medicién nominal u ordinal. Se
definieron variables manifiestas
que explican variables latentes
(Indices de Satisfaccion y de
Percepcién del Cumplimiento
de la Funcién Social) con una
escala discreta de medicion de intervalo de 0, 1, 2,

3,4,5,6,7,8,9y 102

Las variables relacionadas con
los Indices de Satisfaccién y de
Cumplimiento de la Funcién

Social tienen valores de 0, 1, 2,
3,4,5 6,7, 8 920 10.

enfoque sus esfuerzos en lo que en verdad importa
al consumidor financiero.

Una ventaja adicional del enfoque adoptado es
que permite preguntar sobre las percepciones
del cumplimiento de la funcién social de los
servicios financieros sin mencionar directamente
al encuestado este concepto complejo. Es facil
comprender que preguntar por «la funcién social
de los servicios financieros» puede generar
confusion. La ley N° 393 y la reglamentacién
clarifican la forma de entender la «funcién social
de los servicios financieros». Asi, el cuestionario
consultd a los consumidores, si los servicios
financieros contribuyeron a que mejore su calidad
de vida y la importancia que tienen para el
desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad.

El resultado final para el cumplimiento de los
dos Ultimos objetivos mencionados en parrafos
precedentes, es la estimaciéon de los indices de
Satisfaccion y de Percepcién del Cumplimiento de
la Funcién Social.

El nimero O se interpreta, en todos los casos, como
total desacuerdo, total insatisfaccion o pésima

calificacion.* El ndmero
10 se interpreta, de forma
opuesta, acuerdo

total,

como
total  satisfaccion
o excelente calificacién.
Como es probable que los
consumidores  financieros
prefieran no usar ninguna
todas las

de estas calificaciones extremas,

valoraciones intermedias son posibles.

3 En (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, Oct 1996) se discute el posible uso de otras escalas.

4 Escalas de calificacion para medir satisfaccién de los consumidores fueron utilizados ampliamente, entre ellos se menciona a

Reichheld (2011).



2.7. Metodologia de estimacién

Las técnicas de anélisis estadistico multivariado

pueden ser usadas para confirmar teorias
establecidas de forma previa, o para identificar
relaciones o patrones en los datos. En el primer
caso se prueba las hipdtesis de teorias y conceptos
existentes. Por otra parte, son
exploratorios cuando se realiza
la busqueda de patrones
en los datos, lo cual sucede
cuando el conocimiento previo
de las relaciones existentes
entre las variables es limitado.
La metodologia PLS-SEM es
usada fundamentalmente para
el desarrollo de teorias en la
investigacién exploratoria, lo
cual se realiza al explicar la varianza de las variables

dependientes (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014).

Para la obtencién de factores préximos a los
indices de Satisfaccion y de Percepcién del
Cumplimiento de la Funcién Social se trabajé con
un modelado de rutas que consideran ecuaciones
estructurales estimadas con minimos cuadrados
parciales
partial least squares path modeling — [PLS-SEM]).

(structural equation modeling with

Los diagramas de rutas permiten visualizar las
relaciones entre variables, las cuales sustentan
las hipdtesis del modelo. Un modelo de rutas
con minimos cuadrados parciales consta de dos
elementos: 1) un modelo estructural (o modelo
interior) que representa los constructos, sefialando
las relaciones (rutas) entre las variables; y 2) los
modelos de medicién (modelos exteriores) de los
constructos, que contienen las relaciones entre
éstos y los indicadores (variables manifiestas).

La metodologia usada
para la estimacién de los
indices de la 4ENSF se
aplica internacionalmente

para el estudio de variables
complejas relacionadas
con el comportamiento del
consumidor.

El PLS-SEM usa un método basado en la regresién
por minimos cuadrados para la estimacién de los
coeficientes. El objetivo es minimizar la varianza de
los términos de error, por lo tanto, este método es
el preferido cuando el objetivo de la investigacién
es desarrollar una teoria vy
explicar la varianza, es decir,
predecirlos constructos. EIl PLS-
SEM considera las relaciones
especificadas en el diagrama
de rutas, asi como entre los
constructos y sus variables
indicadores. Esta metodologia
trabaja  eficientemente con
muestras de tamafio pequefio
y modelos complejos y no
requiere supuestos respecto a la distribucién de

los datos (ibid).

Si bien existen muchas otras metodologias
usadas internacionalmente para el anélisis de
la satisfaccion de los consumidores, las cuales
van desde la estadistica descriptiva, el andlisis
de regresién bésico, modelos de probabilidad
condicional, entre otros; la metodologia PLS-SEM
ha sido usada ampliamente porque tiene la ventaja
de que permite evaluar variables complejas de
comportamiento del consumidor (Grigoroudis &
Siskos, 2010).

La percepcion del cumplimiento de la funcion
social de los servicios financieros, podria ser
dificil de medir si no se enfocan las preguntas del
cuestionario en sus manifestaciones. Por su parte,
en el caso de la variable satisfaccion, dado que
no es suficiente conocer si los consumidores estan
satisfechos o no, sino que es importante sefialar
los factores que explican esta variable, la ENSF
usa la metodologia PLS-SEM.




2.8. Estructura del cuestionario

El cuestionario de la ENSF busca facilitar el Las primeras tres secciones estan dirigidas a los
proceso de la encuesta; consta de un total de clientes de las entidades, las siguientes cuatro
79 preguntas distribuidas en ocho pueden ser respondidas por los
secciones. En promedio, cada El cuestionario de la clientes o wusuarios, y la Ultima
consumidor  financiero  puede ENSF busca facilitar el seccion  contiene  informacion

llegar a responder un aproximado [Neliele=EeRe ERERERIVESERN  demografica del encuestado.
de 62 preguntas, dependiendo de
los servicios financieros que utilice.

llustracién 2.3 Secciones del cuestionario de la 4ENSF
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2.9. Trabajo de campo
La recoleccién de datos conté con el apoyo servidores publicos de ASFl que participaron
de 11 universidades del pais y la participacion como encuestadores y supervisores, ademas
de 403 estudiantes de las carreras de ciencias del personal directivo de la Institucién (10)
econdmicas y financieras y de otras éreas. que cumplié funciones de coordinaciéon a nivel

Asimismo, se conté con el apoyo de 125 departamental y nacional.



Nuevamente, la movilizacién de encuestadores
en un solo dia fue la estrategia elegida por ASFI
debido a las ventajas que ofrece, principalmente
por la menor exposicion de las respuestas frente
a cambios en circunstancias externas. Otro
objetivo perseguido fue contar con los datos de
la encuesta el mismo dia.

Al igual que la gestidon anterior, este afio se
mantuvo la recoleccion de informacién en linea,
mediante computadoras, tabletas electrénicas o
teléfonos celulares con conexién a internet.® Los
datos recabados por los encuestadores fueron
transmitidos inmediatamente a los servidores
de ASFI; un proceso que fue realizado con éxito
durante la jornada. El control del operativo
de campo fue riguroso, sobre todo porque

se efectud al interior de los PAF y se realizé un
monitoreo permanente desde la oficina central
de ASFI.

El apoyo de las EIF facilité el éxito del proceso, las
mismas brindaron los equipos y la infraestructura
para el relevamiento de lainformacién, asicomola
seleccién ordenada de consumidores financieros.
Este despliegue proporcioné mayor comodidad
a los informantes para responder el cuestionario
y minimizé las faltas de respuesta, errores de
interpretacién del flujo de las preguntas, errores
de transcripcién y otras contingencias asociadas
al trabajo de campo.

5 En lugares con conexiones deficientes de internet se usé un aplicativo mévil (apk) que permitié relevar informacién offline y

posteriormente fue transmitido a los servidores de ASFI.




Estudiante de la Universidad Privada Tecnoldgica de Santa Cruz llevando a cabo la encuesta en la capital cruceda.

Estudiante de la Universidad Franz Tamayo, realizando la encuesta en la ciudad de El Alto.



3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La encuesta de servicios financieros releva
informacién que permite cuantificar variables
satisfaccion  de los

relacionadas con la

consumidores, las percepciones sobre el
cumplimiento de la funcidn social de las entidades

financierasy sus necesidades en materia financiera.

El indice de Satisfaccion presentado en el informe,
es una medida que resume el nivel de satisfaccion
de los consumidores financieros y proporciona el
peso relativo de las dimensiones o caracteristicas

que conforman dicho indice. La satisfaccion del
consumidor es un concepto multidimensional, y
esencialmente una medida indirecta; depende
de la experiencia que tienen los consumidores
con los productos o servicios que recibe y en
gran medida esté relacionada con su percepcion
de la calidad y calidez en la atencién. Ademas,
caracteristicas propias como el género o la edad
cambian la percepcion del consumidor financiero
respecto de un mismo producto o servicio.

3.1. indice de Satisfaccion del Consumidor Financiero

En este apartado se exponen las dimensiones o
constructos que explican al Indice de Satisfaccién
del consumidor financiero y la relevancia de

cada concepto. Posteriormente, se muestra este
indice segun las caracteristicas demograficas del
consumidor financiero.

3.1.1. Elindice de Satisfaccién y sus dimensiones explicativas

Siguiendo la metodologia de las gestiones
pasadas, la estimacién del Indice de Satisfaccion
se realizd a través de la valoracién de los

consumidores  financieros respecto a las
caracteristicas
que forman la
calidad y calidez
de los servicios, x o o o o o
el beneficio S St
obtenido por el
consumidor y el
grado de acceso a los servicios que ofrecen las
EIF. El enfoque considera una valoracién basada
en la calificacién de puntajes comprendidos entre
cero y diez que expresa el nivel de conformidad
o disconformidad con los productos y/o servicios

que ofrece la entidad.

La calidady calidez percibida porlos consumidores
es un agregado de variables mas simples. Asi, las
variablesqueexplicanlascalificacionesdelacalidad
y calidez son la informacién que proporcionan a los
consumidores,
la imagen
percibida de
o o @ la entidad, Ia

e amabilidad de
los funcionarios
de la entidad, la
variedad de servicios que ofrece ésta, la eficiencia
en la prestacion de los servicios y la seguridad que
brindan las EIF (Ilustracion 3.1).




llustracién 3.1 Calidad y calidez con sus dimensiones explicativas

Eficiencia

Imagen

Las variables que explican la calidad y calidez se
miden a través de una o mas preguntas especificas
del cuestionario. Existe una alta correlacion entre
las variables explicativas y las que definen la
variable calidad y calidez.

Porejemplo, lavariable informacion es cuantificada
mediante las siguientes afirmaciones: P2.16 El
personal toma atencion y tiene paciencia a las
preguntas que usted realiza, P7.3 Esta entidad le
orienta adecuadamente cuando no conoce algun
servicio y P7.4 En esta entidad le informan sobre
servicios que le permiten reducir el tiempo de
espera en sus oficinas o incluso prescindir de ir a
ellas. Para la variable Imagen se consideraron las

Informacion

Variedad

Seguridad

o

Calidad y
Calidez

Amabilidad

siguientes afirmaciones: P2.8 Se siente a gusto y
cémodo en las oficinas de esta entidad financiera
y P2.13 La iluminacién y limpieza de esta entidad
son de su agrado.

La Grafica 3.1 muestra la relacién entre las
variables informacién y calidad y calidez, que
tiene un coeficiente de correlacion de 0,97. Similar
resultado (0,92) muestra la relacién entre imagen
y calidad y calidez (el didmetro de los circulos
es proporcional al nimero de consumidores
financieros que respondieron con las calificaciones
sefialadas en los ejes).



Gréfica 3.1 Correlacién significativa entre variables
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Por otro lado, para la obtencién del indice
de Satisfaccion se utilizaron los puntajes de
calificacién que otorgaron los consumidores
cuando se presenté la siguiente afirmacion: Cuén
satisfecho(a) estd usted con todos los servicios
y productos financieros que proporciona esta

entidad (valoracién entre 0y 10).

Las calificaciones otorgadas a la satisfaccion con
todos los productos y servicios que le otorga
la entidad donde se realizd la encuesta, se
correlacionan significativamente con la calidad
y calidez con que se brindan estos servicios
financieros. Sin embargo, se observd que las
variables beneficio y acceso también se relacionan

positivamente con la satisfaccién. El beneficio
se refiere a la preferencia de los consumidores
financieros por mantener sus depdsitos en una
entidad financiera, asi como la posibilidad de
realizar pagos de servicios basicos y otros a través
de las EIF. El acceso se relaciona con la satisfaccién
de los consumidores financieros con los horarios
de atencidn, la ubicaciéon de las agencias y la
cantidad de puntos de atencidn financiera con los
que cuenta la entidad.

La variable que explica la mayor parte de la
satisfaccion es la calidad y calidez (69%), seguida
del acceso (17%) y el beneficio (14%) (llustracién
3.2).




llustracién 3.2 Factores que determinan el indice de Satisfaccion de los Consumidores Financieros
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La Gréfica 3.2 expone los Indices de Satisfaccion el indice de Satisfaccion del 2017, se observa un
obtenidos en las cuatro ENSF; el nivel de incremento de 0,04 equivalente a un incremento
satisfaccién alcanzado en el 2018 (8,17 sobre un relativo de 0,5%.

maximo de 10) es el mas alto. Comparado con



Grafica 3.2 indice de Satisfaccion de las cuatro encuestas nacionales

7,85
I ]

2015 2016

8,13 8,17

2017 2018

3.1.2. Satisfaccién segun caracteristicas demograficas del consumidor

El nivel de satisfaccién con los productos y
servicios financieros varia segun las caracteristicas
demograficas del consumidor financiero. Asi,
mujeres una

segun género, las

calificacién promedio mayor que los hombres

otorgaron

(8,29 y 8,04 respectivamente); en la gestién pasada
la calificacién fue 8,20 (mujeres) y 8,05 (hombres).
Por edades, las personas con edades entre 25 y
59 afios otorgaron, en promedio, calificaciones
inferiores al Indice de Satisfaccion Global.

Grafica 3.3 Satisfaccion promedio por género y edad
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Por departamentos, el Indice de Satisfaccidon es evaluaron con un menor nivel de satisfaccion son
mayor, respecto al promedio nacional, en Tarija, La Paz, Potosiy Oruro.
Santa Cruz y Pando. Los departamentos que

Gréfica 3.4 Satisfaccion promedio segiin departamento
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La Tabla 3.1 muestra la evolucién del Indice de en segundo lugar durante los Gltimos tres afios.
Satisfaccion por departamento desde la 1TENSF  Por otra parte, los departamentos de La Paz y
a la 4ENSF. Si bien algunos departamentos Potosi se encuentran sisteméaticamente con los
presentan fluctuaciones, Santa Cruz se mantiene I[ndices de Satisfaccion mas bajos.

