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PRESENTACION

Por tercer afio consecutivo, segun lo establecido en la Ley N° 393 de Servicios Financieros, la Autoridad
de Supervisién del Sistema Financiero (ASFI) llevd a cabo la Encuesta Nacional de Servicios Financieros,
la cual 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 Intermediaciéon Financiera
y las percepciones de la poblaciéon sobre el grado de cumplimiento de la funcién social en la prestacién
de servicios financieros.

La 3.2 Encuesta Nacional de Servicios Financieros (3ENSF) se realizd el 6 septiembre de 2017,
recolectando informacion en 472 Puntos de Atencién Financiera (PAF) de Bancos Multiples, Banco
Publico, Bancos PYME, Entidades Financieras de Vivienda, Instituciones Financieras de Desarrollo
y Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas. Para el operativo, ASFI contd con el apoyo de 408
estudiantes de 11 universidades publicas y privadas del pais y desplegd 113 servidores publicos de la
entidad, entre encuestadores, supervisores y coordinadores.

Con la finalidad de ampliar el espectro de andlisis de la informacién recolectada y enriquecer
los resultados, se considerd un tamano de muestra superior al del afio 2016; se visitaron 160 PAF
adicionales a los de la gestién anterior (312 PAF), representando un incremento de 51%. Otro aspecto
destacado e innovador de la 3ENSF, fue el uso de aplicativos informaticos, desarrollados por servidores
publicos de ASFI (en linea y fuera de linea) para la toma de la encuesta; esto permitié realizar un
proceso de tabulacidn automatica de la informacidn recolectada el 6 de septiembre y contar con los
resultados principales el mismo dia para conocimiento de la poblacién en general.

Los resultados de la 3ENSF, muestran que la satisfaccién de los servicios financieros tiene directa
relacidon con la manera en que se brindan los mismos a los consumidores financieros, destacando la
calidad y calidez, el beneficio que pueden obtener de los servicios financieros y el nivel de acceso que
tienen los consumidores financieros. Se observd ademas que la satisfaccidn es distinta en funcion de
la region geografica de residencia, el nivel de educacion, ingresos y la edad del consumidor financiero.

La encuesta permitié ademas estimar el indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién
Social de los servicios financieros, el cual se relaciona con la informacién que brindan las entidades a
los consumidores financieros para usar sus productos y servicios con seguridad y eficiencia, la calidad y
calidez en la atencidn, la continuidad en la prestacién de servicios financieros, el acceso a los servicios
financieros y los tiempos y costos involucrados. De manera similar al indice de Satisfaccién, fruto de la
encuesta, se pudo determinar diferencias relevantes cuando se considera la region geografica, género,
nivel educativo e ingresos del consumidor financiero.

Entre las necesidades de los consumidores financieros, se destaca el uso, aun bajo, de medios
electrénicos de pago, siendo el principal motivo la falta de conocimiento sobre la funcién de estos
servicios.




A tiempo de agradecer a los mas de 5.800 consumidores financieros entrevistados, quienes brindaron
su tiempo para contestar las preguntas del cuestionario, a los 408 estudiantes y los docentes de
distintas universidades que participaron en la encuesta, a las entidades financieras que gentilmente
proporcionaron condiciones para llevar a cabo esta importante actividad y a los servidores publicos de
ASFI que con gran esfuerzo y dedicacion culminaron con éxito el operativo desarrollado, tengo el grato
placer de presentar el Informe de Resultados de la 3.2 Encuesta Nacional de Servicios Financieros.

Lenny Tatiana Valdivia Bautista
Directora General Ejecutiva a.i.
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero
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RESUMEN EJECUTIVO

El Articulo 4 de la Ley N° 393 de Servicios
Financieros (LSF) establece que los servicios
financieros deben cumplir una funcidn social.
Asimismo, el Articulo 116 de la LSF determina
gue la Autoridad de Supervisién del Sistema
Financiero (ASFI) registra y controla el
cumplimiento de la funcién social de los
servicios financieros, entre otros mecanismos,
con laimplementacidn de la Encuesta Nacional
de Servicios Financieros (ENSF) que se orienta
a evaluar las necesidades de los consumidores
financieros en materia financiera, el nivel de
atencién de las mismas y las percepciones del
grado de cumplimiento de la funcidn social de
las entidades financieras.

En la gestion 2017, la 3. Encuesta Nacional
de Servicios Financieros (3ENSF) fue llevada
a cabo el miércoles 6 de septiembre. Se
consideraron en la muestra, un total de 472
Puntos de Atencidon Financiera (PAF) en 51
municipios de todos los departamentos del
pais. Esta cobertura amplié en 51% el numero
de PAF y en 11% el nimero de municipios
visitados respecto ala 2.2 Encuesta Nacional de
Servicios Financieros (2ENSF). La 3ENSF visito
a Bancos Mdiltiples, el Banco Publico, Bancos
PYME, Entidades Financieras de Vivienda,
Instituciones Financieras de Desarrollo y
Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas.
De esta manera, se cumplié el mandato de
la LSF en cuanto a que la ENSF debe tener
representatividad a nivel nacional.

Con el fin de facilitar la entrevista, la 3ENSF
utilizdé un cuestionario estructurado con
preguntas distribuidas en ocho secciones. La
toma de la encuesta fue realizada a través de
dos aplicativos informaticos desarrollados por
servidores publicos de ASFI (uno enlineay otro
fueradelinea); esto permitié laautomatizacion
del proceso de tabulacién. La recoleccién de

datos conté con el apoyo de 11 universidades
del pais y la participacion de 408 estudiantes
de las facultades de ciencias econdmicas y
financieras y de otras areas. Ademas de los
universitarios, el trabajo de campo también
estuvo a cargo de 113 servidores publicos de
ASFI que participaron como encuestadores (en
lugares distantes de las ciudades capitales de
departamento), supervisores y coordinadores
(personal directivo de la institucion).

Para la estimacién del indice de Satisfaccidn,
se consideré la calificacion promedio (en
la escala de 0 a 10) que otorgaron los
consumidores a las EIF que les proveen
productos y/o servicios financieros. Asimismo,
para la evaluacion de los factores préximos
gue explican la satisfaccién, la 3ENSF aplicd
variables no observables relacionadas con
el comportamiento del consumidor. Para
determinarlos factores que explicanlosindices
de satisfaccion y del grado de percepcién del
cumplimiento de la funcion social, se aplicé un
modelo de ecuaciones estructurales estimado
con minimos cuadrados parciales (structural
equation modeling with partial least squares
path modeling [PLS-SEM]).

Comparado con el indice de Satisfaccién 2016,
se observa un incremento de 0,68 en el indice
de Satisfaccion 2017 (9,1% de aumento); en
una escala que va del 0 al 10, el indice de
Satisfaccién 2016 fue de 7,45 y el indice de
Satisfaccion 2017 fue de 8,13. La variable que
explica la mayor parte de la satisfaccion es la
calidad y calidez (62%), seguida del beneficio
(20%) y el acceso (18%).

En 2017 el indice de Percepcién del Grado de
Cumplimiento de la Funcién Social aumenté
en 8,4% respecto al valor registrado en 2016.
En una escala del 0 al 10, el indice aumentdé




de 7,23 en 2016 a 7,84 en la presente gestion
(una variacion absoluta de 0,61).

Sobre las necesidades identificadas de los
consumidores financieros, se observa que
uno de los aspectos relevantes es el bajo uso
de medios electrénicos de pago, producto
del desconocimiento de las ventajas de
estos servicios. Asimismo, las Entidades de
Intermediacion Financiera deben mantener
los esfuerzos dedicados a mejorar la calidad
de los servicios que prestan, ya que, por

ejemplo, un 31% de los encuestados que
utilizan cajeros automaticos y tuvieron alguna
dificultad, manifestaron que el problema
gue mas les afecta es que estos equipos se
encuentran fuera de servicio.

Otros aspectos relevantes son los relacionados
con la profundizacién del ahorro y el crédito,
puessoloun75%yun47% delos consumidores
financieros entrevistados manifestaron tener
ahorros y créditos, respectivamente, en
alguna entidad financiera.



Estudiante de la Universidad de Autonoma del Beni «José Ballivian», llevando a cabo la
encuesta en el municipio de Trinidad.






1.

INTRODUCCION

El Articulo 4 de la LSF sefiala que los servicios
financieros deben cumplir la funcion social de
contribuir al desarrollo integral para el vivir bien
y a la eliminaciéon de la pobreza, la exclusién
social y econdmica de la poblacidon. Asimismo,
dispone que entre los objetivos de la regulacién
y supervision 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 satisfacciéon de los
consumidores financieros.

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

financieros otorgaron un puntaje de 7,85 vy
7,45 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 y 7,23 sobre
10. Las dos encuestas revelaron el limitado uso
de medios electrénicos de pago, aspecto que
esta directamente relacionado con el nivel de
educacion.

En la gestién 2017, la 3ENSF se llevé a cabo el
dia 6 de septiembre. Al igual que en las dos
gestiones anteriores, la seleccién de la fecha
de la encuesta consideré la alta afluencia
de consumidores financieros observada
historicamente. La muestra considerada
abarco 472 PAF en 51 municipios de todos los
departamentos del pais. Esta cobertura amplio
en 51% el nimero de PAF y en 11% el nimero
de municipios visitados respecto a la encuesta

realizada en 2016.2

La realizacién de
la ENSF de manera
anual, permite
un acercamiento

entre ASFl y los encuesta

consumidores
financieros. Si

Se destaca el acercamiento de ASFI a los

El presente
informe contiene

consumidores financieros a través de la los  principales

resultadosdela 3.2
Encuesta Nacional
de Servicios

bien ASFI cumple

con el rol tradicional de velar por la estabilidad
y solvencia del sistema financiero, en el marco
de la nueva visidn de la politica financiera del
pais, también debe orientar su labor a partir
de las necesidades financieras de la poblacién
y la atencion de éstas por las entidades. En
este sentido, la LSF establece que los servicios
financieros tienen que ser accesibles y ser
brindados con calidad, calidez, continuidad,
eficiencia y seguridad.

En 2015 y 2016, se realizaron la 1.2 y 2.2
Encuesta Nacional de Servicios Financieros
(1ENSF y 2ENSF) los dias 4 y 9 de septiembre,
respectivamente.? Los consumidores

1. Los resultados de la 1ENSF y 2ENSF se encuentran en
los informes de resultados publicados en el sitio web de
ASFI.

Financieros.
La segunda seccion, presenta una breve
descripcion del disefio y metodologia de la
encuesta. La tercera seccidén, contiene los
resultados de la encuesta bajo el marco de los
objetivos de la Ley de Servicios Financieros:
mediciéon del indice de Satisfaccién y de
Percepcién del Grado de Cumplimiento de
la Funcion Social, e identificacion de las
necesidades del consumidor financiero. La
cuarta seccion, muestra estadisticos descriptivos
de las respuestas al cuestionario. Finalmente,
se presentan las conclusiones que orientaran
el accionar de ASFI en cuanto a la emisién
de normativa y supervisién de las entidades
financieras en las siguientes gestiones.

2. La 2ENSF considerd 312 PAF en 46 municipios del pais.
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Estudiantes de la Universidad Mayor de San Andrés y supervisor de ASFI, iniciando
actividades para el trabajo de campo en la ciudad de La Paz.

Servidor publico de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero encuestando en
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2. DISENO Y METODOLOGIA

La Encuesta Nacional de Servicios
Financieros se realiza por mandato de la LSF,
especificamente, el Articulo 116 que sefiala:
«La Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero - ASFI implementard encuestas
anuales
representativas

en la prestacion de servicios financieros».
Asimismo, el Articulo 73 Paragrafo V de la
misma ley sefiala la necesidad de «realizar
analisis y estudios sobre necesidades vy
grado de satisfaccion de los consumidores

financieros».

que abarquen
a todos los
segmentos de
consumidores
financieros de
todas lasregiones

Por tanto, los
tres elementos

Necesidades financieras basicos que
Nivel de satisfaccion busca  evaluar
Percepciones cumplimiento funcién social. la  ENSF en lo

relacionado con
los consumidores

del pais, con el
fin de evaluar sus necesidades en materia
financiera, el nivel de atencidn a las mismas
por parte de las entidades financieras y las
percepciones de la poblacién sobre el grado
de cumplimiento de la funcion social de
las entidades de intermediacién financiera

2.1. El consumidor financiero

El consumidor financiero (CF) es el actor
principal de la ENSF y, a través de la encuesta,

financieros son:
1) sus necesidades financieras, 2) el nivel
de satisfaccidn que tienen con los servicios
financieros y 3) sus percepciones sobre el
grado de cumplimiento de la funcién social
de los servicios financieros.

es cliente financiero cuando en la relacién
gue tiene con una entidad financiera existe

proporciona la suscripcion
informacion sobre de uno o mas
sus  necesidades Consumidor financiero = Usuario y/o cliente contratos.  De

financieras, nivel
de satisfaccion

financiero.

esta manera, son
clientes naturales

y  percepciones
del grado de
cumplimiento de la funcidon social. Los
resultados de la ENSF se constituyen en
insumos fundamentales para guiar el accionar
de ASFI como regulador del sistema financiero
en beneficio de la sociedad en su conjunto.

de una entidad
financiera sus
depositantes, independientemente del tipo
de 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

La Ley N°
393 define al
consumidor
financiero
como «cliente

en los PAF de las entidades.

el empresarial,

Se encuestd a los consumidores financieros P Y M E ,

microcrédito,
créditos de

y/o usuario

financiero». En este marco, una persona puede
ser cliente de una entidad, usuario de sus
servicios financieros o ambas cosas. Alguien

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 suscripcién de contratos. Por ejemplo,
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personas que en determinada entidad
financiera Unicamente realizan pagos de
servicios basicos, pagos de impuestos u otros,
pero no tienen depdsitos, créditos u otro
servicio que requiera la firma de contratos.