Tabla 3.1 Evolucién del indice de Satisfaccion segiin departamento

4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF
Departamento IS Posicién IS Posicién IS Posicién IS Posicién
Tarija 8,70 1 8,10 4 7,81 1 7,89 5
Santa Cruz 8,46 2 8,38 2 7,75 2 7,99 4
Pando 8,32 3 8,17 3 7,26 6 8,41 1
Cochabamba 8,17 4 7,99 8 7,39 [ 8,08 2
Chuquisaca 8,04 5 8,08 5 7,21 7 7,71 8
Beni 8,03 6 8,61 1 7,62 3 8,07 3
Oruro 7,93 7 8,03 6 7,59 4 7,80 7
Potosi 7,83 8 7,94 9 6,72 9 7,81 6
La Paz 7,81 9 7,99 7 7,20 8 7,58 9

Considerando el nivel educativo, se mantiene consumidorfinancieroy lavaloracién alosservicios
la relacion inversa registrada en las anteriores financieros a través del Indice de Satisfaccién.
encuestas entre el grado de educacién del

% Informe de resultados 1ENSF, 2ENSF y 3ENSF.



Gréfica 3.5 Satisfaccion promedio segtn nivel educativo
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Por tipo de entidad, los Bancos PYME (BPY), las calificaciones. En contraste, los Bancos Multiples
Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas (CAC)  (BMU)ylasEntidades Financieras de Vivienda (EFV),
y las Instituciones Financieras de Desarrollo obtuvieron calificaciones menores al promedio
(IFD) recibieron, en promedio, las mas altas del sistema de intermediacion financiera.

Griéfica 3.6 Satisfaccién promedio segun tipo de entidad
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La Tabla 3.2 presenta la evolucién del indice de
Satisfaccion por tipo de entidad de las ultimas
de
Financieros. Se destaca la mejora sostenida de los

cuatro Encuestas Nacionales Servicios

Bancos PYME, considerando que en la TENSF su
indice de Satisfaccién era el mas bajo (7,57). Por
otro lado, los Bancos Mdltiples se encuentran en
la cuarta posicién en los Gltimos tres afios.

Tabla 3.2 Evolucién del indice de Satisfaccién segfin tipo de entidad

4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF
Tipo de entidad IS Posicion IS Posicidn IS Posicion IS Posicion
BPY 8,71 1 8,43 2 7,44 3 7,57 4
CAC 8,53 2 8,04 5 7,73 2 8,36 1
IFD 8,23 3 8,31 3 7,80 1
BMU 8,14 4 8,11 4 7,41 4 7,80 2
EFV 7,95 5 8,49 1 7,35 5 7,77
También se puede disgregar el Indice de La Gréfica 3.7 expone las calificaciones promedio

Satisfaccion segun el uso de servicios que contrata
el consumidor financiero, considerando créditos,
ahorros, utilizacién de banca por internet, cajeros
automaticos, pago con tarjeta de débito y/o
crédito, y otras transacciones financieras (por
ejemplo: cobro de rentas, pago de servicios
bésicos y otros).

segun la intensidad de uso de los servicios
financieros mencionados; donde un «Uso bajo»
(8,22) corresponde a la utilizacion hasta dos
servicios, «Uso medio» (8,19) cuando el CF emplea
entre tres y cuatro servicios; y «Uso intensivo»
(8,02) cuando se consumen cinco o seis servicios.
Se aprecia que existe una relacién inversamente
proporcional entre el nimero de servicios que
utiliza un consumidor financiero y el valor del
indice de Satisfaccion.

Grafica 3.7 Satisfaccion promedio segun intensidad de uso de servicios del
consumidor financiero
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Considerando el nivel de urbanidad, la Gréfica 3.8 es mayor tanto en los municipios rurales como
expone las calificaciones promedio otorgadas por en las capitales, mientras que en las ciudades
cada uno de estos grupos; el Indice de Satisfaccion  mayores e intermedias la calificacion es menor.’

Grafica 3.8 Satisfaccion promedio seguin urbanidad
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Considerando la actividad econémica a la que tienen las calificaciones méas altas del indice
se dedica el consumidor financiero, la Grafica de Satisfaccién. En contrapartida, el grupo de
3.9 muestra que los sectores «Agropecuaria» «Profesional independiente» otorga la menor
y «Manufactura, extraccién o construccién» calificacién.

Griéfica 3.9 Satisfaccién promedio segiin actividad econémica del consumidor financiero
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7 Para la clasificacion de urbanidad se utiliza los criterios empleados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE), y el criterio
definido de zonas rurales segin lo establecido en la LSF.




Estudiante de la Universidad Mayor Real y Pontificia de San Francisco Xavier de Chuquisaca, llevando
a cabo la encuesta en el municipio de Sucre.

Equipo de trabajo conformado por estudiantes de la Universidad Mayor Real y Pontificia de San Francisco Xavier
de Chugquisaca, iniciando el trabajo de campo en la ciudad de Sucre.



3.2. Cumplimiento de la Funcién Social

La Ley N° 393 de Servicios Financieros establece
que los servicios financieros deben cumplir la
funcién social de contribuir al logro de los objetivos
de desarrollo integral para el vivir bien, eliminar
la pobreza y la exclusion social y econdmica
de la poblacién, cumpliendo minimamente los
siguientes objetivos:

a) Promover el desarrollo integral para el vivir
bien;

b) Facilitar el acceso universal a todos sus
servicios;

c) Proporcionar servicios financieros con

atencion de calidad y calidez;

d) Asegurar la continuidad de los servicios
ofrecidos;

e) Optimizar tiempos y costos en la entrega
de servicios;

f) Informar a los consumidores financieros
acercadelamanerade utilizar con eficiencia
y seguridad los servicios financieros.

La 4.2 Encuesta Nacional de Servicios Financieros

recabd la percepcion de los consumidores
financieros sobre el grado de cumplimiento de
los objetivos de la Funcién Social (FS) de los
servicios financieros. Para ello, los consumidores
respondieron preguntas concretas sobre los
servicios que reciben por parte de las EIF,
finalmente estos son relacionados con los
constructos presentes en el concepto de funcién

social.

3.2.1. Percepcion del grado de cumplimiento de la funcién social de
los servicios financieros y sus dimensiones explicativas

La percepcién del grado de cumplimiento de
la funcidn social de los servicios financieros fue
aproximada por dos preguntas, una de ellas desde
un punto de vista global, abarcando el entorno
social y econdémico del consumidor financiero; la
otra desde un plano individual, refiriéndose a los
beneficios percibidos por el mismo consumidor
financiero.

Una de las preguntas valoré mediante una escala
de 0 a 10, la importancia de la entidad para el
desarrollo de la ciudad, localidad o comunidad
del CF (punto de vista global); la otra pregunta
estuvo més relacionada con la contribucién de
los servicios financieros a la mejora de la situacion

individual  del Con
similar metodologia a la medicién del Indice de

consumidor  financiero.
Satisfaccién, se obtuvo un Indice de Percepcion
del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
de los servicios financieros, que este afio fue de
7,87, en una escala de 0 a 10.

La Gréfica 3.10 muestra el
IPCFS. El
gestion 2018 (7,87) supera los indices alcanzados

comportamiento

historico del nivel alcanzado en la
anteriormente, el mismo mostrd un incremento de
0,03 respecto al observado en el 2017, equivalente

a un incremento relativo de 0,4%.




Gréfica 3.10 indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
de las cuatro encuestas nacionales
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Con base en el Articulo 4 de la Ley N°393, se
consideraron variables latentes, expuestas en
la llustracion 3.3, para medir la percepcion del
grado de cumplimiento de la funcién social de
los servicios financieros. El aporte de las variables
latentes se expresa en ponderadores o pesos
relativos del coeficiente de determinaciéon del
modelo propuesto. La valoracion de la prestacién
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de servicios con calidad y calidez tuvo un peso
relativo de 30%,; la percepcién sobre la continuidad
de los servicios ponderd 27%,; la optimizacion de
tiempos y costos 19%; la facilidad en el acceso
a los servicios financieros 16% vy, finalmente, la
informacion brindada por las EIF para el uso de los
servicios financieros con eficiencia y seguridad 8%.



llustracién 3.3 Modelo: indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social

Informacion

FUNCION
SOCIAL

Tiempos y costos

conjunto de

A continuacidon, se detalla el
caracteristicas que se usaron para estimar las
variables latentes del Indice de Percepcién del

Grado de Cumplimiento de la Funcién Social.

Informar a los consumidores financieros acerca de
la manera de utilizar con eficiencia y seguridad los
servicios financieros

Las calificaciones otorgadas al asesoramiento
claro y oportuno realizado por el personal de las
entidades financieras, la informacién brindada
de servicios que permiten optimizar el tiempo
de espera y la seguridad proporcionada por las
entidades al realizar transacciones financieras,
son utilizadas para evaluar el cumplimiento de
este objetivo de funcidn social. Este aspecto logra
explicar un 8% del IPCFS.

Acceso

Continuidad

__ Calidad y calidez

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

Los horarios de atencién, el nimero de oficinas
de atencidn al publico y su ubicacion, son las
caracteristicas consideradas para evaluar la
facilidad para el acceso a los servicios financieros.
Esta variable explica un 16% del comportamiento
del del Grado de

Cumplimiento de la Funcién Social.

indice de Percepcién

Proporcionar servicios financieros con atencion de
calidad y calidez

Mediante la evaluacién del trato de los funcionarios
a los consumidores financieros, la amabilidad,
la colaboracidon, el asesoramiento en el uso de
servicios financieros y la calidad de los servicios
financieros ofertados por las entidades, se estima
la importancia de este objetivo (30%) en el IPCFS.




Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

La continuidad de los servicios financieros
depende de la capacidad operacional de las
entidades financieras, es decir, de politicas y
planes de continuidad que posean las mismas. Sin
embargo, estos aspectos no son revelados a sus
clientes y/o usuarios, en ese sentido, no se evallan
las politicas y planes como tal; sino la percepcion
que tiene el consumidor sobre la capacidad de la
entidad para responder a problemas operativos.
Para esto, se solicitd calificar la disponibilidad
de los servicios sin interrupciones, asi como
la confianza sobre la vigencia de la EIF en el
mediano plazo. El peso relativo de este objetivo

como factor explicativo del Indice de Percepcién
del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
fue de 27%.

Optimizar tiempos y costos en la entrega de
servicios financieros

A través de la evaluacidon a los tiempos de
atencién en los PAF y la rapidez con que se
realizan las transacciones financieras, asi como el
beneficio percibido por la posibilidad de realizar
pagos de servicios basicos en las EIF, se estimé la
participacion relativa de este objetivo en el IPCFS

(19%).

3.2.2. Percepcion del grado de cumplimiento de la funcién social
de los servicios financieros segiin caracteristicas demograficas

del consumidor

En esta seccion se analiza el Indice de Percepcién
del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
por las caracteristicas del consumidor financiero.
Por género, se observa que las mujeres calificaron
con un puntaje mayor (7,93) el cumplimiento de
la funcion social respecto a los varones (7,81).

La Gréfica 3.11 muestra los valores del indice de
percepcién por grupo etario, donde las personas
con edades entre 25 a 46 anos, otorgaron en
promedio, calificaciones inferiores del aporte de
las EIF al cumplimiento de la funcién social de los
servicios financieros.

Gréfica 3.11 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
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Por nivel de educacién, los consumidores Funcion Social tiene una relacién inversa con
financieros con menor grado de educacién el nivel de educacién, es decir, a mayor nivel de
brindaron una mayor calificaciéon en comparacion  educaciéon menor calificacion, tal como se muestra
con los de mayor formacién. El Indice de en la Gréfica3.12.

Percepcién del Grado de Cumplimiento de la

Grafica 3.12 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
nivel de educacién
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Considerando el ambito  geogréfico, los calificacidn; La Paz, Oruro y Potosi confirieron las

departamentos de Tarija, Santa Cruz, Chuquisacay menores calificaciones al grado de cumplimiento
Cochabamba fueron los que otorgaron una mayor  de la funcién social.

Grafica 3.13 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
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La Tabla 3.3 muestra la evolucién del indice de
Percepciéon Cumplimiento de la Funcion Social
por departamento desde la TENSF a la 4ENSF. En
general, Santa Cruz es uno de los departamentos
que tiene mayor estabilidad en la posicién de

este indice (durante los Ultimos tres afios estuvo
en segundo o tercer lugar). En contrapartida, los
departamentos de La Paz y Potosi se encuentran
sistematicamente con los indices més bajos.

Tabla 3.3 Evolucién del indice de Percepcién Cumplimiento de la Funcién Social segiin

departamento
4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF
Departamento ~ FS Posicién FS Posicién FS Posicién FS Posicién
Tarija 8,48 1 7,77 6 7,42 4 7,79 5
Santa Cruz 8,18 2 8,11 2 7,50 3 7,51 8
Chuquisaca 7,98 3 7,73 7 6,57 8 7,61 6
Cochabamba 7,92 4 7,82 5 7,25 5 7,95 3
Pando 7,86 5 7,88 4 7,66 1 8,50 1
Beni 7,57 6 8,15 1 6,98 7 8,33 2
Potosi 7,55 7 7,65 8 6,50 9 7,55 7
Oruro 7,49 8 8,04 3 7,60 2 7,95 4
La Paz 7,46 9 7,61 9 6,99 6 7,40 9

Comparativamente por tipo de entidad, las
Entidades Financieras de Vivienda (EFV) y los
Bancos Mudltiples (BMU) recibieron calificaciones
menores al promedio; por encima de este valor se

encuentran, las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Abiertas (CAC), las Instituciones Financieras de
Desarrollo (IFD) y los Bancos PYME (BPY).

Grafica 3.14 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
tipo de entidad
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La Tabla 3.4 presenta la evolucién del Indice de
Percepcién Cumplimiento de la Funcién Social por
tipo de entidad de las dltimas cuatro Encuestas

Nacionales. Destaca la estabilidad en la posicion
de las IFD, manteniéndose en primer o segundo
lugar durante las Ultimas tres gestiones.

Tabla 3.4 Evolucién del indice de Percepcién Cumplimiento de la Funcién Social segiin
tipo de entidad

2018 2017 2016 2015
Tipo de entidad ~ FS Posicién FS Posicién FS Posicién FS Posicién
BPY 8,48 1 8,00 3 7,48 3 7,30 3
IFD 8,13 2 8,02 2 7,87 1
CAC 8,11 3 7,80 5 7,55 2 7,79
BMU 7,84 4 7,82 4 7,16 4 7,64
EFV 7,61 5 8,09 1 6,92 5 6,94

Clasificando a los consumidores financieros en
funcién de la intensidad de uso de servicios,
se observa que los consumidores financieros
que utilizan con menor intensidad los servicios
financieros otorgan un mayor puntaje (7,95) al
indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento

de la Funcién Social. Por otra parte, aquellos CF
que emplean con mayor intensidad los servicios
de las Entidades de Intermediacién Financiera
asignaron la calificacién mas baja (7,77) al indice
(Gréfica 3.15).

Gréfica 3.15 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
intensidad de uso de servicios del consumidor financiero
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Considerando el nivel de wurbanidad, los de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la
consumidores financieros ubicados en municipios  Funcion Social (Gréfica 3.16).
rurales otorgaron la calificacion mas alta al Indice

Grafica 3.16 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
urbanidad
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Finalmente, considerando la actividad econdmica, Cumplimiento de la Funcién Social. Por otra parte,
los consumidores financieros dedicados a los CF que son profesionales independientes
actividades agropecuarias concedieron la mayor dieron la calificacién maés baja al indice.

nota al Indice de Percepcién del Grado de

Grafica 3.17 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segiin
actividad econémica del consumidor financiero
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Estudiante de la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA) llevando a cabo la encuesta en el municipio de La Paz.



3.3. Necesidades en materia financiera

Las necesidades de los consumidores financieros
se analizan considerando: (i) el acceso a los
servicios financieros y (ii) las razones por las
que el consumidor financiero no cuenta con los
servicios financieros. Los resultados describen
estos aspectos a través de servicios ofrecidos por
las entidades, como ser: ahorros, créditos, cajeros
automaticos, transacciones electrénicas, centro

de llamadas y otros servicios.

La informacion permite concluir que la mayor
parte de consumidores financieros que no tienen
ahorros son trabajadores independientes que
viven en el eje troncal, en ciudades capitales o
ciudades mayores.

El uso de Transacciones Electrénicas y Medios
(TEYMEP)
limitado y el principal motivo sefialado por los

Electrénicos de Pago aun es

3.3.1. Ahorros

Uno de los principales elementos para incrementar
la inclusién financiera es promover la cultura del
ahorro en entidades de intermediacién financiera.
Asi,
intertemporales de consumo, ahorrar en EIF

ademés de optimizar sus decisiones
reguladas por ASFl ofrecen otros beneficios,
como el acceso a medios electrénicos de pago,
principalmente tarjetas de débito y banca por

internet, entre otros.

El 24% de los consumidores financieros no tienen
ahorros en las EIF con licencia de funcionamiento
otorgada por ASFl. De este grupo, los CF que
sefialaron como principal motivo la insuficiencia
de sus ingresos alcanza a 49%, seguido de la
opcién «no le interesa o no necesita ahorrar», que
representa el 28%. Existe otro grupo de CF que

consumidores financieros estd relacionado con el
desconocimiento sobre el uso de estos servicios.

Respecto al «Centro de llamadas», solamente el
20% de los CF lo utilizé y una de las principales
causas en su baja intensidad de uso es el
desconocimiento de la atencidn a través de este
servicio de las entidades.

Finalmente, se destaca que los consumidores
financieros no estdn muy satisfechos con la
cantidad de personas esperando ser atendidas
en una EIF. La afirmacién 2.7 referida a este tema
recibié la segunda peor calificacion tanto en la
3ENSF como en la 4ENSF.

Estas necesidades sugieren generar campanas por
ASFly las Entidades de Intermediacién Financiera
para mejorar la calidad de los servicios financieros
y la satisfaccién de los consumidores.

ahorra, pero en casa o con algun familiar (16%).
Finalmente, el 7% de los CF que no tienen ahorros
indicaron que se encuentran en esa situacion
porque los intereses percibidos por sus ahorros
son bajos (Grafica 3.18).

De los consumidores financieros que no tienen
ahorros en alguna EIF, el 53% son mujeres y
el restante 47% varones; ademas, el 46% es
trabajador(a) independiente con una edad entre
25 a 46 afos.

Desagregando a nivel departamento, en el eje
troncal se concentra la mayor poblacidn sin
ahorros (76%), y a nivel de urbanidad, las ciudades
capitales retinen un 55% de CF en esta situacién.



Grafica 3.18 Proporcion de consumidores financieros que tienen ahorros en la entidad o
en otra y principales motivos por los que no tiene ahorros en las EIF
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Por otra parte, el 71% de los consumidores
financieros que tienen ahorros en el sistema
financiero, indicd que tiene tarjeta de débito
asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente
(Gréfica 3.19).

Los CF que no cuentan con tarjeta de débito
seflalan como principal motivo que prefieren
utilizar dinero en efectivo (34%), seguido por
el 28% que no sabe utilizar las tarjetas y el 18%

&

7%
e

Los intereses son
bajos

que desconfia de su seguridad, estas tres razones
totalizan un 80%. En las Gltimas gestiones, ASFly las
entidades financieras trabajaron en la promocién
del uso de este servicio, buscando que, al menos,
el 75% de los consumidores financieros que tienen
ahorros accedan a las ventajas de este servicio y
evitar los inconvenientes del uso de dinero en
efectivo (billetes falsos, inseguridad en las calles,
entre otros).

Griéfica 3.19 Proporcién de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito aso-
ciada a su cuenta de ahorro y razones por las que no cuenta con tarjeta de débito
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Disgregando la informacién segln caracteristicas
de educacién, se observa que el porcentaje
de consumidores financieros que tiene tarjeta
de débito aumenta con el nivel educativo del
consumidor financiero.

En niveles de educacién inferiores, el 58% de los
consumidores financieros tiene tarjeta de débito;
por otra parte, para consumidores financieros con
licenciatura o postgrado el porcentaje aumenta a
80%. Por lo tanto, continla la necesidad de difundir
el uso de tarjetas de débito, especialmente en
sectores de la poblacidon con menores niveles de
educacion (Gréfica 3.20).

Grafica 3.20 Proporcion de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito
segun su nivel de educacién
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Analizando la misma informacién segin su grupo
etario, se encuentra una relacién inversa entre la

edady el uso de tarjetas de débito.

El 80% de los CF mas jovenes (18 a 24 afos)
cuentan con una tarjeta de débito; esta proporcién
disminuye al 57% en los CF de 60 afios o més.

Gréfica 3.21 Proporcién de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito
seguin su edad

0,
80% 74%
Z 0,
20% 6%
[18 a24] afios [25 a46] afios

[
63% 57%
I b i
[47 a59] afios 60 y mas afos

WSi “No



3.3.2. Cajeros automaticos

Del 71% de los consumidores financieros que
tiene una tarjeta de débito asociada a su cuenta
de ahorro, el 86% utiliza los cajeros automéaticos
de las entidades del sistema financiero. De este

grupo, el 30% tuvo alguna dificultad al utilizar este
servicio; los principales problemas relacionados
son que los cajeros estan fuera de servicio o no
tienen dinero disponible.

Gréfica 3.22 Proporcién de consumidores financieros, con tarjeta de débito, que utilizan
cajeros automaticos y el problema que mas le afecta al utilizar este servicio
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servicio

El uso de cajeros automaticos tiene una correlacion
negativa con la edad. El 89% de los consumidores
financieros con edades entre 18 y 46 afios usan los

Hay indigentes en
el interior

No dispensan el
monto solicitado

Demoraen la
atencion (lento)

cajeros automaticos de las EIF; esta proporcién
disminuye al 64% si consideramos CF de 60 afios
o mas (Gréfica 3.23).




Gréfica 3.23 Proporcién de consumidores financieros, con tarjeta de débito, que utilizan
cajeros automaticos segun su edad
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3.3.3. Créditos

El 48% de los consumidores financieros afirmaron
que tienen crédito con alguna EIF. Del 52% de
CF que no tienen crédito con una EIF, el principal
motivo es: «No necesita» (58%). El restante 42%

se explica por las siguientes razones: ingresos
o garantias insuficientes (12%), tiene temor a
endeudarse (10%), el tramite es muy largo (8%),
los intereses son altos 7% y otro 5%.

Grafica 3.24 Proporcion de consumidores financieros que tienen un crédito, y las
principales razones por las que no tienen crédito
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La proporciéon de consumidores financieros que
tienen créditos mantiene una relacién directa con
el nivel de ingresos (Grafica 3.25). El 39% de los
consumidores financieros que tienen ingresos

Otro

No

= Sf

menores a Bs2.000 tiene créditos; esta proporcién
se incrementa hasta el 76% en los CF con ingresos
mensuales superiores a Bs13.000.



Grafica 3.25 Proporcion de consumidores financieros que tienen crédito(s) por nivel de
ingreso mensual
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Analizando a los consumidores financieros que es «Ingresos insuficientes o no cuenta con

no tienen créditos en el sistema financiero, el
principal motivo es la ausencia de la necesidad en
el momento; este hecho es independiente al nivel
de sus ingresos. El segundo motivo en importancia

garantias»; los CF con menores ingresos, tienen
una capacidad de pago més limitada para obtener
un crédito que los consumidores financieros con
mayores ingresos.

Graéfica 3.26 Proporcién de consumidores financieros que no tienen créditos por nivel de
ingreso mensual y sus principales razones

64%

say °7%

14%

10%
_I

Ingresos insuficientes
0 no cuenta con
garantias

9% 9%

7%

Tiene temor a
endeudarse

No necesita

i Bs3.000 o menos

 Bs3.001 a Bs7.000

o 12%
8% 10% 10% ° 10% 29%

5% 5%

me  mn | lE s

El trdmite es muy Los intereses son altos Otro

largo

I Mds de Bs7.000




3.3.4. Transacciones electrénicas

El 85% de los consumidores financieros no realizd
transacciones electrénicas en el (ltimo afo; de
este grupo, el 41% desconoce el funcionamiento
de las mismas y el 11% desconfia de su seguridad.

Otro porcentaje importante (45%) de los CF que
no efectuaron transacciones electronicas no
necesito realizarlas.

Grafica 3.27 Proporcion de consumidores financieros que realizaron transacciones
electrénicas, y principales razones por las que no realizaron
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La utilizacién de las transacciones electronicas

mediante internet esta correlacionada
positivamente con el nivel de educacién y de
ingreso. El uso de estos servicios en los CF
que alcanzaron un nivel maximo de educacién
secundaria es apenas del 4%, incrementandose
al 29% en aquellos que alcanzaron un nivel de
licenciatura o postgrado. Este comportamiento

pone en manifiesto la necesidad de dar a conocer

&

85%
1%
Las entidades
que usa no i
ofrecen ese mSi No

servicio

el funcionamiento de estos servicios, asi como los
beneficios que ofrecen los mismos.

Respecto al nivel de ingresos, solamente el 7%
de los CF que tienen un nivel de ingresos menor
a Bs2.000 utiliza este servicio, mientras que esta
proporcidon se incrementa a 34% para aquellos
que logran un nivel de ingresos mayor a Bs7.000
(Gréfica 3.28).



Grafica 3.28 Proporcion de consumidores financieros que realizaron transacciones
financieras mediante internet por nivel educativo e ingreso
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de los consumidores financieros que no realizaron
transacciones electrénicas. Los CF con menor
nivel de educacion y con ingresos entre Bs2.000 a
Bs3.000 son los que mas desconocen este servicio

4No

o desconfian del mismo; disgregando por edad,
se observa que el 56% de este grupo se encuentra
en la poblacién con una edad entre 25 a 46 afios.

Gréfica 3.29 Proporcion de consumidores financieros que no saben cémo funcionan o
desconfian de las transacciones electrénicas
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3.3.5. Pagos con tarjetas de débito o crédito

El 77% de los consumidores financieros no realizd  necesitd utilizarlas. Este comportamiento sugiere
pagos con tarjetas de débito o crédito. De este mantener los esfuerzos para promover el uso
grupo, el 69% no sabe cémo funcionan o no generalizado de estos instrumentos.

Grafica 3.30 Proporcion de consumidores financieros que realizaron pagos con su tarjeta
de débito o crédito
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El uso de tarjetas se encuentra positivamente
correlacionado con el nivel de educacién y de
ingresos. Los CF con un nivel de educacion de
licenciatura o postgrado alcanzan un 40% de uso

de tarjetas para realizar compras o pagar servicios;
por su parte, el 46% de los CF con ingresos
mensuales de Bs13.000 o més usan tarjetas para
estos mismos fines.

Gréfica 3.31 Proporcion de consumidores financieros que realizaron pagos con tarjeta de
débito o crédito por nivel educativo e ingreso
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3.3.6. Centro de llamadas

De acuerdo a la Gréafica 3.32, el 80% de los
consumidores financieros no utilizé el centro
de llamadas de ninguna EIF. Si bien de este
grupo, el 56% de los CF no necesitd usarlas,
un 37% «Desconoce la atencién a través del

centro de llamadas». Esta situacion sugiere
generar campanas por ASFl y las Entidades de
Intermediacién Financiera para promover el uso

de los centros de Ilamadas.




Grafica 3.32 Proporcion de consumidores financieros que no utilizaron el centro de
llamadas y sus principales razones
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3.3.7. Necesidades a partir de la evaluacion de las afirmaciones que
requerian una calificacion

De todas las afirmaciones que requerian ser de esta entidad cerca de su domicilio para realizar
evaluadas en la 4ENSF (con una nota entre el Oy  transacciones», con una nota de 5,89 sobre un
10), los consumidores financieros calificaron conla  méximo de 10 (Gréfica 3.33).

nota méas baja la afirmacién 5.4 «Existen agencias

Grafica 3.33 Calificacion a las afirmaciones con escala de 0 a 10 de la 4ENSF
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Por tipo de entidad, esta afirmacion también fue  Ahorro y Crédito Abiertas (5,59), Instituciones
la que recibié la peor calificacién en Bancos PYME  Financieras de Desarrollo (5,46) y Entidades
(6,43), Bancos Multiples (5,92), Cooperativas de Financieras de Vivienda (4,82).



La calificacién otorgada a la citada afirmacién etario entre 47 a 59 afios calificd con una nota
no muestra una relacién directa con la edad de considerablemente més alta que los demés
los consumidores financieros. Solo el grupo grupos (6,11).

Gréfica 3.34 Calificacién a la afirmacién 5.4, por edad
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Por nivel de ingresos mensuales, los consumidores  mayor calificacién (6,60) fue otorgada por los
financieros que cuentan con ingresos menores consumidores financieros de ingresos medios y
a Bs2.000, son los més insatisfechos (5,28); la altos.

Grafica 3.35 Calificacién a la afirmacién 5.4, por nivel de ingresos
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Por urbanidad, los consumidores financieros de de las EIF a sus domicilios (6,81); por su parte,
los municipios rurales son los que se encuentran los CF de las ciudades intermedias otorgaron la
mas satisfechos con la proximidad de las agencias  calificacion mas baja (5,03) (Grafica 3.36).