No toda persona es consumidor financiero,
pues 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 afios, se observaron
mejoras importantes en el acceso y uso de los
servicios financieros; el nUmero de cuentas
de depdsito a agosto de 2017 ascendidé a
10.054.138 y el numero de prestatarios en el

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

mismo mes fue de 1.513.454. Asimismo, la
cobertura de servicios financieros alcanzé al
52% de todos los municipios del pais.

A pesar de las cifras disponibles, no existe
una base de datos exhaustiva de los CF a
nivel nacional, lo que condiciona la forma de
relevamiento de informacién parala 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 atencion
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.

ahorros, créditos, banca electrdnica, servicio de
atencién de reclamos y el centro de llamadas
de las entidades.

En cuanto a la representatividad a nivel
geografico, de los 108 municipios que cuentan
con dos o mas PAF, la encuesta considerd 51,

financiero
ofrecido por
éstas y la region

departamentos, que incluyen las 9 ciudades
geografica. capitales y El Alto.

pertenecientes

La 3ENSF considero 51 municipios de los nueve a los nueve

departamentos,
que incluyen las
nueve ciudades

Entre los tipos
de EIF sefalados en la Ley de Servicios
Financieros se incluyd al Banco Publico, a
los Bancos Multiples, los Bancos PYME, las
Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas,
las Entidades Financieras de Vivienda vy las
Instituciones Financieras de Desarrollo. Los
servicios financieros que fueron considerados
de manera explicita en la encuesta fueron:

capitalesy El Alto.
De esta manera, el componente geografico
(departamento y municipios) junto con el
componente de diseio (poblacién, nimero de
PAF y nimero de transacciones) constituyen
el marco muestral de la encuesta, que esta
constituido por un total de 1.640 puntos de
atencion financiera.



llustracion 2.1 Municipios nacionales incluidos en la 3ENSF y detalle de la muestra

Marco Muestral = +
Muestra = Il

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

El marco muestral fue construido a partir del
listado de puntos de atencién financiera 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 informacidn
sobre el nimero de transacciones que se
realizé durante la gestion 2016. El disefio
considera que el numero de transacciones
es proporcional al nUmero de consumidores
financieros en cada PAF, de manera que se
utilizd como un criterio la estratificacién de
dichas unidades. La seleccidn de la muestra se
realizé en las siguientes etapas:

e Seleccion de estratos: uno de inclusion
forzosa (capitales departamentales) y
cuatro que se distinguen por el grado de
urbanizacion.

DEPARTAMENTOS | MUNICIPIOS m

BENI 4 16
CHUQUISACA 4 21
COCHABAMBA 9 101
LA PAZ 5 140
ORURO 3 14
PANDO 1 12
POTOSI 5 20
SANTA CRUZ 15 111
TARUA 5 37
TOTALES 51 472

e Seseleccionaron los conglomerados (PAF) a
través de muestreo aleatorio proporcional
al nimero de transacciones del PAF y con
estratificacién asimétrica implicita.

e En la ultima etapa mediante un muestreo
aleatorio sistematico se selecciond 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 observacion y de muestreo fueron
los puntos de atencion financiera, pues fue alli
donde se buscd a los consumidores financieros
(unidad de analisis) para entrevistarlos. Se
entrevistd a 12 o 15 consumidores financieros
en cada PAF, seleccionados al azar dentro
de sus instalaciones mediante un muestreo
aleatorio sistematico.
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Tabla 2.1 Marco muestral, nimero de PAF y municipios incluidos por departamento

MARCO MUESTRAL MUESTRA

Departamento ) L

Municipios PAF Municipios PAF
Beni 10 71 4 16
Chuquisaca 9 94 4 21
Cochabamba 18 293 9 101
La Paz 17 427 5 140
Oruro 3 58 3 14
Pando 2 22 1 12
Potosi 9 80 5 20
Santa Cruz 32 482 15 111
Tarija 8 113 5 37
Total 108 1.640 51 472

(1) Municipios con 2 o mas PAF

FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

2.3. Encuestas anuales
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La Ley de Servicios Financieros establece que
ASFI debe realizar la ENSF de forma anual.
Para la eleccion de la fecha se considerd el
numero de transacciones realizadas en los PAF
de las entidades en las pasadas gestiones, a
fin de garantizar la presencia de consumidores
financieros. Dado que el numero de

transacciones en el mes de septiembre es
uno de los mayores, sin contar diciembre, se
opto por realizar la encuesta el dia miércoles
6 de septiembre de 2017, a fin de mantener
un grado de comparabilidad con las gestiones
pasadas (las anteriores encuestas se realizaron
en fechas cercanas).

llustracion 2.2 Numero de transacciones por mes, gestion 2016 (en millones)

14,5

11,6

9,5

ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16

FUENTE: ASFI

11,8

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
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2.4. Objetivos de la encuesta

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

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

eAnalizar el grado de satisfaccion de los
consumidores financieros con los servicios
proporcionados por las entidades financieras;

2.5. Indicadores

La ENSF recolectd informacién relativa a las
necesidades de los consumidores financieros
y el uso que hacen éstos de dichos servicios.
En correspondencia con la jerarquia de
necesidades (Maslow, 1943), la deteccion de
necesidades financieras parte de la existencia
de servicios financieros basicos, como son el
ahorroy el crédito, y se amplia a la satisfaccion
de necesidades mas «sofisticadas», como serel
uso de medios electrdnicosy el uso de servicios
financieros de forma integral. Para el analisis
de las necesidades se recurrié a la estadistica
descriptiva e

eEvaluar la percepcién de los consumidores

financieros sobre el grado de cumplimiento
de la funcion social de las entidades de
intermediacién financiera en la prestacién
de servicios financieros.

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

de interés (constructos o variables latentes)
indirectamente a través de un conjunto
de indicadores (variables manifiestas) que
sirven de variables proxi (Hair, Hult, Ringle, &
Sarstedt, 2014).

Bajo el enfoque descrito se usa un conjunto de
caracteristicas para medir un solo concepto. La
satisfaccion con los servicios financieros, por
ejemplo, puede ser explicada por la calidad y
calidez con la que se le atiende al consumidor
financiero; la ubicacién, nimero y horarios
de atencién de los PAF; la rapidez con la cual

inferencial, a fin /

de determinar
frecuencias v
correlaciones,
entre otros. la
medicién de la
satisfaccion y las
percepciones del
cumplimiento
de la funcion
social, plantea
dificultades
técnicas, toda
vez que se trata
de conceptos

abstractos y \

Se evaluaron las necesidades financieras
mediante técnicas de estadistica descriptiva medicion.
e inferencial; para medir la satisfaccion y las
percepciones del cumplimiento de la funcion

social se consideraron, por su complejidad,
metodologias de estimacion de variables cuan satisfecho
latentes a partir de variables manifiestas,
obteniéndose los indices de satisfaccion y de los servicios
percepcion del cumplimiento de la funcion

\ es atendido;
etc. Esta técnica
permite reducir
el error de

Otra alternativa
seria preguntaral
CF simplemente

esta con todos
financieros que

le brinda una
entidad. Si bien

este enfoque
/ permitiria hacer

complejos,
ademasdenoser
posible su observacion directa. Sin embargo,
es posible observar manifestaciones de lo que
consideramos satisfaccién o percepciones del
cumplimiento de la funcién social. El enfoque
adecuado consiste en medir los conceptos

el formulario
de encuesta muy corto, no se conocerian los
factores que determinan esa satisfaccién. Un
cuestionario que incorpore una gran variedad
de servicios financieros, permite conocer
qgué es lo que mas le interesa al encuestado y
qué servicio(s) financiero(s) son los que mas
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influyen en su satisfaccién global. Por ejemplo,
un consumidor financiero podria expresar que
esta altamente satisfecho con los servicios que
recibe de las entidades, pero también podria
descubrirse que el Unico servicio con el cual él
esta satisfecho es el de cajeros automaticos,
pero tiene una baja satisfaccion con el resto
de servicios. Este conocimiento permite que
ASFI enfoque sus esfuerzos en lo que en
verdad importa al consumidor financiero.

Una ventaja adicional del enfoque adoptado es
gue permite preguntar sobre las percepciones
del cumplimiento de la funcidn social de
los servicios financieros sin mencionar
directamente al encuestado este concepto

2.6. Escalas de medicion

En la ENSF, las variables relacionadas con la
evaluacion de las necesidades financieras y el nivel
de atencion, tienen por lo general una escala de
medicion nominal u ordinal. Se definieron variables
manifiestas  que

complejo. Es facil comprender que preguntar
por «la funciéon social de los servicios
financieros» puede generar confusion. La ley
N° 393 y la reglamentacion clarifican la forma
de entender la «funcién social de los servicios
financieros». Asi, el cuestionario consulté a los
consumidores, como 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 los
parrafos precedentes, es la estimacion de los
indices de satisfaccion y de percepcion del
cumplimiento de la funcion social.

total, satisfaccién plena o excelente calificacion.
Como es probable que los consumidores
financieros prefieran no usar ninguna de estas
calificaciones extremas, todas las valoraciones
intermedias son

explican variables /
latentes  (indices
de satisfaccion vy
de percepcion del
cumplimiento de la
funcion social) con
una escala discreta \

Las variables relacionadas con los indices
de satisfaccion y de cumplimiento de la en la ENSF tienen
funcion social tienen valores de 0, 1, 2, 3, 4, una escala de
56,7 8 90 10. medicidon  distinta

\ posibles.

Pocas preguntas

/ a las sefaladas

de medicion de
intervalode0, 1, 2,
3,4,5,6,7,8,9y10.2 El nimero 0 se interpreta,
en todos los casos, como total desacuerdo, total
insatisfaccion o pésima calificacion.* El ndmero
10 se interpreta, de forma opuesta, como acuerdo

2.7. Metodologia de estimacidn

Las técnicas de analisis 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

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

precedentemente.
Algunas preguntas
tienen una escala de medicidon de razdn, como
aquella relacionada con el nimero de reclamos
que presentd el consumidor financiero en la
entidad.

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 PL-SEM es usada
fundamentalmente para el desarrollo de
teorias en la investigacién exploratoria, lo
cual se realiza al explicar la varianza de las

4. Escalas de calificacion para medir satisfaccion de los
consumidores fueron utilizados ampliamente, entre el-
los se menciona a Reichheld (2011).



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

una teoria y explicar la varianza, es decir,
predecir los constructos. El PLS-SEM considera
las relaciones especificadas en el diagrama

de factores
préoximos a
los indices de
satisfaccion y de
percepcién del
cumplimiento de

la funcién social
se trabajé con \

Parala obtencion /

La metodologia usada para la estimacion
de los indices de la 3ENSF ha sido sus variables
internacionalmente aplicada para el estudio
de variables complejas relacionadas con el
comportamiento del consumidor.

\ de rutas, asi
como entre los
constructos y

indicadores. Esta
metodologia
trabaija
eficientemente
con muestras de

un modelado de

rutas que consideran ecuaciones estructurales
estimadas con minimos cuadrados parciales
(structural equation modeling with partial
least squares path modeling — [PLS-SEM]).
Los diagramas de rutas permiten visualizar las
relaciones entre variables, las cuales sustentan
las hipdtesis del modelo. Las variables latentes
(constructos). Un modelo derutas 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).