Grafica 3.36 Calificacién a la afirmacién 5.4, por urbanidad

Ciudad capital Ciudad mayor Ciudad intermedia Municipio Rural

La afirmacién que obtuvo la segunda peor las Entidades de Intermediacién Financiera deben
calificaciéon fue la 2.7 «En las oficinas de esta generar mecanismos mas eficientes para que
entidad, siempre hay pocas personas esperando existan menos CF en espera de atencién tanto en
ser atendidas.», con una nota de 6,48 sobre un cajas como en plataforma de atencién.

maximo de 10. En este escenario, ASFI junto con

Grafica 3.37 Calificacién a la afirmacién 2.7, por edad
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Por nivel de ingresos, la Grafica 3.38 muestra puntajes considerablemente méas bajos la
que los consumidores financieros con ingresos afirmacion 2.7.
mensuales superiores a Bs7.000, califican con



Grafica 3.38 Calificacion a la afirmacién 2.7, por nivel de ingresos
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donde se podria presumir que la gente tiene
menos tiempo disponible para ir a una entidad
financiera.

Grafica 3.39 Calificacién a la afirmacién 2.7, por urbanidad
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Equipo de trabajo conformado por estudiantes de la Universidad Técnica de Oruro preparados para iniciar el
trabajo de campo.

Estudiante de la Universidad Auténoma Tomés Frias, realizando la encuesta en el municipio de Potosi.



4. TABULACION DEL CUESTIONARIO

A continuacién, se presentan las preguntas y
los resultados de la 4.2 Encuesta Nacional de
Servicios Financieros. Predominantemente, los
resultados se exponen en cuatro tipos de gréficos
estandarizados:

a) Barrasacumuladasenbicolor, lasbarras
superiores de color azul representan
el porcentaje de participacién de
cada calificacion en el total. Los datos
superiores expresan el porcentaje de
participacion acumulado.

b) Graficos de cascada, usados para
representar la participacién de cada

Seccion 1: Ahorros

Pregunta 1.1 ;Tiene ahorros en esta entidad?

53%

¢éTiene ahorros en
otra entidad?

mSi

c)

mNO

opcién en el total, dando la impresion de
una acumulacion.

Gréafico de torta, en el caso de las
respuestas binarias (Si/No), cuando el
consumidor financiero no tiene el servicio
en la entidad donde se realiza la encuesta
(respuesta No), se consultd si tenia el
servicio en otra entidad. Los resultados
de la segunda consulta son expuestos al
interior de la gréfica de la opcién «No».

Gréfico circular (Donuts), usadas para
representar las participaciones de las
opciones en cada consulta.

El 47% de los consumidores financieros tiene ahorros en la entidad donde se realizé la
consulta. Del resto de los consumidores financieros, el 56% tiene ahorros en una entidad
financiera diferente a donde se realizé la encuesta. Esto permite concluir que el 76% de los
consumidores financieros tiene ahorros en el sistema financiero.




Pregunta 1.4 ;Por qué no ahorra en esta u otra entidad?

B No le alcanza, sus ingresos son
insuficientes

B No le interesa o no lo necesita

Los intereses son bajos

Prefiere ahorrar en casa, con algin
familiar, etc.

De las personas que indicaron no tener ahorros en el sistema financiero, el 49% sefald no
tener ingresos suficientes para ahorrar, el 28% expresé que no le interesa o no lo necesita y
el 7% que los intereses son bajos. Es decir, que del total de CF que no ahorra, el 51% afirma
que no lo hace por motivos diferentes a la falta de ingresos.

Se destaca que el 16% de los consumidores financieros indicd que prefiere ahorrar en casa
o con algun familiar.

Pregunta 1.5 ;Tiene usted ...

M caja de ahorro?

MW cuenta corriente?

depdsito a plazo fijo?

De los consumidores financieros que tienen ahorros (que representa el 76%), la mayoria
(77%) indicod que tiene caja de ahorro, seguido de un 20% que tiene cuenta corriente y un
3% depositos a plazo a fijo.



Pregunta 1.6 ;Tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente?
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29%
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Del grupo de consumidores financieros que tienen ahorros en el sistema financiero, el 71%
indico que tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente.

Pregunta 1.7 ;Por qué no cuenta con una tarjeta de débito?

W Desconfia de su seguridad

B Prefiere utilizar dinero en efectivo

B No sabe utilizarla

Otro

De los consumidores financieros que no tienen tarjeta de débito asociada a su cuenta de
ahorro, el 34% indicé que prefiere utilizar dinero en efectivo, el 28% no sabe utilizarla y el
18% manifesté desconfiar de la seguridad.




Seccion 2: Cajeros Automaticos

Pregunta 2.1 ;Utiliza los servicios de cajeros automaticos de esta entidad?

éUsa cajeros de
otra entidad?

mSi mNO

Del 71% de los consumidores financieros que tiene una tarjeta de débito asociada a su
cuenta de ahorro (pregunta 1.6), el 67% utiliza los cajeros autométicos de la entidad donde
se encontraban al momento de la entrevista. Por su parte, de los que no utilizan el servicio
de la entidad, afirmaron que si usan de otras entidades (56%), lo que hace concluir que en
total el 61% de consumidores financieros utiliza cajeros automaticos.

Pregunta 2.4 ;Por qué no usa cajeros en esta u otra entidad?

B No sabe como usarlos

M No tiene cuenta de ahorro, cuenta
corriente o crédito

M Siente desconfianza
Prefiere usar en efectivo

M La entidad no tiene cajeros
automaticos

De las personas que no usan cajeros automaticos el 39% prefiere usar dinero en efectivo, el
36% no sabe cémo usarlos y el 21% desconfia de su seguridad.



Pregunta 2.5 ;Tuvo algln problema al utilizar los cajeros autométicos de esta(esa) entidad?
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Del conjunto de consumidores que usa cajeros autométicos, el 70% afirmé no haber tenido
ningun problema al utilizarlos.

Pregunta 2.6 Indique el problema que mas le afecta al usar cajeros automaticos.

B No tiene dinero disponible

M Estan fuera de servicio

B Hay indigentes en el interior

No dispensan el monto solicitado

W Demora en la atencidn (lento)

m Otro

Del 30% de los consumidores financieros que afirmé tener dificultades al usar cajeros
automaticos, se observa que la mayoria indica como principal problema la situacion de
«fuera de servicio» (32%) y le sigue la disponibilidad de dinero (24%). Asi, el 56% de estos
CF estarian afectados por alguno de estos dos problemas.



Pregunta 2.7 En las oficinas de esta entidad, siempre hay pocas personas esperando ser atendidas.

100%
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de satisfaccion

Considerando que una nota igual a 10 indica que el CF esta completamente de acuerdo con
la afirmacién y totalmente en desacuerdo cuando califica con 0, una nota de cinco sobre 10
es equivalente a una calificacion neutral por parte del consumidor financiero. Asi, el 23% de
los CF mostré neutralidad sobre esta afirmacion.

Por otro lado, el 12% de los consumidores financieros calificaron la afirmacién 2.7 con una
nota menor a cinco, mostrando algin grado de desacuerdo con ella. En contraste, el 65%
de los CF estuvo de acuerdo en mayor o menor medida con la afirmacién planteada.

Pregunta 2.8 Se siente a gusto y cémodo en las oficinas de esta entidad financiera.
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4%
1%

El 4% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacion 2.8 con puntuaciones
inferiores a cinco, mostrando algin grado de desacuerdo con la aseveracién planteada.



La mayoria de los consumidores financieros calificaron a la afirmacion 2.8 con notas por
encima de cinco sobre 10. Asimismo, el 24% de los CF expresaron estar a gusto y cémodos
en las oficinas de las entidades financieras, es decir, completamente de acuerdo con la
afirmacion.

Pregunta 2.9 Los horarios de atencién de esta entidad son apropiados para sus actividades.
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La mayor parte (87%) de los CF aprobd en alguna medida los horarios de atencién de
las entidades financieras. El 26% estd completamente de acuerdo con los horarios ya
establecidos.

En el otro sentido, solo el 6% de los consumidores financieros reprobaron, en alguna
medida, los horarios de atencion.

Pregunta 2.10 Esta entidad ofrece todos los servicios financieros que usted necesita.
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El 26% de los consumidores financieros expresé tener sus necesidades financieras
satisfechas (completamente de acuerdo con la afirmacién). Otra cantidad importante de CF
(43%) calificaron con notas de ocho o nueve a esta afirmacién, lo cual indica que los servicios
ofrecidos por las entidades financieras cubririan en gran parte sus necesidades en materia
financiera.



Pregunta 2.11 Los funcionarios de esta entidad son amables con los clientes y usuarios.
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La mayor parte (?1%) de los CF percibe la amabilidad de los funcionarios de las entidades
financieras. El 32% estéd completamente de acuerdo con la afirmacién.

Solo el 9% de los consumidores financieros duda o esta en desacuerdo en algin grado con
la afirmacién planteada (calificaciones inferiores o iguales a cinco sobre 10).

Pregunta 2.12 El trato que recibe de los funcionarios de esta entidad financiera, hace que usted
se sienta importante.
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El 27% de los consumidores financieros estuvo completamente de acuerdo con la afirmacién
2.12, es decir que el trato otorgado por los funcionarios de la entidad hace que el consumidor
financiero se sienta importante.



Pregunta 2.13 La iluminacién y limpieza de esta entidad son de su agrado.
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El 96% de los consumidores financieros aprueba la iluminacién y limpieza de las entidades
financieras. El 37% de los CF estd completamente de acuerdo con esta afirmacion.

Pregunta 2.14 Es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en su casa.
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El 43% de los consumidores financieros estd completamente de acuerdo (calificacién de
10) con que es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en casa.
Si ademés consideramos a los CF que califican con ocho y nueve, esta proporcién se
incrementa a 81%.

En contraste, solo el 4% de los CF no estd de acuerdo con la afirmacién.



Pregunta 2.15 Califique la calidad de los servicios que ofrece esta entidad.
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El94% de los consumidores financieros aprueba, en alguna medida, la calidad de los servicios

de la entidad donde fue encuestado. El 25% de los CF otorgaron la mayor calificaciéon
posible. Sélo un 2% calificé con una nota inferior a cinco.

Pregunta 2.16 El personal toma atencién y tiene paciencia a las preguntas que usted realiza.
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Casi la totalidad de los CF (92%) considera que, en alguna medida, el personal de las
entidades financieras toma atencién y tiene paciencia con las preguntas que ellos realizan.
En contraste, solo el 3% no estd de acuerdo con esa afirmacién.



Seccion 3: Créditos

Pregunta 3.1 ;Tiene algin crédito en esta entidad?

77%

éTiene créditos en
otra entidad?

mSi mNO

El 23% de los consumidores financieros afirma que tiene alguin crédito en la entidad donde
fue encuestada. Del 77% restante, el 33% indico tener crédito(s) en otra EIF. Por lo tanto, el
48% de todos los consumidores financieros cuenta con crédito(s) en el sistema financiero.

Pregunta 3.4 ;Por qué no tiene un crédito?

W No necesita

B Sus ingresos son insuficientes o no
cuenta con las garantias requeridas
Los intereses son altos
El tramite es muy largo

W Tiene temor a endeudarse

m Otro

De los consumidores financieros que no tienen crédito, la mayoria de ellos (58%) manifestaron
no tener la necesidad por el momento y solo el 12% indicé que sus ingresos son insuficientes
0 no cuenta con las garantias requeridas.




Pregunta 3.5 ;Tiene usted crédito para...

W compra de vivienda?

B financiar su actividad
econdmica o negocio?
de consumo?

compra de vehiculo?

W otro

De los consumidores financieros que cuentan con crédito, la mayoria de ellos (35%) tiene
financiamiento para su actividad econémica o negocio, el 28% para compra de vivienda, el
20% adquirié crédito de consumo y el 11% para la compra de vehiculo.

Seccion 4: Atencion de Reclamos y Centro de Llamadas

Pregunta 4.1 En el dltimo afio, ¢ presenté algin reclamo en esta entidad?

93%

éPresentd en otra
entidad?

4

mSi mNO

Solo el 7% de los consumidores financieros presentaron algin reclamo en la entidad donde
se encontraban. De los que respondieron negativamente a la pregunta, el 12% sefial6 haber
presentado reclamos en otra entidad, por lo que el 18% de los consumidores financieros
presentaron alguin reclamo en el sistema financiero.



Pregunta 4.4 ;Por qué no presentd reclamos en esta o en otra entidad?

B No existieron motivos

H Demora mucho tiempo
presentar un reclamo

No sabia que se podia hacer
reclamos

No conoce el punto de reclamo

H Otro

Del 93% de los consumidores financieros que no presentaron algin reclamo en el sistema
financiero, el 84% afirma que no existié motivos para hacerlo, el 7% considera que demora
mucho tiempo presentar un reclamoy el 4% afirma que no sabia que se podia hacer reclamos
o que no conoce el punto de reclamo.

Pregunta 4.5 ;Ha utilizado en el dltimo afo el centro de llamadas de atencién al cliente de esta
entidad?

87%

éUtilizo de otra
entidad?

=S| mNO

Con relacion al servicio del centro de llamadas que ofrecen las entidades financieras, el
13% de los consumidores financieros que se encontraban en el PAF el dia de la encuesta,
afirmaron haber usado este servicio de la entidad; el 8% de los que dijeron no usar los de la
entidad donde se encontraban, afirmaron que si lo usaron en otra entidad; es decir, que el
20% de los CF usaron el centro de llamadas alguna vez en el dltimo afio.



Pregunta 4.8 ;Por qué no ha utilizado el centro de llamadas de atencién al cliente de esta u otra
entidad?

MW Desconoce la atencidn a través
del centro de Ilamadas

B No le interesa o no necesita el
servicio

M Esta entidad no cuenta con
centro de llamadas

Otro

Del grupo de consumidores financieros que no usaron el centro de llamadas (que representan
el 87%), la mayoria (56%) indicé que «no le interesa o no necesita el servicio». Mientras que
un 37% desconoce la atencién a través del centro de llamadas.

Pregunta 4.9 ;Quétipo de servicios requirié en el centro de [lamadas?

M Bloqueo de tarjeta de débito o tarjeta
de crédito por extravio

H Retencion de tarjeta de débito o
crédito

B Activacion de tarjeta de crédito
Informarse sobre: ubicacion de cajeros
automaticos

M Efectuar reclamos

| Otro

Del 13% de consumidores financieros que afirmé haber usado el centro de llamadas en
el sistema financiero, en su mayoria lo hizo para bloqueo de tarjeta de débito o tarjeta de
crédito por extravio (26%), para solicitar informacion acerca de la ubicacién de los cajeros
automaticos el 17%, para efectuar reclamos el 15%, por la retencién de tarjeta de débito o
crédito el 13% y para la activacion de tarjeta de crédito el 12%.



Seccion 5: Niveles de Satisfaccion

Pregunta 5.1 Cuén satisfecho(a) esta usted con todos los servicios financieros que le proporciona
esta entidad.
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0% -

En cuanto al nivel de satisfaccién que tienen los consumidores financieros con relacion a
todos los servicios que ofrecen las entidades financieras, la informacién recolectada muestra
un alto grado de aceptaciédn, es asi que, el 71% de los consumidores dieron calificaciones
desde ocho hasta 10. Asimismo, el 24% esta totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos.