El PLS-SEM usa un método basado en la
regresiéon por minimos cuadrados para la
estimacion de los coeficientes. El objetivo es
minimizar la varianza de los términos de error,
por tanto, este método es el preferido cuando
el objetivo de la investigacion es desarrollar

2.8.  Estructura del cuestionario

El cuestionario de la ENSF busca facilitar
el proceso de la entrevista. Consta de un
total de 84 preguntas distribuidas en ocho
secciones, dependiendo de los servicios
que use el consumidor financiero, puede
llegar a responder un aproximado de 67

tamafo pequeiio
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 analisis de
la satisfaccidn de los consumidores, las cuales
van desde la estadistica descriptiva, el analisis
de regresién basico, modelos de probabilidad
condicional, etc., 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 funcién social de los
servicios financieros, podria ser muy dificil
de medir si no se enfocan las preguntas del
cuestionario en sus manifestaciones. Por su
parte, en el caso de la variable satisfaccidn,
dado que no es suficiente conocer si los
consumidores estdn satisfechos o no, sino que
esimportante sefialar los factores que explican
esta variable, la ENSF usa la metodologia
PLS-SEM.

preguntas. Las primeras tres secciones estan
dirigidas a los clientes de las entidades, las
siguientes cuatro pueden ser respondidas
por los clientes o usuarios, y la ultima
seccion contiene informacidn demografica
del encuestado.

El cuestionario de la ENSF busca facilitar el

proceso de la entrevista.
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llustracion 2.3 Secciones del cuestionario de la 3ENSF

Cajeros
automaticos

Preguntas con escala de 0 a 10
TRANSVERSALES

Nivel de satisfaccion

8
k'/Datos del entrevistado

7}

w

-

2

w

o

(®]

O wn

: 9 Atencion de reclamos y
- centro de llamadas
=2 <

w =

: (7]

o 2

FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

2.9. Trabajo de campo

La recoleccion de datos contd con el apoyo
de 11 universidades del pais y la participacion
de 408 estudiantes de las carreras de ciencias
econdmicas y financieras y de otras areas.
Asimismo, se contd con la participacion de 103
servidores publicos de ASFI que participaron
como encuestadores y supervisores, ademas
del personal directivo de la Institucién (10)
gue se desempefiaron como coordinadores
departamentales y un coordinador nacional.

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

5. En lugares con conexiones deficientes de internet se
uso un aplicativo movil (apk) que permitio relevar infor-

A diferencia de las anteriores gestiones,
este afo se implementd la recoleccidon de
informacidon enlinea, mediante computadoras,
tabletas electrdnicas o teléfonos celulares con
conexion a internet.> Los datos recabados por
los encuestadores fueron transmitiéndose
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 efectué al
interior de los PAF y se realizé un monitoreo
permanente desde la oficina central de
ASFI. El apoyo de las EIF facilitd el éxito del
proceso, las mismas brindaron los equipos y
la infraestructura para el relevamiento de la
informacion, asi como la seleccién ordenada
de consumidores financieros. Este despliegue
proporciond mayor comodidad a los

macion offline y posteriormente fue transmitido a los
servidores de ASFI.



informantes para responder el cuestionario errores de transcripcion y otras contingencias
y minimizé las faltas de respuesta, errores asociadas al trabajo de campo.
de interpretacién del flujo de las preguntas,

Estudiante de la Universidad de Amazonica de Pando llevando a cabo la encuesta en el
municipio de Cobija
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3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La encuesta de servicios financieros releva
informacion  que  permite  cuantificar
variables relacionadas con la satisfacciéon de
los consumidores, las percepciones sobre
el cumplimiento de la funcién social de las
entidades financieras y sus necesidades en
materia financiera.

El indice de Satisfaccién 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 satisfacciéon del
consumidor es un concepto multidimensional
y esencialmente una medida indirecta;
depende de la experiencia que tienen los
consumidores con los productos o servicios
gue recibe y en gran medida esta relacionada
con la percepcion del consumidor respecto a
la calidad y calidez de la atencién.

3.1. indice de Satisfaccion del Consumidor Financiero

En este apartado se expone las dimensiones
o constructos que explican al Indice de
Satisfaccion 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 Satisfaccion y sus dimensiones explicativas

Siguiendo la misma metodologia de las
gestiones 2015 y 2016, la estimacion del
indice de Satisfaccién se realizé a través de la
valoracién de los consumidores financieros
respecto a las caracteristicas que forman la
calidad y calidez

de los servicios,

el beneficio X n' n ﬂ' [ 3 ]
obtenido por el s
consumidor y el

grado de acceso

a los servicios

que ofrecen las EIF. El enfoque considera una
valoracién basada en la calificacidn de puntajes
comprendidos entre cero y diez que expresa el
nivel de conformidad o disconformidad con los

ﬂ ﬂ u ﬂ u n ﬁ / Z;nabilidad

productos y/o servicios que ofrece la entidad.

Lacalidadycalidezpercibidaporlosconsumidores
es un agregado de variables mas simples. Asi,
las variables que explican las calificaciones de
la calidad y
calidez son la

los

funcionarios

de la entidad,

la variedad de

servicios que ofrece esta, la informacién que

proporcionan a los consumidores, la eficiencia

en la prestacién de los servicios, la seguridad

que ofrecen las EIF y la imagen percibida de la
entidad.
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llustracion 3.1 Calidad y calidez con sus dimensiones explicativas

EFICIENCIA

IMAGEN

FUENTE: ASFI

25%

INFORMACION

SEGURIDAD

CALIDAD Y

62%

CALIDEZ

34%

AMABILIDAD

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

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.

Por ejemplo, la variable amabilidad es
cuantificada  mediante las  siguientes
afirmaciones: P5.3 Los funcionarios de
esta entidad brindan, en todo momento,
colaboracion y asesoramiento; y P7.5 El tono
de voz que usan en su trato los funcionarios
de esta entidad, hace que sienta confianza
para realizar consultas cuando lo necesita.
Para la variable Informacion se consideraron

las siguientes afirmaciones: P2.13 El
personal toma atencion y tiene paciencia a
las preguntas que usted realiza; y P7.9 Esta
entidad le orienta adecuadamente cuando no
conoce algun servicio.

La Grafica 3.1 muestra la relacién entre las
variables amabilidad y calidad y calidez que
tiene un coeficiente de correlacién de 0,88.
Similar resultado (0,86) muestra la relacion
entre informacién 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).



Grafica 3.1 Correlacidn significativa entre variables
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Por otro lado, para la obtencién del indice de
Satisfaccion se utilizaron los puntajes de califi-
cacién que otorgaron los consumidores cuan-
do se consultd: ¢ Cuan satisfecho(a) esta usted
con todos los servicios y productos financieros
gue proporciona esta entidad? (valoracién en-
tre Oy 10).

Las calificaciones otorgadas a la satisfaccién
con todos los productos y servicios que le
otorga la entidad donde se realizé la encues-
ta, se correlacionan significativamente con
la calidad y calidez con que se brindan estos
servicios financieros; sin embargo, se observd
gue las variables beneficio y acceso también

Calidad y calidez

10 o*®
. ‘f
[ )
0 ...
6
4
2

correlacion = 0,86

0 2 4 6 8 10
Informacion

se relacionan positivamente con la satisfac-
cion. El beneficio se refiere a la preferencia
de los consumidores financieros por manten-
er sus depdsitos en una entidad financiera,
asi como la posibilidad de realizar pagos de
servicios bdsicos y otros a través de las EIF. El
acceso se relaciona con la satisfaccion de los
consumidores financieros con los horarios de
atencidn, la ubicacion de las agencias y la can-
tidad de puntos de atencidn financiera con los
gue cuenta la entidad.

La variable que explica la mayor parte de la
satisfaccion es la calidad y calidez (62%), se-
guida del beneficio (20%) y el acceso (18%).
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llustracién 3.2 Factores que determinan el indice
de Satisfacciéon del Consumidor Financiero

ACCESO

25%

INFORMACION
SEGURIDAD

EFICIENCIA

CALIDAD Y

CALDEZ %

34%)

VARIEDAD AMABILIDAD

BENEFICIO

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

La Grafica 3.2 exponelosindices de satisfaccion a los dos afos anteriores. Comparado con el
obtenidos en las gestiones 2015, 2016 vy indice de Satisfaccidn del 2016, se observa un
2017. El nivel de satisfaccidén alcanzado en el incremento de 0,68 en el indice de Satisfaccion
2017 (8,13 sobre un maximo de 10) supera 2017 (9% de incremento).

Grafica 3.2 indice de satisfaccidn de las tres encuestas nacionales y su variacion anual

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
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3.1.2. Satisfaccidn segun caracteristicas demograficas del consumidor

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

respectivamente); en la gestién pasada las
mismas habian sido 7,47 (mujeres) y 7,43
(hombres). Por edades, las personas con
edades entre 25 y 46 afos otorgaron, en

otorgaron una calificacion  promedio
mayor que los hombres (8,20 y 8,05

promedio, calificaciones inferiores al indice
de satisfaccién global.

Grafica 3.3 Satisfaccion promedio por género y edad

Satisfaccion promedio por género Satisfaccion promedio por edad

E -

Mujer Hombre 18 a 24 aiios 25 a 46 anos 47 a 59 afos Mayor o igual a 60
Total Total

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Por departamentos, el indice de Satisfaccidn
es mayor, respecto al promedio nacional, en el
oriente boliviano: Beni, Santa Cruz y Pando. Los

departamentos que evaluaron con un menor
nivel de satisfaccién son Potosi, Cochabambay
La Paz.

Grafica 3.4 Satisfaccion promedio segun departamento
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FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
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Considerando el nivel educativo, se mantiene consumidor financiero y la valoraciéon a los
la relacién inversa registrada en las anteriores servicios financieros a través del indice de
encuestas entre el nivel de educacion del Satisfaccion.®

Grafica 3.5 Satisfacciéon promedio segun nivel educativo

8,26 8,23
8,13 8,14
7,99
7,64
Primaria Secundaria Técnico Universitario Licenciatura Postgrado
Total

FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
Por tipo de entidad, las Entidades Financieras contraste, las Cooperativas de Ahorro y Crédito
de Vivienda, los Bancos PYME y las Instituciones Abiertas y los Bancos Mudltiples obtuvieron
Financieras de Desarrollo recibieron, en calificaciones menores al promedio del sistema
promedio, las mas altas calificaciones. En financiero.

Grafica 3.6 Satisfaccion promedio segun tipo de entidad

8,43 8,49
8,31
| | I i I
BMU IFD BPY EFV
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FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

6. Figura 5, pagina 16 de (ASFl, 2015) y Gréfica 3.4, pagina 18 de (ASFI, 2016)



También se puede disgregar el indice de
Satisfaccion segun los servicios que contrata
el consumidor financiero, considerando solo
los servicios de créditos, ahorros y otras
transacciones financieras (por ejemplo: cobro
de rentas, pago de servicios basicos y otros). La

Grafica 3.7 expone las calificaciones promedio
otorgadas por cada uno de estos grupos; en ella
se observa que aquellos CF que no cuentan
con ahorros o créditos en el sistema financiero
estdn menos satisfechos, en comparacién con
los otros grupos considerados.

Grafica 3.7 Satisfaccion promedio segun los productos o servicios que contrata o usa el
consumidor financiero

Sin ahorros ni créditos

Solo ahorros

Con crédito(s)

= = == Total

FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Estudiantes de la Universidad Catdlica Boliviana de Cochabamba en la capacitacién para
encuestadores.
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Equipo de trabajo conformado por estudiantes de la Universidad Mayor de San Andrés,
iniciando el trabajo de campo en la ciudad de La Paz.

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 poblaciéon, 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
acerca de la manera de utilizar con eficiencia
y seguridad los servicios financieros.

La 3. Encuesta Nacional de Servicios
Financieros recabd la percepcién 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 funcion social de los servicios finan-

cieros y sus dimensiones explicativas

La percepcion del grado de cumplimiento de la
funcién social de los servicios financieros fue
aproximada por dos preguntas, una de ellas
desde un punto de vista global, abarcando el
entorno social y econémico del consumidor
financiero; la otra desde un plano individual,
refiriéndose a los beneficios percibidos por
el mismo consumidor financiero. Una de las
preguntas valor6 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 estuvo
mas relacionada con la contribucién de los
servicios financieros a la mejora de la situacién

individual del consumidor financiero. Con
similar metodologia a la medicién del indice de
Satisfaccion, se obtuvo un indice de Percepcidn
del Grado de Cumplimiento de la Funcion Social
de los servicios financieros, que este afio fue de
7,84, en una escalade 0 a 10.

La Grafica 3.8 muestra el comportamiento
histérico del indice de Percepcién del Grado
de Cumplimiento de la Funcién Social. El nivel
alcanzado en la gestién 2017 (7,84) supera los
indices alcanzados anteriormente, el mismo
mostrd un incremento de 0,61 respecto al nivel
observado en el 2016.



Grafica 3.8 indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social
de las tres encuestas nacionales y su variaciéon anual

2015

7,84

2017

mm indice de cumplimiento de la funcién social

@ Variacion
FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Con base en el Articulo 4 de la Ley N°393, se
consideraron variables latentes expuestas en
la llustracién 3.3 para medir la percepcion del
gradodecumplimientodelafunciénsocialdelos
servicios financieros. El aporte de las variables
latentes se expresa en ponderadores o pesos
relativos del coeficiente de determinacion
del modelo propuesto. La valoracién de la

prestacion de servicios con calidad y calidez
tuvo un peso relativo de 37%; la informacién
brindada por las EIF para el uso de los servicios
financieros con eficiencia y seguridad 20%; la
facilidad en el acceso a los servicios financieros
14%,; la optimizacién de tiempos y costos 20% y,
finalmente, la percepcion sobre la continuidad
de los servicios ponderé 9%.

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

Funcion
Social
7.84

tiempos
costos

continuidad

FUENTE: ASFI

informar

acceso

37%
calidad y
calidez

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
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A continuacién, se detalla el conjunto de
caracteristicas que se usaron para estimar las
variables latentes.

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

Las calificaciones otorgadas al asesoramiento
comprensible otorgado por el personal de
las entidades financieras, la informacién
sobre servicios que le permiten reducir el
tiempo de espera y la seguridad al realizar
transacciones financieras son usadas para
evaluar el cumplimiento de este objetivo de
funcidén social. Este aspecto logra explicar un
20% del indice de Percepcién del Grado de
Cumplimiento de la Funcién Social.

Facilitar el acceso universal a todos sus
servicios.

Los horarios de atencién, el nUmero adecuado
de oficinas de atenciénal publicoy su ubicacién
evalian la facilidad para el acceso a los
servicios financieros. Estas variables explican
un 14% del comportamiento del indice de
Percepcion del Grado de Cumplimiento de Ila
Funcién Social.

Proporcionar  servicios  financieros  con
atencion de calidad y calidez

Mediante la evaluacién del trato de los
funcionarios a los consumidores financieros, la
amabilidad, la colaboraciény el asesoramiento
en el uso de productos y/o servicios

financieros, se estima la participacion de este
objetivo (37%) en el indice de Percepcién del
Grado de Cumplimiento de la Funcién Social.

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 evaltuan 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
Percepcion del Grado de Cumplimiento de la
Funcidn Social fue de 9%.

Optimizar tiempos y costos en la entrega de
servicios financieros

A través de la evaluacién 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 bdsicos en las
EIF, se estimd la participacion relativa de este
objetivo en el indice de Percepcién del Grado
de Cumplimiento de la Funcién Social (20%).

3.2.2. Percepciondel grado de cumplimiento delafuncidnsocial de los servicios financieros
segun caracteristicas demograficas del consumidor

En esta seccién 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 de
mejor manera (7,92) el cumplimiento de
la funcidon social respecto a los varones

(7,76). La Grafica 3.9 muestra los valores
del indice de percepcidén por grupo etario,
de ella se concluye que la misma tiene una
relacion directa con la edad; a mayor edad,
mayor ponderacion del aporte de las EIF
al cumplimiento de la funcién social de los
servicios financieros.



Gréfica 3.9 indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social

Por género

Mujer Hombre
Total

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Por nivel de educacion, los consumidores
financieros con menor grado de educaciéon
brindaron una mayor calificacion en
comparacién con los de mayor formacién, no
se cumple esta afirmacion con los CF que solo

Por edad

7,90

18 a 24 afios 25 a 46 anos 47 a 59 afos Mayor o iguala 60

Total

alcanzaron primaria. El indice de Percepcién
del Grado de Cumplimiento de la Funcidn
Social tiene una relacion inversa con el nivel de
educacion, es decir, a mayor nivel de educacién
menor calificacion.”

Grafica 3.10 indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcion
Social segun nivel de educacion
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FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones
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Considerando el d4mbito geografico, los calificacion; La Paz, Potosi y Chuquisaca
departamentos de Beni, Santa Cruz vy otorgaron las menores calificaciones al grado
Oruro fueron los que brindaron una mayor de cumplimiento de la funcion social.

Gréfica 3.11 Indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segtin
departamento

8,15

7,82

La Paz Potosi Chuquisaca Tarija Cochabamba  Pando Oruro Santa Cruz Beni

Total

FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccidn de Estudios y Publicaciones

Realizando un comparativo por tipo de entidad, valor se encuentran las Entidades Financieras
las Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas y de Vivienda, las Instituciones Financieras de
los Bancos Multiples recibieron calificaciones Desarrollo y los Bancos PYME.

menores al promedio; por encima de este

Gréfica 3.12 indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segtin
tipo de entidad

8,09
8,00 8,02
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FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Nota: IFD = Instituciones Financieras de Desarrollo; CAC = Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas;
BPY = Bancos PYME; BMU = Bancos Mdltiples; EFV = Entidades Financieras de Vivienda



Finalmente, clasificando a los consumidores
financieros en tres grupos disjuntos: con
créditos, sélo ahorros y sin ahorros ni crédito,
se puede observar que ponderan mejor el
cumplimiento de la funcidn social de los
servicios financieros por parte de las EIF,

los CF que usan mds productos y servicios;
en este caso los CF que tienen créditos en el
sistema financiero. Al igual que en el indice de
Satisfaccion, los encuestados que no tienen
ahorros ni créditos en las EIF, califican con una
nota menor que el promedio general.

Grafica 3.13 indice de Percepcion del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social segtin
los productos o servicios financieros contratados o usados
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= e e Total

FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Estudiante de la Universidad Publica de El Alto, realizando el trabajo de campo en la
ciudad de El Alto.
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3.3. Necesidades en materia financiera

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

La informacién permite concluir que el uso
de transacciones electrénicas es aun limitado.

3.3.1. Ahorros

Uno de los principales elementos para
incrementar la inclusién financiera es
promover la cultura del ahorro en entidades
de intermediacidon financiera. Asi, ademas
de optimizar sus decisiones intertemporales
de consumo, ahorrar en EIF 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 25% de los consumidores financieros no
tienen ahorros en las EIF con licencia de

Asimismo, el uso de tarjetas de débito, cajeros
automadticos y transacciones electrénicas,
estd relacionado directamente con el nivel
de educacion del consumidor financiero —a
mayor nivel de educacién, mayor porcentaje
de personas hacen uso de transacciones
electrénicas—; no obstante, los resultados
reflejan que, en general, los consumidores
financieros no recurren a medios electrdnicos
de pago y senalan como principal motivo la
falta de conocimiento sobre el uso de estos
servicios.

funcionamiento otorgada por ASFl. De este
grupo, los CF que sefialaron como principal
motivo la insuficiencia de sus ingresos alcanza
a 39%, seguido de la opcidn «no le interesa o
no necesita ahorrar», que representa el 27%.
Existe otro grupo de CF que ahorra, pero en
casa o con algun familiar (15%). Finalmente, el
9% de los CF que no tienen ahorros indicaron
que se encuentran en esa situacion porque los
intereses percibidos por sus ahorros son bajos.

Grafica 3.14 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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FUENTE: ASFI
ELABORACION: Direccidn de Estudios y Publicaciones
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De los consumidores financieros que tienen
ahorros en el sistema financiero, el 67%
indicaron que tienen tarjeta de débito asociada
a su cuenta de ahorro o cuenta corriente.
Asimismo, el 91% usa su tarjeta por lo menos
una vez al mes.

Los CF que no cuentan con tarjeta de débito
sefialan como principal motivo que prefieren
utilizar dinero en efectivo (34%), seguido por

el 22% que desconfia de su seguridad y el
21% que no sabe utilizarla, estas tres razones
totalizan un 77%. La promocidn del uso de
este servicio, iniciada en la presente gestidn
por ASFl y las entidades financieras, busca que
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).

Grafica 3.15 Proporcidon de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito
asociada a su cuenta de ahorro y razones por las que no cuenta con tarjeta de débito
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FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Disgregando la informacion segln
caracteristicas de educacion, se observa que
el porcentaje de consumidores financieros
gue tienen tarjeta de débito aumenta con el
nivel educativo del consumidor financiero.

En niveles de educacion inferiores, el 57% de
los consumidores financieros tiene tarjeta de

Otro

débito; por otra parte, para consumidores
financieros con licenciatura o postgrado
el porcentaje aumenta a 74%. Por tanto,
continta la necesidad de difundir el uso de
tarjetas de débito en sectores de la poblacion
con menores niveles de educacion.

Grafica 3.16 Proporcion de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito segtin
su nivel de educacién
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Analizando la misma informaciéon segun
su grupo etario, se encuentra una relacion
inversa entre la edad y el uso de tarjetas de
débito.

El 76% de los CF mas jévenes cuentan con una
tarjeta de débito; esta proporcion disminuye

al 51% en los CF de 60 afios o mas. Por tanto,
la educacidn financiera sobre el uso de tarjetas
de débito debe orientarse en mayor medida a
las personas adultas.

Grafica 3.17 Proporcion de consumidores financieros que tienen tarjetas de débito segtin

su edad
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FUENTE: ASFI

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

3.3.2. Cajeros automaticos

El 61% de los consumidores financieros usan
los cajeros automaticos de las entidades del
sistema financiero. De este grupo, el 28%
tuvo algun problema al utilizar este servicio;

los principales problemas son que los cajeros
estan fuera de servicio o no tienen dinero
disponible.

Grafica 3.18 Proporcidon de consumidores financieros que utilizan cajeros automaticos y el
problema que mas le afecta al utilizar este servicio
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El uso de cajeros automdticos tiene una
correlacidn negativa con la edad. El 67% de los
consumidores financieros con edades entre
18 y 24 afios usan los cajeros automaticos

de las entidades del sistema financiero; esta
proporcion disminuye al 35% si consideramos
CF de 60 afios o mds. Mas del 50% de los CF
con 47 afilos 0 mas no usa cajeros automaticos.

Grafica 3.19 Proporcion de consumidores financieros que utilizan cajeros automaticos
segun su edad
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FUENTE: ASFI
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3.3.3. Créditos

El 47% de los consumidores financieros
afirmaron que tienen crédito con alguna EIF.
Del 53% de CF que no tienen crédito con una
EIF, el principal motivo es: «No necesita» (55%).
El restante 45% se explica por las siguientes

razones: ingresos o garantias insuficientes
(14%), tiene temor a endeudarse (12%), el
tramite es muy largo (9%), los intereses son
altos 6% y otros 4%.

Grafica 3.20 Proporcidon de consumidores financieros que tienen un crédito, y las
principales razones por las que no tienen crédito
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La proporcidon de consumidores financieros
gue tienen créditos mantiene una relacidn
directa con el nivel de ingresos. El 38% de
los consumidores financieros que tienen
ingresos menores a Bs2.000 tiene créditos;
esta proporcion se incrementa hasta el 73%
en los CF con ingresos mensuales superiores

a Bs13.000. Este comportamiento puede
sugerir un racionamiento de crédito en
los consumidores financieros con ingresos
mensuales menores, especialmente los que
tienen ingresos menores o iguales a Bs3.000;
sin embargo, esto no ocurre, tal como se
observa en la Grafica 3.21.

N

2
o
)
<
m
O
m
=]
n
c
~
N
O
Q
A
g
(9]
=
o
=2
N
(=}
=
N



%)
o
Qc
W
O
3
<
[
%)
S}
Q
>
o
Wy
)
Ly
Q
<
2
Q
<
=2
=
Wy
=)
)
P
W
™

Grafica 3.21 Proporcion de consumidores financieros que tienen crédito(s) por
nivel de ingreso mensual
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La principal razén por la que los consumidores
financieros no tienen créditos en el sistema
financiero, es porque no tienen la necesidad
en el momento. Este hecho es independiente
al nivel de sus ingresos. Un aspecto menos
llamativo, pero no menos importante, es el
comportamiento de la razén «El tramite es

73%
67%
57%
43%
33%
27%
[Bs4.001 a [Bs7.001 a Mas de
Bs7.000] Bs13.000] Bs13.000

No

muy largo», la misma guarda una relaciéon
negativa con los ingresos; los CF con ingresos
menores, que por esta situacion también
demandan créditos de bajos montos,
cuestionan en mayor medida el tiempo del
tramite del crédito en comparacién con los CF
de mayores ingresos.