Por otra parte, los porcentajes acumulados describen que, solo el 7% de los CF asignaron
calificaciones menores o iguales a cinco sobre 10 a la afirmacion 5.1.

Pregunta 5.2 Los servicios ofrecidos por esta entidad, se adecuan a sus necesidades y preferencias.
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El gréfico anterior, muestra que los servicios ofrecidos por las entidades financieras, en la
mayoria de los casos se adecuan a las necesidades y preferencias de los consumidores



financieros. Es asi, que cuando se les consulté que califiquen la afirmacién 5.2, solo el 7%
asigno calificaciones iguales o inferiores a cinco sobre 10, por lo que la distribucién es
altamente concentrada en calificaciones mayores (23% para ocho sobre 10, 25% para nueve
sobre 10y de 23% para 10 sobre 10).

Pregunta 5.3 Los funcionarios de esta entidad brindan, en todo momento, colaboracién y

asesoramiento.
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En cuanto a la colaboracion y el asesoramiento que brindan los funcionarios de las entidades
financieras, los consumidores financieros perciben que las mismas son adecuadas, ya que el
26% estd completamente de acuerdo con esa afirmacién y solo el 8% de los CF consideran
que este asesoramiento merece una calificacién igual o menor a cinco sobre 10.

Pregunta 5.4 Existen agencias de esta entidad cerca de su domicilio para realizar transacciones.
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En cuanto a la percepcidn de la existencia de agencias de entidades financieras cerca del
domicilio del consumidor financiero, un 55% manifesté estar de acuerdo en algin grado
(calificaciones mayores o iguales a seis), mientras que un 32% no estuvo de acuerdo con la
afirmacién.



Pregunta 5.5 Los mecanismos de esta entidad, para evitar asaltos o atracos en sus oficinas son
adecuados.
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Las calificaciones otorgadas por los CF apoyan la afirmacién planteada. La calificacion més
frecuente es de ocho sobre 10 con 21%.

En la misma linea, solo el 18% de los consumidores financieros calificd la afirmacién con
puntuaciones de cinco sobre 10 hacia abajo.

Pregunta 5.6 Esta entidad cuenta con un nimero adecuado de oficinas de atencién al publico.
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El 23% de los consumidores financieros calificé a la afirmacion 5.6 “Esta entidad cuenta
con un nimero adecuado de oficinas de atencién al pdblico” con puntuaciones inferiores o
iguales a cinco sobre 10.

La mayoria de los consumidores financieros (77%) esté de acuerdo, en algin grado, con la
afirmacion 5.6, otorgando a la misma un nivel de aceptacién mayor a cinco. Asimismo, el
16% de los CF esta completamente de acuerdo con la sentencia planteada (10 sobre 10).



Pregunta 5.7 Esta entidad contribuyé a que usted mejore su calidad de vida.
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Los datos sefialan que los CF, en gran medida, valoran el aporte de los servicios financieros
para mejorar su calidad de vida; el 20% esta completamente de acuerdo con la afirmacion
5.7.

Pregunta 5.8 El tono de voz que usan en su trato los funcionarios de esta entidad, hace que
sienta confianza para realizar consultas cuando lo necesita.
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La mayoria de los consumidores (?0%) esta de acuerdo con el tono de voz que recibe en
la atencién por parte de los funcionarios de las entidades financieras; este trato hace que
sientan confianza para realizar consultas a los funcionarios. Por su parte, el 4% de los CF
estén en desacuerdo con la afirmacién (calificacién igual o menor a cuatro sobre 10).



Seccion 6: Transacciones Electrénicas

Pregunta 6.1 En el dltimo afio, ;realizé transacciones financieras mediante internet?
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El 15% de los consumidores financieros realizd transacciones financieras por internet en el
Ultimo afio.

Pregunta 6.2 ;Qué tipo de transacciones realiz6?

M Transferencia de fondos entre
cuentas

B Compras de productos

B Pago de servicios

Otros

Del 15% de los consumidores financieros que realizd transacciones por internet, se observa
que el servicio mas utilizado es la transferencia de fondos entre cuentas (47%), seguido de
compras de productos con 29% de participacion y el 22% con pagos de servicios.



Pregunta 6.3 ;Tuvoalgunproblemaalrealizartransaccioneselectrénicas?
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De los consumidores financieros que realizaron transacciones por internet, el 22% tuvo
alguin problema al realizar las mismas.

Pregunta 6.4 ;Cuél es el problema que mas le afecta?

B Dificultad de conexidn a la pagina
web

B Complicado de usar

m Otro

De aquellos consumidores financieros que tuvieron dificultades para realizar transacciones
por internet, el 53% identifica como principal problema la dificultad a la conexién de la
pagina web de la EIF y el 28% considera que es complicado de usar.



Pregunta 6.5 ;Por qué no ha realizado transacciones por internet?

B No necesito realizarlas

B No sabe como funciona

M Las entidades que usa no
ofrecen ese servicio

Desconfia de su seguridad

H Otro

En el grupo de consumidores financieros que no efectuaron transacciones mediante
internet, el 45% no necesitd realizarlas, un 41% expresd que no las realizé debido a que
desconoce su funcionamiento y un 11% que desconfia de su seguridad.

Pregunta 6.6 Los servicios brindados por esta entidad, en cajeros automaticos u oficinas, estan
siempre disponibles, sin interrupcion.
100%
100%
90%

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de satisfaccion

La percepcién del consumidor financiero en cuanto a la continuidad de los servicios,
se describe en los resultados del anterior gréfico. La mayoria (70%) percibe que existe
continuidad del servicio en un grado significativamente alto (calificacion igual o mayor
a siete), por su parte, el 18% de los CF estd plenamente de acuerdo con la afirmacion
planteada.



Pregunta 6.7 Esta entidad contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad.
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Los beneficios individuales que perciben los CF con relacién a los servicios financieros que
reciben, fueron cuantificados de alguna manera en las anteriores preguntas de calificacion
de escala 0 a 10. Para el caso de la afirmacién 6.7 “Esta entidad contribuye al desarrollo de
su ciudad, localidad o comunidad”, la percepcion adquiere un caracter mas colectivo y por
ende social y no individual. La mayoria de los CF esta de acuerdo con la afirmacién (el 66%
otorga calificaciones iguales o mayores a ocho sobre 10 a la afirmacién). Ademas, el 22% de
los CF esté convencido plenamente de la importancia de las EIF para su ciudad localidad o
comunidad.

Pregunta 6.8 Gracias a la atencién de los funcionarios de esta entidad, no pierde tiempo en la
realizacion de transacciones financieras.
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Conrelacion ala percepcion del tiempo que invierten los consumidores financieros al realizar
transacciones, un 86% esta en algun grado satisfecho con la afirmacién 6.8 (calificaciones
mayores a cinco). Asimismo, el 19% esté totalmente de acuerdo con la eficiencia en tiempos
de atencion de las EIF.



Solo el 6% de los CF no estaria de acuerdo con la afirmacién, al puntuar con calificaciones
menores a cinco sobre 10.

Pregunta 6.9 La opcién de pagar servicios (agua, luz y otros) en las entidades financieras le facilita
sus actividades cotidianas.
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Con relacién al pago de servicios en las entidades financieras, el beneficio que percibe el
CF es alin maés alto, debido a que la mayoria de ellos (32%) esta totalmente de acuerdo
con la afirmacién 6.9, otorgando una calificacién de 10 sobre 10. Consecuencia de ello se
observa una distribucién sesgada hacia puntuaciones altas, donde el 73% de los CF asignan
calificaciones superiores o iguales a ocho sobre 10.

Por otro lado, solo el 5% de los CF considera que el pago de servicios en las entidades
financieras no le facilita sus actividades cotidianas.

Pregunta 6.10 En el dltimo afio, ;realizé pagos con su tarjeta de débito o crédito en
supermercados, comercios, farmacias u otros lugares?
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El 23% de los consumidores financieros utilizé su tarjeta de débito o crédito para realizar
pagos en comercios habilitados con el servicio.



Pregunta 6.11 ;Tuvo algin problema cuando quiso realizar pagos con tarjeta?
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especto de la anterior pregunta, e b de los consumidores financieros presentd algun
R to de | t ta, el 11% de | d f té al
problema al realizar los pagos con tarjeta.

Pregunta 6.12 ;Cudl es el problema que mas le afecta?

M El servicio no estd disponible

B Los puntos no reconocen su
tarjeta

M Cobros incorrectos

El comercio no tiene el servicio

H Otro

De todos los consumidores financieros que realizaron pagos con su tarjeta de débito o crédito
solo el 11% indicd haber tenido algin problema. La principal dificultad que experimentaron
fue que los puntos no reconocen su tarjeta (32%), como segundo problema el servicio
no estaba disponible (26% de los CF mantiene esa afirmacién). Asimismo, es importante
resaltar que un 14% afirmé la inexistencia del servicio en comercios que frecuenta.



Pregunta 6.13 ;Por qué no realizé pagos con su tarjeta?

W No sabe como funciona

M Los comercios que frecuenta no
ofrecen ese servicio

Desconfia de su seguridad

No necesito realizarlas

H Otro

Del 77% de los consumidores financieros que no utilizé en el ultimo afo su tarjeta para
compras en comercios, la mayoria de ellos no necesité el servicio (35%). También es
relevante que el 34% de los CF expresé como razén el desconocimiento del servicio y en
menor proporcion (14%) debido a que los comercios que frecuenta no ofrecen el mismo.

Pregunta 6.14 En el dltimo afio, ;realizé transacciones mediante billetera mévil?
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El 6% de los consumidores financieros realizé transacciones por billetera movil.



Pregunta 6.15 ;Qué tipo de transacciones realiz6?

W Transferencias / giros

B Compras de productos

B Pago de servicios

Otros

De los CF que usan este servicio, la mayoria recurre al mismo para transferencias o giros
(43%) mientras que un 28% utiliza el servicio tanto para compras de productos o pago de
servicios.

Pregunta 6.16 ;Tuvo algin problema al realizar transacciones por billetera mévil?
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El 14% de los consumidores financieros tuvo algin problema al realizar transacciones por
billetera movil.



Pregunta 6.17 ;Cual es el problema que mas le afecta?

W Dificultades al recibir el efectivo

B Dificultad al cargar la billetera
movil

B Personal poco capacitado para
atender sus consultas

Otro

Del grupo de consumidores financieros que usan la billetera moévil, el 14% afirmé tener algdn
tipo de problema; entre los principales problemas que experimentaron estan la dificultad al
cargar la billetera mévil (31%), el personal es poco capacitado (27%) y dificultades al recibir
el efectivo (26%).

Pregunta 6.18 ;Por qué no ha realizado transacciones por billetera moévil?

W No necesitd realizarlas

W No sabe como funciona

M Las comisiones son altas

Desconfia de su seguridad

H Otro

De las personas que no usan billetera movil, la mayoria no lo hace debido al desconocimiento
en el funcionamiento (53%) y el 38% no necesitd realizarlas.



Seccién 7: Calificaciones Finales

Pregunta 7.1 Espera poco tiempo para ser atendido en las oficinas de esta entidad financiera.
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El 26% de los consumidores financieros califican a la afirmacién 7.1 con puntuaciones
inferiores o iguales a cinco sobre 10.

La mayoria de los consumidores financieros (74%) esté de acuerdo, en alguna medida, con
la afirmacion 7.1. Asimismo, el 15% de los consumidores financieros otorgaron puntuaciones
de nueve sobre 10y el 13% de 10 sobre 10.

Pregunta 7.2 Siusa su tarjeta de débito o crédito para realizar compras, evitara robos o estafas
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La evidencia de los resultados apoya la hipotesis de que el uso de la tarjeta de débito o
crédito, es un aspecto que coadyuva a evitar robos o estafas en los consumidores financieros.
Asi, el 19% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.2 con el méaximo
nivel de conformidad de 10 sobre 10.



Pregunta 7.3 Esta entidad le orienta adecuadamente cuando no conoce algun servicio.
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El 84% de los consumidores financieros estd de acuerdo, en algin grado, con la afirmacion
7.3, otorgando a la misma un nivel de aceptacién mayor a cinco. Asimismo, el 22% de los
consumidores financieros esta completamente de acuerdo con el enunciado (10 sobre 10).

Pregunta 7.4 En esta entidad le informan sobre servicios que le permiten reducir el tiempo de
espera en sus oficinas o incluso prescindir de ir a ellas
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Con relacién a la informacion que ofrecen las entidades financieras en temas relacionados
con servicios que permiten reducir el tiempo de permanencia en ellas o incluso dejar de
ir a sus oficinas, el 27% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.4 con
puntuaciones inferiores o iguales a cinco sobre 10, es decir que la mayoria esta de acuerdo
en alguna medida con dicha afirmacion.



Pregunta 7.5 Debido al trato que recibié anteriormente, se siente incémodo al ingresar y solicitar
algun servicio de esta entidad financiera
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El 31% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.5 con puntuaciones
inferiores o iguales a cinco sobre 10.

Pregunta 7.6 Esta entidad tiene problemas frecuentes por caidas de sistema
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El 32% de los consumidores financieros duda o no esté de acuerdo en algin grado con la
proposicion planteada (notas menores o iguales a cinco).



Pregunta 7.7 Si tiene que realizar transacciones de montos elevados de dinero, es mejor utilizar

una entidad financiera.
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Solo el 5% de los consumidores financieros expresé duda sobre la conveniencia de realizar
transacciones de elevados montos de dinero en una entidad financiera (puntuaciones
inferiores a cinco sobre 10).

La mayoria de los consumidores financieros (95%) estéa de acuerdo con la afirmaciéon 7.7.
Asimismo, el 39% de los consumidores financieros estdn completamente de acuerdo con
realizar transacciones de montos mayores en entidades financieras.

Pregunta 7.8 Enlos préximos cinco afios, esta entidad financiera continuara realizando operaciones.
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El 34% de los consumidores financieros confia plenamente que la entidad donde fue
encuestada continuara funcionando, sin cerrar o quebrar, en el mediano plazo (cinco afios).
Este porcentaje asciende a 94% si consideramos a todos los consumidores financieros que
en alguna medida estan de acuerdo con esta afirmacion.




Seccion 8: Datos del (la) encuestado (a)

Pregunta 8.1 ;En qué rango se encuentra su edad?

MW [18 a 24] afos

W [25 a 46] afios

m [47 a 59] afos

60 y mas afos

La mayoria de los consumidores financieros consultados el dia de la encuesta fueron
personas con edades entre 25 a 46 afos (57%).

Pregunta 8.2 Actualmente, ;cuél es su estado civil?

M Soltero(a)

M Casado(a)

H Conviviente o en
concubinato
Separado(a)

H Divorciado

M Viudo(a)

En cuanto al estado civil de los consumidores financieros, se evidencia que el 41% eran
casados al igual solteros.