Grafica 3.22 Proporcidon de consumidores financieros que no tienen créditos por
nivel de ingreso mensual y sus principales razones
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3.3.4. Transacciones electrdnicas

El 89% de los consumidores financieros
no realizé transacciones electrdonicas en el importante (43%) de los CF que no efectuaron
ultimo afo; de este grupo, el 43% desconoce transacciones electrénicas no necesitd
el funcionamiento de los mismos y el 11% realizarlas.

desconfia de su seguridad. Otro porcentaje

Grafica 3.23 Proporcion de consumidores financieros que realizaron transacciones
electrdnicas, y principales razones por las que no realizaron
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El uso de las transacciones electrdnicas al 23% en aquellos que alcanzaron un nivel de

mediante internet se encuentra 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 3%; incrementandose

licenciatura o postgrado. Este comportamiento
pone en manifiesto la necesidad de dar a
conocer el funcionamiento de estos servicios,
asi como los beneficios que ofrecen los
mismos.

Grafica 3.24 Proporcidn de consumidores financieros que realizaron transacciones
financieras mediante internet por nivel educativo e ingreso
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Retomando la proporcion de consumidores
financieros que no realizaron transacciones
electrénicas porgque no saben cdmo funcionan
(43%) y desconfian de su seguridad (11%), que
representan un 54% de los CF que no realizan
transacciones electrdnicas, se puede disgregar
el mismo por diferentes caracteristicas, como
ser: nivel de educacién, edad o ingresos.

La Gréfica 3.25 expone estos aspectos. Los
CF con menor nivel de educacion son los que

mas desconocen este servicio o desconfian
del mismo; disgregando por edad, se observa
que el 55% de este grupo se encuentra en la
poblacion con una edad entre 25 a 46 afios. Un
aspecto que llama la atencidn es la proporcion
de «clientes financieros» que desconocen
el funcionamiento de las transacciones
electronicas o desconfian de ella; 47% de estos
CF tienen créditos en las EIF.

Grafica 3.25 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 79% de los consumidores financieros no
realizé pagos con tarjetas de débito o crédito.
De este grupo, el 70% de los CF no sabe cémo
funcionan o desconfia de su seguridad. Este
comportamiento sugiere intensificar las

campanias realizadas por ASFl y las Entidades
de Intermediacién Financiera para promover
el uso de las tarjetas de débito o crédito al
realizar pagos en supermercados, comercios,
farmacias u otros lugares.

Grafica 3.26 Proporcidon 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 educaciéon y
de ingresos. Los CF con nivel de escolaridad

un 36% de uso de tarjetas para realizar
compras o pagar servicios; en cambio, el 50%
de los CF, con ingresos mensuales de Bs13.000

maximo de licenciatura o postgrado alcanzan 0 mas usan tarjetas para estos mismos fines.

Grafica 3.27 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. Necesidades a partir de la evaluacidn de las preguntas que requerian una calificacion

De todas las preguntas que requerian ser
evaluadas en la 3ENSF (con una nota entre el 0
y 10), los consumidores financieros calificaron
con la peor nota a la afirmacién 5.4 «Existen

agencias de esta entidad cerca de su domicilio
para realizar transacciones.», con una nota de
6,10 sobre un méaximo de 10.

Grafica 3.28 Calificacion a las preguntas con escala de 0 a 10 de la 3ENSF

9,00

858 g0
8,50

8,0

7,

7,

6,

6,

5,

5,00

FUENTE: ASFI

8,35 830
8,22 8,20 8,19 8,13 8,11 8,11 8,09 801 8,01

N O < N M oA m
[PaJ s}
a o

n
~
o

o

w
o

o
(=]

v
o

o
o

v
o

N N

< .
< 5
< a o
=3 a

p2.11
p2.10
p2.1
p7
p7
p2.1
pl.1l

7,87 7,86 7,84 7,82 7,82 7,80 771

— N O

pl.1

ELABORACION: Direccién de Estudios y Publicaciones

Por tipo de entidad, esta afirmacién también
fue la que recibid la peor calificacién en los
Bancos Multiples (6,16), Bancos PYME (5,31),
Entidades Financieras de Vivienda (5,87) e
Instituciones Financieras de Vivienda (5,77);
en las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Abiertas se situo en el penultimo lugar (6,18).
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Evaluando la satisfaccion de la proximidad
de las agencias a los domicilios de los
consumidores financieros, se determind que
la misma guarda una relacion directa con
la edad. Los mas jévenes (de 18 a 24 afios)
calificaron con 5,87; en contraste, los mas
mayores (60 o mas afios) dieron la mayor
calificacién a esta afirmacién.

Grafica 3.29 Calificacion a la pregunta 5.4, por edad
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Por nivel de ingresos mensuales, los que calificaciéon 6,47 fue otorgada por los
cuentan con recursos menores a Bs2.000, consumidores financieros de ingresos medios.
son los mas insatisfechos (5,51); la mayor

Grafica 3.30 Calificacion a la pregunta 5.4, por nivel de ingresos
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Por nivel de urbanizacion, los consumidores domicilios (7,09); por su parte, los CF de las
financieros de los municipios rurales son los ciudades intermedias y ciudades mayores
que se encuentran mas satisfechos con la otorgaron las menores calificaciones.

proximidad de las agencias de las EIF a sus

Grafica 3.31 Calificacion a la pregunta 5.4, por nivel de urbanizacién
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Equipo de trabajo conformado por estudiantes de la Universidad Amazdnica de Pando y
servidores publicos de ASFI, preparados para iniciar el trabajo de campo.



4. TABULACION DEL CUESTIONARIO

A continuacién, se presentan las preguntas y
los resultados de la 3.2 Encuesta Nacional de
Servicios Financieros. Predominantemente, los
resultados se exponen en cuatro tipos de graficos
estandarizados:

a) Barras acumuladas en bicolor, las barras
superiores de color azul representan el
porcentaje de participacion de cada calificacién
en el total. Los datos superiores expresan el
porcentaje de participacién acumulado.

b) Graficos de cascada, usados para representar
la participacion de cada opcioén en el total,

Seccion 1: Ahorros

Preguntal.1 (Tieneahorrosenestaentidad?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

dando la impresién de una acumulacién. En
el caso de las respuestas binarias (SI/NO),
cuando el entrevistado no posee el servicio
en la entidad donde se realiza la entrevista
(respuesta No), se consulto si tenia el servicio
en otra entidad. Los resultados de la segunda
consulta son expuestos al interior de la grafica
de la opcién «No».

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

NO

éTiene en otra entidad?

> EI50% de los consumidores financieros tiene ahorros en la entidad donde se realizé la consulta.
Del resto de los consumidores financieros, el 50% tiene ahorros en una entidad financiera
diferente a donde se realizd la encuesta. Esto permite concluir que el 75% de los consumidores

financieros tiene ahorros en el sistema financiero.
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Preguntal.4  (Porquénoahorraen estauotraentidad?
i No le alcanza, sus ingresos son
insuficientes

# No le interesa o no lo necesita

M Los intereses son bajos

| Prefiere ahorrar en casa, con
algun familiar, etc.

m Otro

» De las personas que indicaron no tener ahorros en el sistema financiero, el 40% sefialé no tener
ingresos suficientes para ahorrar, el 27% expresé que no le interesa o no lo necesita y el 9% que
los intereses son bajos. Es decir, que del total de CF que no ahorra, el 60% afirma que no lo hace
por motivos diferentes a la falta de ingresos.

» Destaca que el 15% de los consumidores financieros indicé que prefiere ahorrar en casa o con
algun familiar.

Preguntal.5 (Tiene usted ...

W caja de ahorro?

m cuenta corriente?

il depdsito a plazo fijo?

» De los consumidores financieros que tienen ahorros (que representa el 75%), la mayoria (76%)
indicd que tiene caja de ahorros, seguido de un 21% que tiene cuentas corrientes y un 3%
depdsitos a plazo a fijo.
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Preguntal.6 (Tienetarjetade débitoasociadaasucuentadeahorroocuentacorriente?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

» Del grupo de consumidores financieros que tienen ahorros en el sistema financiero, el 67% indic6
que tiene tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro o cuenta corriente.

Preguntal.7  ¢Por qué no cuenta con una tarjeta de débito?

m Desconfia de su seguridad

m Prefiere utilizar dinero en

efectivo

m No sabe utilizarla

La entidad no tiene este servicio

il Otro

» De los consumidores financieros que no tienen tarjeta de débito asociada a su cuenta de ahorro,
el 35% indicd que prefiere utilizar dinero en efectivo, el 22% manifestd desconfiar de la seguridad
y el 21% no sabe utilizarla.
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Pregunta 1.8  ¢Cudntas veces por mes utiliza su tarjeta de débito?

m1vez al mes

m De 2 a 10 veces al mes

| Mas de 10 veces al mes

No usa

» EI50% de los consumidores financieros que tienen tarjeta de débito expresé que la utilizan de 2
a 10 veces al mes. El 9% no usa su tarjeta de débito.

Pregunta1.9  En las oficinas de esta entidad, siempre encuentra a pocas personas
esperando ser atendidas.
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Calificacion

» Considerando que una nota igual a 10 indica que el CF estd completamente de acuerdo con
la afirmacidn y totalmente en desacuerdo cuando califica con 0, una nota de 5 sobre 10 es
equivalente a una calificacidn neutral por parte del consumidor financiero. Asi, el 25% de los CF
mostrd neutralidad sobre esta afirmacion.

> Por otro lado, el 9% de los consumidores financieros calificaron la afirmacion 1.9 con una nota
menor a 5, mostrando alguin grado de desacuerdo con ella. En contraste, el 66% de los CF estuvo
de acuerdo en mayor o menor medida con la afirmacion planteada.
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Pregunta 1. 10 Se siente a gusto y comodo en las oficinas de esta entidad financiera.
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> El4% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacion 1.10 con puntuaciones inferiores
a 5, mostrando algun grado de desacuerdo con la aseveracion planteada.

» La mayoria de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 1.10 con notas por encima
de 5 sobre 10. Asimismo, el 21% de los CF expresaron estar a gusto y comodos en las oficinas de
las entidades financieras, es decir, completamente de acuerdo con la afirmacion.

Pregunta 1. 11 Loshorariosde atencion de esta entidad son apropiados para sus actividades.
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> Lamayor parte (87%) de los CF aprobé en alguna medida los horarios de atencién de las entidades
financieras. El 23% esta completamente de acuerdo con los horarios ya establecidos.

» En el otro sentido, solo el 5% de los consumidores financieros reprobaron, en alguna medida, los
horarios de atencion.

N

2
)
s
<
m
O
m
>
n
c
'\
N
O
Q
n
g
W
=
S
=2
N
(=}
=~
N



Pregunta 1. 12 Esmejor realizar transacciones de elevados montos de dinero en 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 5 sobre 10).

> La mayoria de los consumidores financieros (89%) esta de acuerdo con la afirmaciéon 1.12
Asimismo, el 28% de los consumidores financieros estan completamente de acuerdo con realizar
transacciones de montos mayores en entidades financieras.

Pregunta 1. 13 Esta entidad ofrece todos los servicios financieros que usted necesita.
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» El 22% de los consumidores financieros expresd tener sus necesidades financieras satisfechas
(completamente de acuerdo con la afirmacién). Otra cantidad importante de CF (45%) calificaron
con notas de 8 0 9 a esta afirmacion, lo cual indica que los servicios ofrecidos por las entidades
financieras cubririan en gran parte sus necesidades en materia financiera.

3. ENCUESTA NACIONAL DE SERVICIOS FINANCIEROS
2
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Pregunta 1. 14 El trato que recibe de los funcionarios de esta entidad financiera, hace que usted

se sienta importante.
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» EI28% de los consumidores financieros estuvo completamente de acuerdo con la afirmacién 1.14,
es decir que el trato otorgado por los funcionarios de la entidad hace que se sientan importantes.
En el mismo sentido, el trato del personal de las entidades financieras hace que el 92% de los CF
se sientan, en alguna medida, importantes.

Seccion 2: Cajeros Automaticos

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

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

» El 37% de los consumidores financieros utiliza los cajeros automdticos de la entidad donde se
encontraban al momento de |a entrevista; por su parte, de los que no usan el servicio de la
entidad, afirmaron que si usan de otras entidades (38%), lo que hace concluir que en total el 61%
de los consumidores financieros usa cajeros automaticos.
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Pregunta 2.4  ¢Porqué no usa cajeros en esta u otra entidad?

| No sabe como usarlos

m No tiene cuenta de ahorro, cuenta
corriente o crédito

u Siente desconfianza
Prefiere usar en efectivo
m La entidad no tiene cajeros

automaticos

m Otro

» De las personas que no usan cajeros automaticos, el 34% no sabe coémo usarlos, el 23% prefiere
usar dinero en efectivo y el 11% desconfia de su seguridad.

Pregunta 2.5 ¢Tuvo algun problema al utilizar los cajeros automaticos de esta(esa) entidad?
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» Del conjunto de consumidores que usa cajeros automaticos, el 72% afirmé no haber tenido
ninguin problema al utilizarlos.



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

| No tiene dinero disponible

m Estan fuera de servicio

H Hay indigentes en el interior

No dispensan el monto solicitado

m Demora en la atencién (lento)

m Otro

> Del 28% de los consumidores financieros que afirmo tener problemas al usar cajeros automaticos,
se observa que la mayoria indica como principal problema la situacion de «fuera de servicio»
(31%) y le sigue la disponibilidad de dinero (27%). Asi el 58% de estos CF estarian afectados por
alguno de estos dos problemas.

Pregunta 2.7  (Realizd depositos, transferencias o el pago de servicios basicos a través
de un cajero automatico?
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SI NO

» De las personas que usan cajeros automaticos se observa que solo un 22% los utiliza para servicios
diferentes al retiro de efectivo.
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Pregunta 2.8  Sin considerar el retiro de dinero, iqué servicio mas le interesaria
gue ofrezcan los cajeros automaticos de esta entidad?

H Pago de impuestos

m Pago de créditos

| Otro

» Ademas del retiro de efectivo, el servicio demandado con mayor frecuencia en los cajeros
automaticos es el pago de impuestos, con una participacion de 43%; asimismo, el 35% de los
consumidores financieros piensa que el pago de créditos deberia ser un servicio adicional de los
cajeros automaticos.

Pregunta 2.9 Esta entidad se mantendra funcionando, sin cerrar o quebrar, en los préximos cinco afios.
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> El22% de los consumidores financieros confia plenamente que la entidad donde fue encuestada
continuard funcionando, sin cerrar o quebrar, en el mediano plazo (cinco afios). Este porcentaje
asciende a 86% si consideramos a todos los CF que en alguna medida estan de acuerdo con esta
afirmacion.

» EI5% de los CF desaprueba en algun grado esta afirmacion.
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Pregunta 2.10 Lailuminacidny limpieza de esta entidad son de su agrado.
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» El 97% de los consumidores financieros aprueba la iluminacion y limpieza de las entidades
financieras. El 34% de los CF estd completamente de acuerdo con esta afirmacion.

Pregunta 2.11  Es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en casa.
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> El41% de los consumidores financieros esta completamente de acuerdo (calificacién de 10) con
que es mejor ahorrar en una entidad financiera que mantener su dinero en casa. Si ademas
consideramos a los CF que califican con 8 y 9, esta proporcion se incrementa a 79%.

> En contraste, solo el 3% de los CF no esta de acuerdo con la afirmacion.
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Pregunta 2.12  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 26% de los CF otorgaron la mayor calificacidn posible. Sélo
un 1% calificé con una nota inferior a 5.

Pregunta 2.13  El personal toma atencidn y tiene paciencia a las preguntas que usted realiza.
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» Casi la totalidad de los CF (93%) considera que, en alguna medida, el personal de las entidades
financieras le toma atencién y tiene paciencia a las preguntas que ellos realizan. En contraste,
s6lo el 2% no esta de acuerdo con esa afirmacion.



Seccion 3: Créditos

Pregunta3.1  (Tiene algun crédito en esta entidad?
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» El 24% de los consumidores financieros afirma que tiene algun crédito en la entidad donde fue
encuestada. Del 76% restante, el 30% indico tener crédito(s) en otra EIF. Por tanto, el 47% de
todos los consumidores financieros tiene crédito(s) en el sistema financiero.

Pregunta3.4  (Por qué no tiene un crédito?

@ No necesita

w Sus ingresos son insuficientes o no
cuenta con las garantias

requeridas
# Los intereses son altos

| El trdmite es muy largo

W Tiene temor a endeudarse

m Otro

» De los consumidores financieros que no tienen crédito, la mayoria de ellos (55%) manifestaron
no tener la necesidad por el momento y solo el 14% indicé que sus ingresos son insuficientes.
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Pregunta 3.5  (Tiene usted crédito para...

® compra de vivienda?

m financiar su actividad econémica o
negocio?

m de consumo?

Icompra de vehiculo?

| otro

> De los consumidores financieros que cuentan con crédito, la mayoria de ellos (35%) tiene
financiamiento para su actividad econémica o negocio, el 27% para compra de vivienda, el 20%
adquirid 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, ¢ presentd algln reclamo en esta entidad?
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» Solo el 6% de los consumidores financieros presentaron algin reclamo en la entidad donde
se encontraban. De los que respondieron negativamente a la pregunta, el 10% sefialé haber
presentado reclamos en otra entidad, por lo que el 15,4% de los consumidores financieros
presentaron alglin reclamo en el sistema financiero.



Preguntad4.4  (Por qué no presentd reclamos en esta o en otra entidad?

| No existié motivos

m Demora mucho tiempo presentar
un reclamo

| No sabia que se podia hacer
reclamos

No conoce el punto de reclamo

m Otro

> Del 84,6% de los consumidores financieros que no presentaron algin reclamo en el sistema
financiero, el 84% afirma que no existié motivos para hacerlo, el 8% piensa que demora mucho
tiempo presentar un reclamo y 7% afirma que no sabia que se podia hacer reclamos o que no
conoce el punto de reclamo.

Preguntad4.5  ¢Cudntas veces presento un reclamo?

B unavez

mde 2 a 3 veces

mde4ab5veces

mas de 6 veces

» Del 15,4% de consumidores financieros que presentaron algun reclamo en el ultimo afio, el 62%
presentd solo una vez, el 30 % presentd hasta 3 veces y el 5% hasta 5 veces.
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Pregunta4.6  ¢Ha utilizado en el ultimo afio el centro de llamadas de atencién
al cliente de esta entidad?
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0%
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» Con relacidn al servicio del centro de llamadas que ofrecen las entidades financieras, el 11% de
los consumidores financieros que se encontraban en el PAF el dia de la entrevista, 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 18,1% de los CF
usaron el centro de llamadas alguna vez en el Ultimo afio.

Pregunta4.9  ¢Porqué no ha utilizado el centro de llamadas de atencién al cliente de esta u otra entidad?

m Desconoce la atencion a través del
centro de llamadas

m No le interesa o no necesita el
servicio

| Esta entidad no cuenta con centro
de llamadas

[ Otro

» Del grupo de consumidores financieros que no usaron el centro de llamadas (que representan el
81,9%), la mayoria (56%) indicé que «no le interesa o no necesita el servicio».
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Pregunta4.10 ¢Qué tipo de servicios requirid en el centro de llamadas?

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

H Retencidn de tarjeta de débito o
crédito

@ Activacion de tarjeta de crédito

Informarse sobre: ubicacién de
cajeros automaticos

il Otro

> Del 18,1% de consumidores financieros que afirmé haber usado el centro de llamadas en el
sistema financiero, en su mayoria lo hizo para blogueo de tarjeta de débito o tarjeta de crédito
por extravio (33%), para solicitar informacion acerca de la ubicacion de los cajeros automaticos el
17% y por la retencion de tarjeta de débito o crédito el 16%.

Seccion 5: Niveles de Satisfaccion

Pregunta 5.1 Cuan satisfecho(a) esta usted con todos los servicios financieros
que le proporciona esta entidad.
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Nivel de Satisfaccion

» 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 aceptacion, es asi que, el 73% de los consumidores dieron calificaciones desde 8 hasta
10. Asimismo, el 23% esta totalmente satisfecho con los servicios ofrecidos (otorgando una
puntuacién de 10 sobre 10). En la misma linea, se observa que nadie asigno calificaciones iguales
0 menores a 3 sobre 10 (0% en la escala de calificacion).

N

> Por otra parte, los porcentajes acumulados describen que, solo el 5% de los CF asignaron
calificaciones menores o iguales a 5 sobre 10 a la afirmacién 5.1.
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Pregunta 5.2 Los servicios ofrecidos por esta entidad, se adecuan a sus
necesidades y preferencias.
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» Elgrafico 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 consultd que califiquen la afirmacion 5.2, solo el 1% asigné calificaciones iguales
o inferiores a 4 sobre 10, por lo que la distribucion es altamente concentrada en calificaciones
mayores (27% para 9 sobre 10y de 21% 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 24%
esta completamente de acuerdo con esa afirmacion y solo el 8% de los CF consideran que este
asesoramiento meceré una calificacion de 5 sobre 10 hacia abajo.



Pregunta 5.4
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» Encuanto ala percepcion de la existencia de agencias de entidades financieras cerca del domicilio
del consumidor financiero, un 59% manifesté estar de acuerdo en algun grado (calificaciones
mayores o iguales a 6), mientras que un 29% no estuvo de acuerdo con la afirmacion.

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 mas
frecuente es de 8 sobre 10 con 21%.

N

> En la misma linea, solo el 18% de los consumidores financieros calificd la afirmacion con
puntuaciones de 5 sobre 10 hacia abajo.
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Seccion 6: Transacciones Electrdnicas

Pregunta 6.1 En el Ultimo afio, érealizd transacciones financieras mediante internet?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

» El11% de los consumidores financieros realizé transacciones financieras por internet en el tltimo
afo.

Pregunta 6.2  ¢Qué tipo de transacciones realiz6?

W Transferencia de fondos entre
cuentas
m Compras de productos

| Pago de servicios

Otros

> Del 11% de los consumidores financieros que realizd transacciones por internet, se observa que el
servicio mas utilizado es la transferencia de fondos entre cuentas (53%), seguido de las compras
de productos con 23% de participacion y el 22% con pagos de servicios.



Pregunta 6.3  ¢Tuvo algun problema al realizar transacciones electrénicas?
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» De los consumidores financieros que realizaron transacciones por internet, el 15% tuvo algutn
problema al realizar las mismas.

Pregunta 6.4 ¢Cual es el problema que mas le afecta?

m Dificultad de conexidn a la pagina web

@ Complicado de usar

m Otro

» De aquellos consumidores financieros que tuvieron problemas para realizar transacciones por
internet, el 56% identifica como principal problema la dificultad a la conexién de la pagina web
de la EIF y el 33% considera que es complicado de usar.
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Pregunta 6.5  ¢Por qué no ha realizado transacciones por internet?

| No necesito realizarlas

m No sabe como funciona

M Las entidades que usa no ofrecen

ese servicio

Desconfia de su seguridad

m Otro

» En el grupo de consumidores financieros que no efectuaron transacciones mediante internet,
el 43% expresd que no las realizé debido a que desconoce su funcionamiento, otro 43% que no
necesito realizarlas y un 11% que desconfia de su seguridad.

Pregunta 6.6 En el ultimo afio, ¢realizd pagos con su tarjeta de débito o crédito en supermercados,
comercios, farmacias u otros lugares?
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20%

0%

s

SI NO

» De todos los consumidores financieros que fueron consultados el dia de la encuesta, el 21%
usaron en el Ultimo afio su tarjeta de débito para compras en comercios habilitados con ese
servicio (este porcentaje esta calculado con relacion al total de CF, por lo que puede ser superior
si se realiza con relacion a las personas que tienen tarjeta de débito).



Pregunta 6.7  ¢Tuvo algun problema cuando quiso realizar pagos con tarjeta?
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Pregunta 6.8  ¢Cual es el problema que mas le afecta?

i El servicio no esta disponible

M Los puntos no reconocen su

tarjeta

m Cobros incorrectos

El comercio no tiene el servicio

il Otro

> De todos los consumidores financieros que realizan pagos con su tarjeta de débito o crédito solo
el 10% indicé haber tenido algin problema. La principal dificultad que experimentaron fue que el
servicio no estaba disponible (34% de los CF mantiene esa afirmacion) y como segundo problema
indicaron que los puntos no reconocen su tarjeta (37%). Asimismo, es importante resaltar que
existe un 16 % que afirmé haber tenido inconvenientes por cobros incorrectos.
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Pregunta 6.9  ¢Por qué no realizd pagos con su tarjeta?

® No sabe como funciona

u Los comercios que frecuenta no
ofrecen ese servicio

m Desconfia de su seguridad

No necesito realizarlas

il Otro

» Del 79% de los consumidores financieros que no usé en el Gltimo afio su tarjeta para compras
en comercios, la mayoria de ellos expresé como razén el desconocimiento de su uso. También es
relevante que el 33% de los CF no usa el servicio por desconfianza en su seguridad y en menor
proporcidn (18%) debido a que los comercios que frecuenta no ofrecen ese servicio.

Pregunta 6.10 En el Ultimo afio, érealizd transacciones mediante billetera mévil?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 5%

0%

Si NO

%)
o
Qc
W
O
3
<
W
%)
S}
Q
>
o
Wy
)
Ly
Q
<
2
Q
<
=2
=
Ly
=)
)
P
W
c-
o



Pregunta 6.11 ¢Qué tipo de transacciones realiz6?