Pregunta 8.3 ;Cual es el nivel de educaciéon mas alto que alcanz6?

M Primaria

W Secundaria

M Técnico

Universitario

M Licenciatura

B Postgrado

Con relacion al nivel de instruccién de los consumidores financieros, en su mayoria
alcanzaron la secundaria y cursaron estudios universitarios con participaciones de 27% y
25%, respectivamente.

Pregunta 8.4 La vivienda que ocupa es ...

B Propia

MW Familiar o de tercero
sin costo

M Anticrético

Alquiler

La mayoria de los consumidores financieros afirmaron tener vivienda propia (47%) y el 29%
de un familiar o de tercero sin costo.



Pregunta 8.5 ;Cual es su ocupacién principal?

B Trabajador(a)
independiente

B Trabajador(a)
dependiente

M Jubilado(a)
Estudiante

B Ama de casa

H Otro

La ocupacidon principal de la mayoria de los consumidores financieros encuestados fue
trabajadorindependiente y dependiente con participaciones de 43%y 32%, respectivamente.

Pregunta 8.6 ;A qué actividad econémica pertenece su ocupacién principal?

B Agropecuaria

W Manufactura, extraccion o
construccion

M Servicios y comercio

Profesional independiente

W Servidor publico

W Otro

La principal actividad econémica de las personas encuestadas con un trabajo, es en el sector
de servicios y comercio con una participaciéon de 46%.



Pregunta 8.7 ;En qué rango se encuentra el monto que usted percibe al mes por su trabajo,
actividad o negocio?

H Menos de Bs2.000

B De [Bs2.000 a Bs3.000]

B De [Bs3.001 a Bs4.000]

De [Bs4.001 a Bs7.000]

W De [Bs7.001 a Bs13.000]

B M3s de Bs13.000

La mayoria de los consumidores financieros encuestados, tienen ingresos en el rango de
Bs2.000 a Bs3.000.

Pregunta 8.8 Género:

W Vardn

B Mujer

La cantidad de CF varones y mujeres que participaron en la encuesta fue muy similar (51%
de mujeres y 49% de varones).
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Servidor publico de la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero y un encuestado en el municipio de
Monteagudo del departamento de Chuquisaca.

Servidora publica de la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero encuestando en el municipio
de Achocalla del departamento de La Paz.



5. AVANCES RESPECTO A

NECESIDADES IDENTIFICADAS EN
ANTERIORES ENCUESTAS

Uno de los objetivos de la Encuesta Nacional de
Servicios Financieros es «Evaluar las necesidades
de los consumidores en materia financiera y
el nivel de atencién de las mismas». Durante
las Ultimas tres gestiones se han identificado
necesidades insatisfechas, principalmente en el
dmbito del uso de Transacciones electrénicas y
medios electronicos de pago (TEYMEP).

En el marco sefialado, la Autoridad de Supervisidn
del Sistema Financiero, en coordinacion con las
entidades financieras, impulsé decididamente
la incorporacién de estos nuevos servicios al
uso cotidiano de los consumidores financieros.
Por lo tanto, si se hace una comparacion de

la informacién recolectada por la ENSF en las
Ultimas tres gestiones, se evidencia el avance
experimentado.

La Tabla 5.1 refleja el avance en la utilizacién de
diversas TEYMEP.

Respecto a las transacciones electrénicas, el 15%
de los CF utilizd este servicio en el Ultimo ano, este
porcentaje representa un incremento del 66% en
relacién con el afio 2016. Igualmente, se aprecia
un importante crecimiento (56%) en los pagos
realizados con tarjetas de débito o crédito que en
la actualidad utilizan el 23% de los CF.

Tabla 5.1 Proporcién de Consumidores Financieros que utiliza TEYMEP

| 206 | 207 ]| 208 Jvaric.1s

REALIZA TRANSACCIONES ELECTRONICAS
REALIZA PAGOS CON TARJETAS DE DEBITO O CREDITO

Segun el Estudio en Innovacién Digital y Financiera
del Sistema Cooperativo Abierto de Informacién
Bancaria (COBIS: Cooperative Open Banking
Information System),® los consumidores financieros
requieren soluciones méviles y digitales de parte
de lasinstituciones financieras al igual que mejores
canales digitales de pago; similares necesidades
también fueron identificadas en versiones previas
de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros.

9% 11% 15% 66%
15% 21% 23% 56%
Adicionalmente, este estudio presenta

perspectivas positivas a futuro en la profundizacién
de estos servicios debido al importante nivel de
inversién que estan realizando las EIF nacionales en
innovacién digital y financiera. En Latinoamérica,
Bolivia es el pais que més habria aumentado
su nivel de inversién en innovacién digital y
financiera (34,6%). Respecto al presupuesto anual
de las EIF, en 2017 y 2018 la inversion destinada a
innovacién digital y financiera fue 8,67% vy 11,67%,
respectivamente.

8 COBIS 2018.




Las EIF deben continuar con la inversién en
innovacion tecnoldgica en sus productos vy
servicios, garantizando la ciberseguridad para
mejorar la experiencia del consumidor financiero.
Por ello, la mejor forma de asegurar estas

innovaciones tecnoldgicas es impulsando el uso

masivo e intensivo de sus clientes. La facilidad
de acceso (no tener que ir al banco), el ahorro de
tiempo y seguridad (respecto a manejar dinero en
efectivo) son los principales beneficios de la banca
digital.



6. CONCLUSIONES

Con la 4.2 Encuesta Nacional de Servicios
Financieros realizada el 5 de septiembre de 2018,
ASF| obtuvo informacidn sobre las necesidades, el
nivel de atencién de las mismas por parte de las
EIF y las percepciones del grado de cumplimiento

de la funcidn social de las entidades financieras.

En cuanto al grado de satisfaccién, se determiné
que los factores que mas explican esta variable
son: i) la calidad y calidez con que se ofrecen
los servicios y productos, ii) el acceso a los
servicios financieros vy iii) el beneficio percibido
por el consumidor financiero. De estos tres, el
constructo calidad y calidez determina en mayor
medida el nivel de satisfaccion (69%) que, a su
vez, esta explicada por la seguridad, informacion,
eficiencia, imagen, variedad y amabilidad con
que son brindados los servicios financieros.
El acceso se relaciona con la satisfaccion que
tienen los consumidores con el nimero de PAF,
su ubicacion y horarios de atencidon. El beneficio
percibido se aproxima a través de la preferencia
de los consumidores financieros por mantener sus
depdsitos en las EIF, asi como la posibilidad de
realizar pagos de servicios basicos.

El indice de Satisfaccién en el 2018 fue de 8,17.
Comparado con los resultados de las gestiones
pasadas (7,85 en 2015, 7,45 en 2016 y 8,13 en
2017), el IS alcanzd su nota mas alta; aspecto
atribuible principalmente a mayores calificaciones
al acceso percibido por los CF y la atencién con
calidad y calidez por parte del personal de las
EIF. Por género, los varones otorgaron una menor
calificacién promedio (8,04) que las mujeres (8,29).
Por grupo etario, los consumidores financieros
entre las edades comprendidas entre los 25 y 59
afios otorgaron una calificacion menor (8,10). Por
departamento, los consumidores financieros de
La Paz reportaron la menor satisfacciéon (indice
7,81) y los de Tarija la mayor satisfaccion (indice

8,70). Existe una relacidn inversa entre el nivel de
satisfaccién y el nivel educativo, observandose
mayores calificaciones en consumidores que como
maximo grado de instruccién alcanzaron el nivel
secundario. Por tipo de entidad, los Bancos PYME
recibieron la calificacién promedio mas alta (8,71),
seguida de las Cooperativas de Ahorro Abiertas
(8,53), las Instituciones Financieras de Desarrollo
(8,23), los Bancos Mudltiples (8,14) y las Entidades
Financieras de Vivienda (7,95).

Para elaborar el indice de Percepcién de
Cumplimiento de la Funcién Social (IPCFS), se
consideraron dos preguntas: una de ellas valoré
la importancia de la entidad para el desarrollo
de la ciudad, localidad o comunidad del CF
(punto de vista social); la otra se relaciona con la
contribucién de los servicios financieros a la mejora
de la situacién individual de los consumidores
financieros. Entre los factores mas significativos
que explican dicha variable se encuentran: la
atencién con calidady calidez (30%), la continuidad
de los servicios ofrecidos (27%) y la optimizacién
de tiempos y costos en la entrega de servicios
financieros (19%).

EI'IPCFS 2018 fue de 7,87, en una escala que va de
0 al 10. Comparando con los valores alcanzados
en las gestiones pasadas, 7,59 en 2015, 7,23 en
2016 y 7,84 en 2017, el IPCFS del 2018 alcanzé
una mayor calificacién. La calificacién dada por
los varones (7,81), en promedio, fue inferior a la
de las mujeres (7,93). Se observa que solamente
el grupo etario comprendido entre 25 a 46 afios
calificé en promedio un valor por debajo del
IPCFS (7,79); mientras que los adultos mayores
otorgaron la mejor calificacion (8,29). El puntaje
promedio otorgado por CF con postgrado es el
mas bajo (7,52), mientras que los consumidores
financieros que solamente culminaron primaria
califican en promedio con la mayor calificacién




(8,10). Por departamento, La Paz también cuenta
con el menor indice (7,46) y Tarija con el mayor
indice (8,48). Por tipo de entidad, los Bancos
PYME tienen un mayor IPCFS (8,48), seguidas de
las Instituciones Financieras de Desarrollo (8,13),
las Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas
(8,11), los Bancos Multiples (7,84) y las EFV (7,61).

En cuanto a las necesidades financieras, se debe
continuar promoviendo el uso de las TEYMEP,
aspecto que resulta fundamental en el contexto
del

tecnoldgicas experimentado en las Ultimas dos

acelerado crecimiento de innovaciones
décadas. El escenario es alentador, considerando
el incremento en la intensidad de uso de estas
tecnologias y los multiples beneficios para los
consumidores financieros. Ademéds, existe un
potencial importante para promover los medios de

pago electronicos (tarjetas de débito y crédito) al

igual que el servicio de banca por internet donde,
pese a importantes mejoras en los ultimos dos
anos, la intensidad de uso todavia se encuentra
en niveles relativamente bajos.

Por otra parte, es importante fomentar el uso
de los centros de llamadas que las entidades
financieras mantienen. Actualmente, el 80% de
los consumidores financieros no accede a este
servicio; y de esta fraccidn, el 37% desconoce la
atencién a través del mismo.

Finalmente, se destaca que los consumidores
financieros no estan muy satisfechos con el tiempo
de espera que tienen que realizar en las Entidades
de Intermediacién Financiera. Es necesario
generar mecanismos mas eficientes para reducir
el nimero de CF en espera en oficinas de las

entidades.



ANEXO

A.1. Encuesta online sobre transacciones a través de banca por

internet

que los resultados de las

Transacciones Electrénicas y Medios Electrénicos

Considerando

de Pago (TEYMEP), en particular «transacciones a
través de banca por internet», reportaron valores
relativamente bajos en la 3ENSF, en esta gestidn
se realizd la encuesta online sobre transacciones
por dirigida
exclusivamente a consumidores financieros que

a través de banca internet,

tengan habilitado este servicio.

Esta encuestatiene por objetivo
capturar las  percepciones
sobre el uso de la banca por
internet a través de la siguiente
pregunta: «Cuén satisfecho(a)
estd usted con los servicios a

través de banca por internet.»

A diferencia de 4ENSF, la encuesta online sobre
banca por internet no siguié una metodologia
establecida para la seleccion de los consumidores
financieros, sino que estuvo abierta a todos
aquellos que tienen habilitado el servicio en
las entidades financieras. En este sentido, los
resultados obtenidos tienen solamente un caracter
referencial descriptivo y no es posible realizar
ningun tipo de inferencia estadistica a partir de
los mismos.

La encuesta se llevd a cabo, en la modalidad
online, del 17 de agosto al 5 de septiembre, con
la participacién de consumidores financieros que
tienen habilitado el servicio de banca por internet
en 15 EIF: once Bancos Multiples, dos Bancos

respuesta de 25.569 17
clientes financieros.

PYME, una Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abierta y el Banco Publico.

La difusidn de la encuesta estuvo a cargo de cada
EIF, enviando a sus clientes un mensaje «SMS»
con la invitacién y el enlace de ASFI para ingresar
a la encuesta. Igualmente, cada EIF dispuso
en su plataforma web el enlace para acceder

directamente al cuestionario.

Con el fin de
Esta primera encuesta el

online contd con la

minimizar
tiempo de llenado del
se elaboraron
preguntas  distribuidas

en dos secciones.

cuestionario,

La toma
de la encuesta fue realizada
exclusivamente a través de un
aplicativo informético en linea, lo que permitio la
automatizacion del proceso de tabulacion de las
respuestas de 25.569 clientes financieros.

Para la estimacién del Indice de Satisfaccion del
Servicio de Banca por Internet, se consideré la
calificacién promedio (en la escala de 0 a 10) que
otorgaron los clientes a las EIF que proveen el
servicio.

Considerando la informacion de las personas
que respondieron esta encuesta, el Indice de
Satisfaccion del Servicio de Banca por Internet
fue de 7,80. Respecto a la intensidad de uso, se
tiene que el 72% de los encuestados que tiene
habilitado el servicio de banca por internet, lo
utilizé durante el dltimo afio.

A.1.1 indice de Satisfaccién del Servicio de Banca por internet

La encuesta online sobre transacciones a través de
banca por internet relevé informacién que permite
cuantificar el Indice de Satisfaccién del servicio.

Esta medida resume el nivel de satisfaccién de los
encuestados que tienen habilitado el servicio.




A.1.1.1 Satisfaccion segiin caracteristicas demograficas del encuestado

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el nivel de  respectivamente). Por edades, las personas mas
satisfaccion del servicio de banca porinternetvaria  jévenes, con edades entre 18y 46 afios otorgaron,
segun las caracteristicas demograficas. Asi, segin  en promedio, calificaciones inferiores al indice de
género, las mujeres otorgaron una calificacion  Satisfaccién del servicio de banca por internet.
promedio mayor que los hombres (7,92 y 7,74

Grafica A.1 Satisfaccion promedio por género y edad (Banca por internet)
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Por departamentos, el Indice de Satisfaccion del  que evaluaron con un menor nivel de satisfaccion
servicio es mayor, respecto al promedio nacional, el servicio de banca por internet son Pando, Oruro
en Santa Cruz, Beni, y Tarija. Los departamentos vy La Paz (Gréfica A.2).



Grafica A.2 Satisfaccion promedio segiin departamento (Banca por internet)
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Con excepcidén de las personas que solo unarelacion inversa entre el grado de educaciony
alcanzaron el nivel de educacién primaria, existe la calificacion otorgada al indice.