W Transferencias / giros

m Compras de productos

 Pago de servicios

w Otros

» Solo el 5% de los consumidores financieros, en el ultimo afo, realizd transacciones mediante
billetera movil. De los CF que usan este servicio, la mayoria recurre al mismo para transferencias
o0 giros y para compras de productos, con participaciones de 53% y 21% respectivamente. Por su
parte, el 25% usa el servicio para el pago de servicios.

Pregunta 6.12  ¢Tuvo algun problema al realizar transacciones por billetera movil?
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Pregunta 6.13  ¢(Cudl es el problema que mas le afecta?

m Dificultades al recibir el efectivo

m Dificultar al cargar la billetera
movil

m Personal poco capacitado para
atender sus consultas.

Otros

» Del grupo de consumidores financieros que usan la billetera mdvil, el 13% afirmé tener algun tipo
de problema; entre los principales problemas que experimentaron estdn la dificultad al cargar la
billetera movil (39%) y las dificultades al recibir el efectivo (39%).

Pregunta 6.14  ¢Por qué no ha realizado transacciones por billetera mévil?

| No necesito realizarlas

u No sabe como funciona

M Las comisiones son altas

Desconfia de su seguridad

i Otro

» De las personas que no usan billetera movil, la mayoria no lo hace debido al desconocimiento en
el funcionamiento y el 39% no necesita realizarlas.
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Seccion 7: Calificaciones Finales

Pregunta 7.1 Los servicios brindados por esta entidad, en cajeros automaticos u oficinas, estan siempre
disponibles, sin interrupcién.
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Calificacion

> La percepcion del consumidor financiero en cuanto a la continuidad de los servicios, se describe
en los resultados del anterior gréfico. La mayoria percibe que existe continuidad del servicio en
un grado significativamente superior (9 sobre 10 el 22%), por su parte, el 17% de los CF estd
plenamente de acuerdo con la afirmacion planteada.

Pregunta 7.2 Esta entidad contribuye al desarrollo de su ciudad, localidad o comunidad.
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Calificacion

» Los beneficios individuales que perciben los CF con relacidn a los servicios financieros que
reciben, fueron cuantificados de alguna manera en las anteriores preguntas de calificacién de
escala 0 a 10. Para el caso de la afirmacion 7.2 “Esta entidad contribuye al desarrollo de su
ciudad, localidad o comunidad”, la percepcién adquiere un caracter mas colectivo y por ende
social y no individual. La mayoria de los CF considera importante el desarrollo de los servicios
financieros (el 24% otorga calificaciones de 8 sobre 10 a la afirmacién 7.2). El 20% de los CF esta
convencida plenamente de la importancia de las EIF para su ciudad localidad o comunidad.
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Pregunta 7.3 Gracias a la atencioén de los funcionarios de esta entidad, no pierde
tiempo en la realizacién de transacciones financieras.
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Calificacion

» Con relacion a la percepcion del tiempo que invierten los consumidores financieros al realizar
transacciones, los mismos otorgaron una calificacion en su mayoria de 9 sobre 10. Asimismo, el
18% esta totalmente de acuerdo con la eficiencia en tiempos de atencion de las EIF.

» Solo el 4% de los CF no estaria de acuerdo con la afirmacidn, al puntuar con calificaciones menores
a 5 sobre 10.

Pregunta 7.4 La opcidon de pagar servicios (agua, luz y otros) en las entidades
financieras le facilita sus actividades cotidianas.
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Calificacién

» Conrelacion al pago de servicios en las entidades financieras, el beneficio que percibe el CF es alin
mas alto, debido a que la mayoria de ellos (30%) esta totalmente de acuerdo con la afirmacién
7.4, otorgando una calificacion de 10 sobre 10. Consecuencia de ello se observa una distribucion
sesgada hacia puntuaciones altas, donde el 73% de los CF asignan calificaciones superiores o
iguales a 8 sobre 10.



> Por otro lado, solo el 4% de los CF considera que el pago de servicios en las entidades financieras
no le facilita sus actividades cotidianas.

Pregunta 7.5 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 (74%) estd de acuerdo con el tono de voz que recibe en la
atencion por parte de los funcionarios de las entidades financieras; este trato hace que sientan
confianza para realizar consultas a los funcionarios. Por su parte, nadie (es decir 0%) asigha una
calificacion igual o menor a 3 sobre 10.

Pregunta 7.6 Los funcionarios de esta entidad son amables con los clientes y usuarios.
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» Solo el 6% de los consumidores financieros duda o estd en desacuerdo en algun grado con la
afirmacion planteada (calificaciones inferiores o iguales a 5 sobre 10).
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> En linea con la anterior afirmacién (7.5), la mayoria de los consumidores financieros (29%) estd
completamente de acuerdo con la amabilidad de los funcionarios de las entidades financieras,
otorgando una puntuacion de 10 sobre 10.

Pregunta 7.7 Espera poco tiempo para ser atendido en las oficinas de esta entidad financiera.
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Calificacién

> El17% de los consumidores financieros califican a la afirmacién 7.7 con puntuaciones inferiores
o iguales a 5 sobre 10.

> La mayoria de los consumidores financieros (21%) esta de acuerdo, en alguna medida, con la
afirmacién 7.7, otorgando a la misma una calificacién de 8 sobre 10. Asimismo, el 20% de los
consumidores financieros otorgaron puntuaciones de 9 sobre 10y el 16% de 10 sobre 10.

Pregunta 7.8  Siusa su tarjeta de débito o crédito para realizar compras, evitara robos o estafas.
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» Laevidencia de los resultados apoya la hipétesis 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 18% de

los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.8 con el maximo nivel de conformidad
de 10 sobre 10.



Pregunta 7.9
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Esta entidad le orienta adecuadamente cuando no conoce algun servicio.
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Calificacion

> La percepcion del nivel de orientacién que ofrecen las entidades financieras, también tiene
resultados alentadores, debido a que solo un 12% de los consumidores financieros calificaron a

la afirmacién 7.9 con puntuaciones inferiores o iguales a 5 sobre 10 (duda o no esta de acuerdo
con la afirmacién).

> El 18% de los consumidores financieros esta completamente de acuerdo con la afirmacién 7.9
otorgando una calificacion de 8 sobre 10.

Pregunta 7.10
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Esta entidad cuenta con un nimero adecuado de oficinas de atencidn al publico.
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Calificacion

> El 18% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.10 “Esta entidad cuenta con

un numero adecuado de oficinas de atencién al publico” con puntuaciones inferiores o iguales
a 5 sobre 10.

» La mayoria de los consumidores financieros (82%) esta de acuerdo, en algun grado, con la
afirmacién 7.10, otorgando a la misma un nivel de aceptacion mayor a 5. Asimismo, el 16% de los
CF esta completamente de acuerdo con la sentencia planteada (10 sobre 10).
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Pregunta 7.11  Esta entidad contribuyd a que usted mejore su calidad de vida.
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Calificacion

» 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 afirmacién 7.11.

Pregunta 7.12 ¢ Alguna vez le negaron sin motivo comprensible el acceso a algin servicio de esta entidad?
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SI NO

> El 5% de los consumidores financieros indicé que alguna vez le negaron algun servicio en las EIF
sin un motivo comprensible; el 95% no enfrentd estos inconvenientes.
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Pregunta 7.13  Esta entidad tiene problemas frecuentes por caidas de sistema.
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Calificacion

» A diferencia de las anteriores afirmaciones, ésta no recibié un respaldo total por parte de
los consumidores financieros, pues el 32% duda o no est4 de acuerdo en algun grado con la
proposicion planteada (notas menores o iguales a 5).

Pregunta 7.14 Debido al trato que recibid anteriormente, se siente incémodo al ingresar y solicitar
algln servicio de esta entidad financiera.
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Calificacion

b2

> El 28% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.14 con puntuaciones
inferiores o iguales a 5 sobre 10.
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Pregunta 7.15 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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Calificacion

> Con relacién a la informacién 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 26% de los consumidores financieros calificaron a la afirmacién 7.15 con puntuaciones

inferiores o iguales a 5 sobre 10, es decir que la mayoria esta de acuerdo en alguna medida con
dicha afirmacién.

Seccion 8: Datos del (a) entrevistado (a)

Pregunta 8.1 ¢En cual de los siguientes rangos se encuentra su edad?

m [18 a 24] afos

m [25 a 46] afios

| [47 a 59] afos

[60 y mas]afios

> La mayoria de los consumidores financieros que fueron consultados el dia de la encuesta fueron
personas con edades entre 25 a 46 afios (56%).



Pregunta 8.2 Actualmente, ¢cual es su estado civil?

| Soltero(a)

Casado(a)

m Conviviente o en concubinato

Separado(a)

H Divorciado(a)

» En cuanto al estado civil de los consumidores financieros, se evidencia que el 44% eran casados
y el 40% solteros.

Pregunta 8.3  ¢Cuadl es el nivel de educacion mas alto que alcanz6?

W Primaria

m Secundaria

H Técnico
Universitario

M Licenciatura

m Postgrado

> Con relacién al nivel de instruccién de los consumidores financieros, en su mayoria alcanzaron la
secundariay cursaron estudios universitarios con participaciones de 27% y 25%, respectivamente.
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Pregunta 8.4 La vivienda que ocupa es ...

W Propia

m Familiar o de tercero sin costo

| Anticrético

Alquiler

» La mayoria de los consumidores financieros afirmaron tener vivienda propia y el 25% de un
familiar o tercero sin costo.

Pregunta 8.5  ¢Cudl es su ocupacidn principal?

H Trabajador(a) independiente
u Trabajador(a) dependiente
H Jubilado(a)

Estudiante
B Ama de casa

m Otro

> La ocupacién principal de la mayoria de los consumidores financieros entrevistados es de
trabajador independiente y dependiente con participaciones de 41% y 34%, respectivamente.
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Pregunta 8.6  ¢Aquéactividad econdmica pertenece su ocupacion principal?

W Agropecuaria

I Manufactura, extraccidon o
construccién

Il Servicios y comercio

| Servidor publico

| Otro

> Las principal actividad econdmica de las personas entrevistadas con un trabajo, es servicios y
comercio con una participacion aproximada de 49%.

Pregunta 8.7 ¢A cudl de los siguientes rangos pertenece el monto que usted percibe al mes por
su trabajo, actividad o negocio?

B Menos de 2.000 Bs

m De [2.000 a 3.000] Bs

i De [3.001 a 4.000] Bs
De [4.001 a 7.000] Bs

m De [7.001 a 13.000] Bs

® Mas de 13.000 Bs

N

> Lamayoria de los consumidores financieros entrevistados, tienen ingresos en el rango de Bs2.000
a Bs3.000.
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Pregunta 8.8 Género:

| Varon u Mujer

> La distribucién por genero indica que fue casi simétrica, teniendo un 51% de varones y 49 % de
mujeres.

Servidor publico de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero y una encuesta-
da en el municipio de San Ignacio de Velasco del Departamento de Santa Cruz.
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5. CONCLUSIONES

Con la 3.2 Encuesta Nacional de Servicios
Financieros realizada el 6 de septiembre de 2017,
ASFI obtuvo informacion 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 determind
que los factores que mas explican esta variable
son: i) la calidad y calidez con que se ofrecen los
servicios y productos, ii) el beneficio percibido
por el consumidor financiero v iii) el acceso a los
servicios financieros. De estos tres, la variable
calidad y calidez determina en mayor medida
el nivel de satisfaccion (62%) que, a su vez,
esta explicada por la seguridad, informacion,
eficiencia, imagen, variedad y amabilidad con
que son brindados los servicios financieros. 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
y otros. El acceso se relaciona con la satisfaccion
que tienen los consumidores con el nimero de
PAF, su ubicacion y horarios de atencion.

El indice de Satisfaccién en el 2017 fue de 8,13.
Comparado con los resultados de las gestiones
pasadas (7,85 en 2015 y 7,45 en 2016), el IS
alcanzd su nota mas alta; aspecto atribuible
principalmente a mayores calificaciones al
beneficio percibido por los CF y la atencidn con
calidad y calidez por parte del personal de las EIF.
Por género, los varones otorgaron una menor
calificacién promedio (8,05) que las mujeres (8,20).
Por grupo etario, los consumidores financieros
entre las edades comprendidas entre los 25 y 46
afos otorgaron una calificacién menor (8,11). Por
departamento, los consumidores financieros de
Potosi reportaron la menor satisfaccion (indice
7,94) y los de Beni la mayor satisfaccion (indice
8,61). Existe una relacion inversa entre el nivel de
satisfaccion y el nivel educativo, observandose
mayores calificaciones en consumidores que
como maximo alcanzaron el nivel educativo de
secundaria. Por tipo de entidad, las EFV recibieron
la mds alta calificacion promedio (8,49), seguida
de los Bancos PYME (8,43), las Instituciones

Financieras de Desarrollo (8,31), los Bancos
Multiples (8,11) y las Cooperativas de Ahorro y
Crédito Abiertas (8,04).