Grafica A.3 Satisfaccion promedio segun nivel educativo (Banca por internet)
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A.1.2 Intensidad de uso del servicio banca por internet

En esta seccién se analiza la intensidad de internet; principalmente realizan «Transferencia de
uso del servicio de banca por internet de las fondos entre cuentas» (45%), «Pago de servicios»
personas que respondieron la encuesta. El 72%  (33%) y «Compras de productos» (22%).

de los encuestados utiliza el servicio de banca por

Grafica A.4 Proporcién de encuestados que teniendo el servicio de banca por internet
habilitado lo utilizaron en el iltimo afio y tipo de transacciones que realiza
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Los encuestados que no utilizaron el servicio utilizarloy el 18% que «Desconfia de suseguridad»,
sefialan como principal motivo el desconocimiento  entre otras. (Grafica A.5).
de este (40%), seguido por el 27% que no necesitd

Gréafica A.5 Motivos de los encuestados para no utilizar el servicio de banca por

internet
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funciona realizarlas seguridad no ofrecen ese

servicio



La Gréafica A.6 muestra que, de los participantes
de la encuesta, el 75% de los varones y el 69% de

las mujeres utilizé el servicio durante el Ultimo afio.

Gréafica A.6 Proporcién de encuestados que utilizan el servicio por género
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Analizando la misma informacién segin grupo
etario, se encuentra que los encuestados entre
25y 59 afios son las que mas utilizan el servicio.
(Grafica A.7). Se destaca que el 70% de los

encuestados de 60 o més anos utilizan el servicio
en mayor proporcién que el grupo etario mas
joven (18 a 24 anos).

Grafica A.7 Proporcién de encuestados que utilizan el servicio segiin edad
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Disgregando la informacién segln caracteristicas
de educacién, se observa que el porcentaje de
encuestados que utiliza banca por internet es
proporcional a un mayor nivel educativo (Gréfica
A8).

En niveles de educacion inferiores, el 49% de los
encuestados emplean el servicio; por otra parte,
para personas con licenciatura o postgrado el
porcentaje aumenta a 80%. Por tanto, continta la
necesidad de difundir el uso del servicio de banca
por internet en sectores de la poblacién con
menores niveles de educacioén.




Grafica A.8 Proporcién de encuestados que utilizan el servicio segun nivel educativo
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A.2. Tabulacién de la encuesta online sobre banca por internet

A continuacion,

se presentan las preguntas

y los resultados de la encuesta online sobre

transacciones a través de banca por internet.

Predominantemente, los resultados se exponen

en tres tipos de gréficos estandarizados:

a)

Barras acumuladas en bicolor, las barras
superiores de color
el porcentaje de participacién de cada
calificacién en el total. Los datos superiores

azul representan

expresan el porcentaje de participacion
acumulado.

b)

cascada, usados

representar la participacion de cada opcién

Gréficos de para
en el total de las respuestas binarias (Si/
No).

Grafico circular (Donuts), usadas para
representar las participaciones de las
opciones en cada consulta.

Seccién 1: Transacciones a través de medios electrénicos

Pregunta 1. 1 En el dltimo afio, ;realizd transacciones financieras mediante internet?
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El 72% de los encuestados que cuentan con el servicio habilitado realizé transacciones

financieras por internet en el dGltimo afo.




Pregunta 1.2 ; Qué tipo de transacciones realiz6?

MW Transferencia de fondos
entre cuentas

W Compras de productos

B Pago de servicios

Del 72% de los encuestados que realizé transacciones por internet, se observa que el
servicio mas utilizado es la transferencia de fondos entre cuentas (45%), seguido de compras
de productos con 33% de participacion y el 22% con pagos de servicios.

Pregunta 1.3 ; Tuvo alguin problema al realizar transacciones electrénicas?

100%
90%
80%
0%
60%
S0%
40%
30%

20%
;
0%

”

Sl NO

De aquellos encuestados que realizaron transacciones por internet, el 20% tuvo algun
problema al realizar las mismas.



Pregunta 1.4 ;Cual es el problema que mas le afecta?

W Dificultad de conexion a la
pagina web

W Complicado de usar

| Otro

Del 20% que tuvieron problemas para realizar transacciones por internet, el 40% identifica
como principal motivo la dificultad a la conexién de la pagina web de la EIF y el 25%
considera que es complicado de usar.

Pregunta 1.5 ;Por qué no ha realizado transacciones por internet?

W No necesitd realizarlas

W No sabe como funciona

M Las entidades que usa no

ofrecen ese servicio

Desconfia de su seguridad

H Otro

De los encuestados que no efectuaron transacciones mediante internet, el 40% expresd que
no las realizé debido a que desconoce su funcionamiento, el 27% no necesité realizarlas, y
un 18% que desconfia de su seguridad.



Pregunta 1.6 Los servicios brindados por esta entidad a través de banca por internet estan
siempre disponibles sin interrupcién.
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La percepcién del encuestado en cuanto a la continuidad de los servicios de banca por
internet, se describe en los resultados del anterior grafico. La mayoria percibe que existe
continuidad del servicio en un grado significativamente superior (49% de los clientes califica
con nota igual a nueve o superior esta afirmacion).

Pregunta 1.7 Cuan satisfecho(a) esta usted con los servicios a través de banca por internet.
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En cuanto al nivel de satisfaccion de los encuestados con relacion a los servicios de banca
por internet que ofrecen las entidades financieras, la informacion recolectada muestra un
muy buen grado de aceptacion, es asi que, el 81% otorgd calificaciones iguales o mayores
a siete sobre 10. Asimismo, el 22% esta totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos
(otorgando una puntuacién de 10 sobre 10).

Por otra parte, los porcentajes acumulados describen que, solo el 16% de los encuestados
asignaron calificaciones menores o iguales a cinco sobre 10 a la afirmacion 1.7.



Pregunta 1.8 Esta entidad financiera contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad.
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La afirmacion 1.8 “Esta entidad contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad”
intenta capturar la percepcién global y no individual de la persona que participd en la
encuesta. A diferencia de las otras afirmaciones, ésta plantea el rol de la entidad mas alla del
beneficio propio en busca del bien comin. La mayoria de los encuestados esta de acuerdo
con la afirmacion, pues el 65% otorgé calificaciones iguales o mayores a siete sobre 10 a la
afirmacién. Ademas, el 14% esta convencido plenamente de la importancia de las EIF para
su ciudad localidad o comunidad.

Pregunta 1.9 Cuén satisfecho(a) est4 usted con todos los servicios financieros que le proporciona
esta entidad.
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En cuanto al nivel de satisfacciéon de los encuestados con relacién a todos los servicios que
ofrecen las entidades financieras, la informacién recolectada muestra un buen grado de
aceptacion, es asi que, el 72% dio calificaciones desde siete hasta 10. Asimismo, el 15% esta
totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos (otorgando una puntuaciéon de 10 sobre
10).

Por otra parte, los porcentajes acumulados describen que, el 25% de los participantes de la
encuesta asignaron calificaciones menores o iguales a cinco sobre 10 a la afirmacion.




Secciéon 2: Datos del (la) encuestado (a)

Pregunta 2.1 ;En cudl de los siguientes rangos se encuentra su edad?

M [18 a 24] afios

B [25 a 46] aios

W [47 a 59] aios

60y mds afios

La mayoria de los participantes de la encuesta se encontraba en un rango de edad entre 25
a 46 anos (79%).

Pregunta 2.2 Actualmente, ;cuél es su estado civil?

M Soltero(a)

M Casado(a)
M Conviviente o en
concubinato

Separado(a)

M Divorciado

En cuanto al estado civil, un 46% de los participantes de la encuesta sobre banca porinternet
estaban casados y un 42% solteros.



Pregunta 2.3 ;Cuél es el nivel de educacién mas alto que alcanzé?

W Primaria

W Secundaria

M Técnico

Universitario

M Licenciatura

B Postgrado

Con relacién al nivel de instruccion de los encuestados, en su mayoria alcanzaron la
licenciatura o postgrado con participaciones de 35% y 30%, respectivamente.

Pregunta 2.4 La vivienda que ocupa es:

H Propia

W Familiar o de tercero sin
costo

H Anticrético

Alquiler

La mayoria de las personas que respondieron la encuesta afirmaron tener vivienda propia o
de un familiar o tercero sin costo, con porcentajes de 35% y 36% respectivamente.



Pregunta 2.5 ;Cual es su ocupacién principal?

M Trabajador(a) independiente
B Trabajador(a) dependiente
M Jubilado(a)

Estudiante
B Ama de casa

H Otro

La ocupacién principal de la mayoria de los encuestados fue trabajador independiente y
dependiente, con participaciones de 26% y 64%, respectivamente.

Pregunta 2.6 ;A qué actividad econdmica pertenece su ocupacién principal?

W Agropecuaria

W Manufactura, extraccion o
construccion

M Servicios y comercio

Profesional independiente

W Servidor publico

H Otro

La principal actividad econémica de los participantes de la encuesta con un trabajo, es en el
sector de servicios y comercio con una participacién de 48%.



Pregunta 2.7 ;A cuél de los siguientes rangos pertenece el monto que usted percibe al mes por su
trabajo, actividad o negocio?

B Menos de Bs2.000

H De [Bs2.000 a Bs3.000]

H De [Bs3.001 a Bs4.000]
De [Bs4.001 a Bs7.000]

MW De [Bs7.001 a Bs13.000]

W Mas de Bs13.000

La mayoria de los encuestados, tienen ingresos en el rango de Bs4.001 a Bs7.000.

Pregunta 2.8 Género:

W Vardn

B Mujer

La distribucién por género indica que el 68% de las personas participantes de la encuesta
en linea de banca por internet fueron hombres y el 32% restante mujeres.




Estudiante de la Universidad Catdlica Boliviana “San Pablo” — Regional Cochabamba y servidor
publico de ASFl iniciando el trabajo de campo en el municipio de Cochabamba.

Estudiantes de la Universidad Auténoma Tomas Frias, antes de iniciar la encuesta en la ciudad de
Potosi.
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ERRORES MUESTRALES

indice de Satisfaccién

95% de intervalo de confianza | coeficiente de
Desagregacion Tipo Error estandar ..

Bolivia 8,17 0,04 8,08 8,26 0,53%
Beni 8,03 0,17 7,69 8,37 2,13%
Chuquisaca 8,04 0,26 7,53 8,55 3,21%
Cochabamba 8,17 0,09 8,00 8,35 1,07%
La Paz 7,81 0,08 7,66 7,97 1,03%
DEPARTAMENTO Oruro 7,93 0,21 7,51 8,35 2,68%
Pando 8,32 0,15 8,02 8,61 1,77%
Potosi 7,83 0,20 7,43 8,23 2,59%
Santa Cruz 8,46 0,08 8,30 8,62 0,94%
Tarija 8,70 0,12 8,45 8,94 1,43%
GENERO Varén 8,04 0,06 7,93 8,15 0,71%
Mujer 8,29 0,05 8,19 8,39 0,62%
de 18 a 24 afios 8,33 0,07 8,18 8,47 0,87%
EDAD de 25 a 46 afios 8,10 0,05 7,99 8,20 0,65%
de 47 a 59 afios 8,10 0,09 7,93 8,27 1,07%
mas de 60 afios 8,52 0,12 8,29 8,74 1,36%
Primaria 8,35 0,11 8,13 8,57 1,35%
Secundaria 8,40 0,07 8,27 8,54 0,80%
NIVEL EDUCATIVO Técnico 8,14 0,09 7,97 8,32 1,09%
Universitario 8,07 0,07 7,93 8,21 0,88%
Licenciatura 8,04 0,07 7,89 8,18 0,92%
Postgrado 7,67 0,17 7,33 8,00 2,21%
BMU 8,14 0,05 8,04 8,23 0,58%
BPY 8,71 0,18 8,36 9,06 2,05%
TIPO DE ENTIDAD CAC 8,53 0,10 8,34 8,72 1,15%
EFV 7,95 0,58 6,81 9,10 7,34%

IFD 8,23 0,13 7,98 8,48 1,55%




indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social

95% de intervalo de confianza Coeficiente de
Desagregacion Tipo Error estandar L,

Bolivia 7,87 0,05 7,77 7,98 0,66%
Beni 7,57 0,26 7,06 8,08 3,39%
Chuquisaca 7,98 0,22 7,55 8,41 2,72%
Cochabamba 7,92 0,10 7,72 8,12 1,28%
La Paz 7,46 0,09 7,29 7,64 1,18%
DEPARTAMENTO Oruro 7,49 0,24 7,02 7,96 3,18%
Pando 7,86 0,24 7,38 8,33 3,02%
Potosi 7,55 0,28 6,99 8,11 3,74%
Santa Cruz 8,18 0,10 7,99 8,38 1,22%
Tarija 8,48 0,16 8,17 8,79 1,85%
GENERO Vardén 7,81 0,06 7,69 7,94 0,82%
Mujer 7,93 0,06 7,81 8,05 0,75%
de 18 a 24 afios 7,91 0,09 7,73 8,08 1,13%
EDAD de 25 a 46 afios 7,79 0,06 7,67 7,90 0,76%
de 47 a 59 afios 7,93 0,09 7,75 8,10 1,14%
mds de 60 afios 8,29 0,10 8,09 8,48 1,19%
Primaria 8,10 0,10 7,90 8,31 1,29%
Secundaria 8,02 0,08 7,87 8,18 0,99%
NIVEL EDUCATIVO Técnico 7,84 0,10 7,64 8,04 1,30%
Universitario 7,78 0,08 7,62 7,93 1,00%
Licenciatura 7,80 0,09 8,63 7,97 1,12%
Postgrado 7,52 0,17 7,19 7,84 2,22%
BMU 7,84 0,06 7,73 7,95 0,71%
BPY 8,48 0,21 8,06 8,90 2,53%
TIPO DE ENTIDAD CAC 8,11 0,20 7,72 8,50 2,45%
EFV 7,61 0,67 6,30 8,93 8,78%

IFD 8,13 0,13 7,88 8,38 1,55%




LISTA DE MUNICIPIOS DE LA MUESTRA

Departamento | Municipio |

Beni

Beni

Beni

Beni
Chuquisaca
Chuquisaca
Chuquisaca
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

La Paz

Oruro

Oruro

Oruro

Trinidad
Riberalta
Guayaramerin
Rurrenabaque
Sucre

Culpina
Monteagudo
Cochabamba
Quillacollo
Tiquipaya
Vinto
Colcapirhua
Sacaba

Puerto Villarroel
Entre Rios (Bulo Bulo)
Punata

Cliza

La Paz

El Alto

Viacha
Copacabana
Achacachi
Batallas
Achocalla
Desaguadero
Patacamaya
Oruro
Challapata
Villa Huanuni

Departamento | Municipio

Pando
Potosi
Potosi
Potosi
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija

Cobija

Potosi

Tupiza

Villazén

Santa Cruz de la Sierra
El Torno

La Guardia

Warnes

San Ignacio de Velasco
Yapacani

San José de Chiquitos
Camiri

Mairana

Montero

Mineros

Cuatro Cafiadas
Comarapa

Puerto Quijarro
Ascension de Guarayos
Vallegrande

Tarija

Bermejo

Yacuiba

Villamontes
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Maria Rene Soto Lopezde Vallejos
Andrea Cecilia Cortez Rojas
Alison Belen Osorio Nufiez

Bryan Marvin Fernandez Mercado
Ana Paula FernandezInturias
Yesica Filiberta Rodriguez Heredia
Alejandro Javier Usseglio Perez
Sergio Rodrigo Mufioz Mercado
Valeria Jazmin Zurita Cabrera
Victoria Belen Perez Montafio Baya
Gabriela Gonzalez Gandarillas
Ruth Mariela Apaza Flores

Lorena Barriga Arnez

Alan Oscar Mamani Taqui

Jose Luis Barrera Guzman
Cristhian Merida Carrefio

Luis Fernando Rojas Alvarez
Mayra Rebeca Balderrama Lima
Ana Carola Guzman Zabalaga
Rolando Soto Ofio

Frida Rodriguez Valdez

Kevin Mejia Salazar

Belen Carolay Vargas Quinteros
Mariela Veliz Montafio

Henry Yamil Quintana Aguilar
Alexia Ivanna Garron Claros

Adriana PerezZegarra

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto

El Alto
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba

Cochabamba
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171

172
173
174
175
176
177
178
179
180

181

182
183
184
185
186

187

188
189
190
191
192
193
194
195
196

197

199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

Arianne Andrea Guzman Soria
Galvarro

Karen Lizeth Tavera Moreno
Vanesa LopezRojas

Pamela Jhoselin Choque Foronda
Erika Daniela Garcia Cueto
Tatiana Sandivar Orellana

Maria Fernanda Orellana Molina
Leny Alvarez Condori

Carlos Gabriel Revollo Moreira

Antoni Karol Klemens Stevenson
Andrea Laura Gamboa Omonte

llen Morales Castellon

Cristhian Rodrigo Orellana Aguilar
Roly Javier VelizSilvestre

Nelson Mauricio Alcocer Morales
Carla Vanessa Jaldin Zeballos

Alexandra Angelica Guzman
Cespedes

Jhonatan Pefialoza Gonzales
Adriana Raquel Choque Estrada
Skarlet Daneyba Gomez Tellez
Tesoro Katherine Aliaga Daza
Carla Quisbert Pinedo

Margot Fabiola Salazar Ovando
Aron Joshua La Torre

Jesus Soliz

Cristian Guzman Zenteno

Alejandro Aquiles Nufiezdel Prado
Gutierrez

Constanza Sanchez Bustamante
Isabella Bustamante Galvez
Gabriela Isabel Weiss Palacios
Alfonso Diaz Zurita

Mauricio Alejandro Soria Medrano
Nicole Valeria Quispe Rojas
Miguel Sebastian Garnica Gonzalez
Jose Milton Gonzales Valenzuela
Juan Pablo Cortez Quezada
Rodrigo Andres Quiroga Villarroel
Fernanda Manjon Torrico

Carla Lorena Zalles Claros

Daniel Claure Torrico

Vivian Sanchez Mercado

Aracely Erika Luna Pita

Abigail Daniela Rojas Paredes

Cochabamba

Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba

Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba
Cochabamba

Cochabamba

214

215
216
217
218
219
220
221
222
223

224

225
226
227
228
229

230

231

233
234
235
236
237
238
239

240

241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251

253
254
255
256

Alejandra Lenny Martinez Flores

Jheferson Cardenas Vallejos
Pablo PerezHerbas

Laura Poquechoque Arnez

Paola Orihuela Escobar

Octavio Andres Olaguivel Afiez
Nicole Ananda Manicone Zeballos
Nataly Nicole Rojas Crespo

Sergio Leandro Pozo Gutierrez

Rosi MaizHinojosa

Melissa Adriana Tess Quifiones
Castro

Paola Diana Rodriguez Choque
Yessica Noelia Navarro Flores
Gabriela Candia Viscarra

Erik Elvys Caceres Nina

Daniela Karen Huaylluco Canavire
Pablo Gustavo Bejarano Condori

Daniel Boris Espinoza Lamas
Deysi Mendoza Lopez

Rosalia Quispe Mamani

Kashel Juliana GomezFlores
Rossel Rosalina Choque Escobar
Alvaro Santos Torrez

Sara Costa Chuquimia Villarroel
Susan Gabriela Patzi Mancilla

Cristina Choque Ojeda
Albertha Escalera Lopez

Juan Daniel Marquina Rojas
Maria Cristina Callapa Quispe
Jhennifer Aurora Quentasi Choque
Jimena Ofoja Armijo

Wilber Saul Mamani Murillo
Raquel Torrez Mendoza

Maria Elena Aviza Aviza

Jaczmin Silva Lopez

Dania Lorena Martinez Gutierrez
Jhoseline Abigail Mansilla Rivera
Marcela BeatrizHoyos Osorio
Maria Gimena Galarza Vaca
Gabriela Angelica Galean Lenz
Rodrigo Farid Cuevas Gareca
Dayana Alexia Murillo Cruz

Ximena Stephanie Torrico Gonzales

Cochabamba

Cochabamba
Cochabamba
Quillacollo
Quillacollo
Quillacollo
Quillacollo
Quillacollo
Quillacollo

Quillacollo
Quillacollo

Quillacollo

Quillacollo

Quillacollo
Oruro

Oruro
Oruro

Oruro
Oruro
Oruro
Oruro
Oruro
Oruro
Oruro
Oruro

Potosi
Potosi

Potosi
Potosi
Potosi
Potosi
Potosi
Potosi
Potosi
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija
Tarija

Tarija
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258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299

7 Rhijanet Cristina Alba Leyton
Tania Anabel Castrillo Condori
Bernardo Fabricio Nieto Angulo
Lizeth Irahola Valencia

Carlos Damian Quiroga Cavero
Ruth Noemi Vargas Rojas
Dimelsa Rocio Ortiz Romero
Carlos Andres Liendo Sagardia
Gissel Merlyn Ortiz Huailla
Nataly Velasquez Chavarria
Mayra Lisbeth Barrientos Rojo
Luis Fernando Soria Martinez
Maria de Lourdes Machaca Carrillo
Noemi Alavi Diaz

Jose Luis Flores Camacho
Gloria Choquemisa Cocarico
Anderzon Alex Gomez Colque
David Alejandro Soliz Ribera
Jhyson Loza Loza

Danesa Rojas Alba

Alejandra Pimentel Torrico
Melisa Gutierrez Arancibia
Dalma Arianne Rengel Bejarano
Elvy Stephanie Balcazar Coimbra
Harold Castillo Dorado

Rocio Chambi Montafio
Xiomara Daritza Eguez Pedraza
Lizet Marefio Silvestre

Maria Nazaria Vaca Parraga
Alex Gabriel Laime Flores
Blanca Aleny Hilarion Flores
David Estrada Garcia

Lizcareli Azucena Pimentel Buchapi
Oscar Antonio Blacutt Cortez
Sergio Adrian Castro Rodriguez
Cecilia Michelle Vaca Mendoza
Edith Soto Alvarez

Tatiana Guardia Rojas

Yenedy Moron Bustos

Hilda Camacho Orellana
Yamina Arancibia Yucra

Lidia Veronica Soliz Castillo

Gabriela Zarzuri Ibarra

Tarija
Tarija
Tarija
Yacuiba
Yacuiba
Yacuiba
Yacuiba
Yacuiba
Yacuiba
Yacuiba
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz

Santa Cruz

301
302
303

0 Coral Maydana Martinez
Rodrigo Luis Flores Challapa
Willan Sanchez Arana

Katherine lveth CuellarJimenez
Juan Alan Soria Cano

Alvaro Gutierrez Rivero

Rosario Saravia Casanova

Ana Mendoza Flores

Roly Arenas Laura

Marisol Ramos Salazar

Emma Carolina Eguez Guzman
Giovanny Antelo Cabezas

Maria Fernanda Molina Capobianco
Kevin Villca Martinez

Miriam Daysy Rojas Jurado
Esther Velez Gongora

Marianela Ballesteros Salazar
Carlos Hector Mamani Velasco
Alejandra Vanessa Achata Cahuana
Carolina Sofia Menacho Tabary
Laura Jhoselyn Llusco Acho

Luis Enriqgue Mendez Hinojosa
Claudia Estefani Achata Mamani
Cessia Gabriela Encinas Blanco
Sonia Carballo Salguero

Bella Perezde Lijeron

Dayana Cristina Ondarza Escobar
Julia Pinto Huanca

Maria Belen Ortufio Gonzales
Diana Torrico Mendoza

Dayana Pinto Prado

Brian Daniel Flores Sejas
Valeria Nicole Garcia Quiroz
Ana Belen Velasco Surubi

Mirian Raquel Jordan Campos
Karla Cecilia Sanchez Pinto
Carla Lorena Languidey Choque
Laura Luisa Languidey Choque
Ximena Canqui Bohorquez
Javier Alberto Chuguimia Mamani
Rodrigo Ramos Encinas

Carla Pefiaranda Bargaz

David Claure Cabello

Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz

Santa Cruz
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3 Johny Viscarra Escobar Santa Cruz 374 Jordy Franco Yucra Escudero Santa Cruz
344 Ronnie Armando Arteaga Greilberger Santa Cruz 375 Surianne Saucedo Ramos Santa Cruz
345 Malena Gallardo Carballo Santa Cruz 376 Einer Alexander Pedraza Pizoto Santa Cruz
346 Brian Arturo Saucedo Menacho Santa Cruz 377 Cristhian Abelardo Torrico Montafio Santa Cruz
347 Luis Alberto Ali Rodas Santa Cruz 378 Yenny Nelly Macuchapi Quispe Santa Cruz
348 Rosnely Tapia Florez Santa Cruz 379 Pascuala Aricoma Espino Santa Cruz
349 Glenn Raul Vargas Fernandez Santa Cruz 380 Rolando Jaldin Montecinos Santa Cruz
350 Patrocinia Salazar Vasquez Santa Cruz 381 Yohanyliron Morales Montero
351 Yamid Yoselin Barrios Oros Santa Cruz 382 Yenny FernandezHeese Montero
352 Dayanne ArauzArteaga Santa Cruz 383 Ana lsabel Uribe Peredo Montero
353 Maria Fernanda Yatavery Vallejos Santa Cruz 384 EvelinTorrezFlores Montero
354 Nelly Orono Campos Santa Cruz 385 AlisonJhoseline GutierrezCasas Montero
355 Tatiana Vaca Mendoza Santa Cruz 386 Erika Daniela Rueda Frias Montero
356 Dayana Katherine Alvarez Aranibar Santa Cruz 387 Maria Griselda Nina Flores Montero
357 Diana Stefany Serrano Lima Santa Cruz 388 LizNorka Afiez Noza Trinidad
358 Leonardo PerezSantander Santa Cruz 389 Betina Ovale Vasquez Trinidad
359 Charlie Richard Gutierrez Calle Santa Cruz 390 Sayuri Villarroel Beltran Trinidad
360 Vianka Vannesa Lozada Gonzales Santa Cruz 391 Esequiel Gualy Yumacale Trinidad
361 Rene Andres Rojas Arauz Santa Cruz 392 Mario FernandezPadilla Trinidad
362 Melissa Leon Lozano Santa Cruz 393 Prissila Zelady Machado Trinidad
363 Valeria Tanaka Rojas Santa Cruz 394 Henrry Vaca Rodriguez Trinidad
364 Yulisa Mamani Apaza Santa Cruz 395 Mishela Da Silva Dorado Trinidad
365 Stefhani Hurtado Zumba Santa Cruz 396 Edwin Vargas Guevara Cobija
366 Alison Mariana Urquidi Sanchez Santa Cruz 397 Liliana Mezquita Soria Cobija
367 Jeaninne Hurtado Gutierrez Santa Cruz 398 Alfredo Javier Anagua Chumacero Cobija
368 Laura Liliana Sanabria Rivero Santa Cruz 399 Rossisela Molina Guardia Cobija
369 Alisson Maite JimenezReales Santa Cruz 400 Nadir Xenia Fabian Alarcon Cobija
370 Carla Melitza Becerra Rivero Santa Cruz 401 Alvaro Nosa Vaca Cobija
371 GaryInocente Crispin Santa Cruz 402 Taylor Huanca Morales Cobija
372 Gabriela Flores Vaca Santa Cruz 403 Ayde Miriam Laura Lopez Cobija

373 Yoselin Garcia Quintana Santa Cruz
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La Paz: Oficina central, Plaza Isabel La Catdlica N° 2507 o Telf: (591-2) 2174444-2431919 Fax:
(591-2) 2430028 ® Casilla N° 447 « Condominio Torres Del Poeta, Torre “A”, pisos 4, 5, 6 ® Calle
Reyes Ortiz Esq. Federico Zuazo Edificio Gundlach, Torre Este, Piso 3 e Telf: (591-2) 2311818
e Casilla N° 6118. El Alto: Centro de consulta, Urbanizacion Villa Bolivar Municipal, Mzno.
“O" Av. Ladislao Cabrera N° 15 (Cruce Villa Adela) o Telf: (591-2) 2821464. Potosi: Centro de
consulta, Plaza Alonso de Ibafiez N° 20, Galeria El Siglo, Piso 1 e Telf: (591-2) 6230858. Oruro:
Centro de consulta, Pasaje Guachalla, Edif. Camara de Comercio, Piso 3, Of. 307 e Telf: (591-2)
5117706 — 5112468. Santa Cruz: Oficina departamental, Av. Irala N° 585, Of. 201, Casilla N°
1359 eTelf: (591-3) 3336288 Fax: (591-3) 3336289. Cobija: Centro de consulta, Calle Beni N°
042 esq. Av. Teniente Coronel Emilio Fernandez Molina, Barrio Central ® Telf: (591-3) 8424841.
Trinidad: Centro de consulta, Calle Antonio Vaca Diez N° 26 entre Nicolés Suérez y Av. 18 de
Noviembre, Zona Central. ® Telf/Fax (591-3) 4629659. Cochabamba: Oficina departamental,
Calle Colombia N° 364 casi Calle 25 de Mayo e Telf: (591-4) 4584505 Fax: (591-4) 4584506.
Sucre: Centro de consultas, Calle Ayacucho s/n, entre calles Junin y Loa (Planta baja edificio
Ex ECOBOL) o Telf: (591-4) 6439777 - 6439776. Tarija: Centro de consulta, Calle Junin N° 0451,
entre 15 de Abril y Virgilio Lema e Telf: (591-4) 6113709

e Linea gratuita: 800 103 103 e Sitio web: www.asfi.gob.bo
¢ Correo electrénico: asfi@asfi.gob.bo.