Para elaborar el indice de Percepcién de
Cumplimiento de la Funcién Social (IPCFS), se
consideré dos preguntas: una de estas valord
la importancia de la entidad para el desarrollo
de la ciudad, localidad o comunidad del CF
(punto de vista global); la otra se relaciona
con la contribucién de los servicios financieros
a la mejora de la situacion individual de los
consumidores financieros; en este ultimo caso se
preguntd si aquellas se atribuyen, en parte, a los
servicios ofrecidos por las EIF. Entre los factores
mas significativos que explican dicha variable se
encuentran: la atencidn con calidad y calidez, la
optimizacidn de tiempos y costos en la entrega de
servicios financieros y la informacion sobre el uso
con eficiencia y seguridad.

EI IPCFS 2017 fue de 7,84, en una escala que va de
0 al 10. Comparando con los valores alcanzados
en las gestiones pasadas, 7,59 en 2015 y 7,23
en 2016, el IPCFS del 2017 alcanzd una mayor
calificaciéon. Los varones tienen, en promedio,
un indice inferior (7,76) en comparacion con las
mujeres (7,92). Se observa una relacién positiva
entre el IPCFS y la edad de los consumidores
financieros. Por departamento, La Paz cuenta con
el menor indice (7,61) y Beni con el mayor indice
(8,15). Por tipo de entidad, las EFV tienen un
mayor IPCFS (8,09), seguidas de las Instituciones
Financieras de Desarrollo (8,02), los Bancos
PYME (8,00), los Bancos Multiples (7,82) vy las
Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas (7,80).

En cuanto a las necesidades de los consumidores
financieros, se debe continuar fomentando el
uso de las Transacciones Electrénicas y Medios
Electrénicos de Pago (TEYMEP). Este afio el 21%
de los CF declardé haber realizado pagos con su
tarjeta de débito o crédito, cifra superior al 15%
registrado en la pasada gestion. Este incremento
significativo (variacion del 40%) se debid en parte
a las acciones de difusién que realizaron ASFI
en conjunto con las EIF, para que los CF puedan
comprar bienes y servicios usando sus tarjetas de
débito o crédito.
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Los cajeros automaticos continlan siendo el
instrumento de las TEYMEP mas usado por los CF,
61% en 2017. Si bien sélo la menor parte (28%)
de los CF que emplean este servicio tuvieron
problemas al usarlos, la mayor parte de ellos
indica que el problema que mas le afecta es
que los mismos estén fuera de servicio (30%) o
no tengan dinero disponible (27%), aspecto que
debe ser considerado por ASFl para continuar
promoviendo el uso de transacciones electrénicas
y medios electrdnicos de pago.

Considerando que la mayor proporcién
de consumidores financieros no realizan
transacciones electronicas, ni usan medios
electrénicos de pago debido al desconocimiento

de su funcionamiento o a la desconfianza que
tienen sobre los mismos, ASFI junto a las EIF tienen
el desafio de promover el uso de las TEYMEP a
través de campafias de educacion financiera. Las
mismas deben buscar que el CF pueda tener la
capacidad de conocer sus ventajas y desventajas,
fortaleciendo su capacidad de decidir.

Finalmente, se debe dar continuidad a la tarea
de profundizar el uso de los servicios financieros,
ya que el 75% de los consumidores financieros
entrevistados indicd que tiene algun tipo de
cuenta de ahorro en las EIF y el 47% indico
que tiene algun crédito (cifras similares a las
registradas en la gestién pasada: 75% y 45%
respectivamente).
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ERRORES MUESTRALES

indice de Satisfaccion

’ Error 95% de intervalo de confianza | Coeficiente de
Desagregacion Tipo estandar

variacion
Inferior Superior

Bolivia 8,13 0,05 8,02 8,23 0,65%
Beni 8,61 0,21 8,20 9,02 2,41%
Chuquisaca 8,08 0,18 7,72 8,44 2,27%
Cochabamba 7,99 0,13 7,72 8,25 1,67%
La Paz 7,99 0,09 7,81 8,18 1,17%
DEPARTAMENTO  Oruro 8,03 0,27 7,50 8,56 3,38%
Pando 8,17 0,18 7,81 8,53 2,25%
Potosi 7,94 0,18 7,57 8,30 2,32%
Santa Cruz 8,38 0,12 8,14 8,62 1,44%
Tarija 8,10 0,12 7,87 8,33 1,44%
GENERO Vardén 8,05 0,06 7,93 8,17 0,75%
Mujer 8,20 0,06 8,08 8,33 0,78%
de 18 a 24 afios 8,14 0,10 7,95 8,33 1,18%
EDAD de 25 a 46 afios 8,11 0,06 7,99 8,23 0,73%
de 47 a 59 afios 8,19 0,09 8,02 8,36 1,04%
mds de 60 afios 8,15 0,13 7,89 8,40 1,61%
Primaria 8,13 0,12 7,89 8,36 1,45%
Secundaria 8,26 0,08 8,10 8,42 0,99%
NIVEL EDUCATIVO Técnico 8,23 0,09 8,05 8,41 1,11%
Universitario 8,14 0,07 8,01 8,27 0,81%
Licenciatura 7,99 0,10 7,80 8,18 1,19%
Postgrado 7,64 0,21 7,23 8,06 2,76%
BMU 8,11 0,06 7,99 8,22 0,74%
BPY 8,43 0,26 7,92 8,94 3,08%
TIPO DE ENTIDAD CAC 8,04 0,17 7,71 8,37 2,09%
EFV 8,49 0,37 7,76 9,22 4,36%
IFD 8,31 0,09 8,12 8,49 1,13%
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indice de Percepcién del Grado de Cumplimiento de la Funcién Social

. X Error 95% de intervalo de confianza | Coeficiente de
Desagregacion Tipo

variacion
Bolivia 7,84 0,05 7,73 7,95 0,69%
Beni 8,15 0,20 7,75 8,55 2,50%
Chuquisaca 7,73 0,12 7,48 7,97 1,61%
Cochabamba 7,82 0,14 7,56 8,09 1,73%
La Paz 7,61 0,09 7,44 7,79 1,16%
DEPARTAMENTO  Oruro 8,04 0,35 7,36 8,73 4,31%
Pando 7,88 0,10 7,68 8,08 1,27%
Potosi 7,65 0,25 7,15 8,14 3,31%
Santa Cruz 8,11 0,14 7,84 8,39 1,71%
Tarija 7,77 0,11 7,56 7,98 1,37%
GENERO Varén 7,76 0,07 7,63 7,89 0,87%
Mujer 7,92 0,06 7,81 8,04 0,74%
de 18 a 24 afios 7,77 0,08 7,60 7,93 1,09%
EDAD de 25 a 46 afos 7,85 0,06 7,73 7,97 0,79%
de 47 a 59 afios 7,87 0,08 7,71 8,04 1,05%
mas de 60 afios 7,90 0,13 7,64 8,16 1,69%
Primaria 7,81 0,14 7,53 8,09 1,82%
Secundaria 8,03 0,08 7,88 8,19 0,99%
NIVEL EDUCATIVO Técnico 7,92 0,09 7,73 8,10 1,19%
Universitario 7,80 0,07 7,66 7,95 0,94%
Licenciatura 7,79 0,08 7,62 7,95 1,08%
Postgrado 7,21 0,22 6,77 7,65 3,08%
BMU 7,82 0,06 7,70 7,94 0,78%
BPY 8,00 0,22 7,56 8,44 2,81%
TIPO DE ENTIDAD CAC 7,80 0,20 7,41 8,18 2,51%
EFV 8,09 0,24 7,61 8,57 3,01%
IFD 8,02 0,09 7,85 8,20 1,11%
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LISTA DE MUNICIPIOS
DE LA MUESTRA

Departamento | Municipio |
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Departamento | ____Municipio

Beni Trinidad Potosi Potosi

Beni Riberalta Potosi Llallagua

Beni Guayaramerin Potosi Tupiza

Beni San Borja Potosi Uyuni (Thola Pampa)
Chuquisaca Sucre Potosi Villazén

Chuquisaca Padilla Santa Cruz Santa Cruz de la Sierra
Chuquisaca Monteagudo Santa Cruz Cotoca

Chuquisaca Villa serrano Santa Cruz La Guardia
Cochabamba Cochabamba Santa Cruz Warnes

Cochabamba Quillacollo Santa Cruz San Ignacio de Velasco
Cochabamba Tiquipaya Santa Cruz Yapacani
Cochabamba Vinto Santa Cruz San José de Chiquitos
Cochabamba Colcapirhua Santa Cruz Camiri

Cochabamba Sacaba Santa Cruz Mairana

Cochabamba Puerto Villarroel Santa Cruz Montero
Cochabamba Entre Rios (Bulo Bulo) Santa Cruz San Julian
Cochabamba Punata Santa Cruz Cuatro Cafadas

La Paz La Paz Santa Cruz Comarapa

La Paz El Alto Santa Cruz Puerto Suarez

La Paz Viacha Santa Cruz Puerto Quijarro

La Paz Copacabana Tarija Tarija

La Paz Caranavi Tarija Bermejo

Oruro Oruro Tarija Yacuiba

Oruro Challapata Tarija Villamontes

Oruro Villa Huanuni Tarija Entre Rios (La Moreta)
Pando Cobija
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Ciudad/Municipio

101 Fabian Alejandro Pantoja Salazar
102 Noelia Torrez Arauz

103 Rodrigo Zurita Soliz

104 Fernanda Manjon Torrico

105 Neiza Cardenas Ortega

106 Andree Pacheco Quiroga

107 Adriana Torrez

108 Gustavo Cadima

109 Mikaela Rojas Sejas

110 Brenda Contreras

111 Gabriela Alaro Porco
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120 Paola lveth Chambi Averanga
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122 Inés Rosa Lauraiza
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124 Eva Huanca Mamani

125 Karen Fernandez Cochi

126 Magaly Corina Nina

127 José Luis Serrano Condori

128 Paola Carola Cruz Riveros

129 Freddy Lecofia Quispe

130 Gisela Mufioz Mita

131 Ximena Gutiérrez Baltazar

132 Harrey Charca Calzada

133 Claudia Rita Ticona Apaza
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Ciudad/Municipio
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LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
LA PAZ
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LA PAZ
LA PAZ
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Ciudad/Municipio Jll N°INombre | Ciudad/Municipio

211 Yuly Ruth Delgado Cuevas LA PAZ 266 Gustavo Espejo Garabito POTOSI

212 Silvia Eugenia Apaza LA PAZ 267 Paola Soledad Antezana Castro POTOSI

213 Cinthia Quispe Paredes LA PAZ 268 Eliana Ivone Alfaro Mamani POTOSI

214 Noelia Verdnica Yujra Alejo LA PAZ 269 Paola Andrea Quispia Ibarra POTOSI

215 Lurdes Flores Orozco LA PAZ 270 Liliana Arcibia Colque POTOSI

216 Emily Camila Barahona Lanza LA PAZ 271 Jhony Ler Yalusqui POTOS|

217 Maytte Nihusa Lépez Lépez LA PAZ 272 Grover Layme Taqui POTOSI

218 Camila Daniela Vargas Miranda LA PAZ 273 Yesica Jeanett Cruz Bravo POTOSI

219 Maria Laura Agramont Fuentes LA PAZ 274 Elizabeth Acarapi Mendoza POTOSI

220 Remberto Quenta Carvajal LA PAZ 275 Karina Sanchez Machaca POTOSI

221 Juan Carlos Garrido Rojas LA PAZ 276 Maribel Cruz Coro POTOSI

222 Fabiola Rossemary Céceres Alvarez LA PAZ 277 Lusbed Vidaurre Faurique SANTA CRUZ

223 Lizzette Gelem Espinal Espejo LA PAZ 278 Laura Jhoselyn Llusco Acho SANTA CRUZ

224 Elizabeth Condori Aguilar LA PAZ 279 Maria Laura Paniagua Gutierrez SANTA CRUZ

225 Beatriz Canaviri Charca LA PAZ 280 Oscar Gutierrez Alvarez SANTA CRUZ

226 Vivian Yandira Flores Intipampa LA PAZ 281 Fabiola Uriona Villarroel SANTA CRUZ

227 Brecilia Lopez Arce LA PAZ 282 Laura Leon Mamani SANTA CRUZ

228 Yhesica Lizeth Tucupa Gonzales LA PAZ 283 Noemi Alavi Diaz SANTA CRUZ

229 Asdrid Lidia Molina Montes LA PAZ 284 Anahi Barrero Ramirez SANTA CRUZ

230 Gladys Pamela Loza Blanco LA PAZ 285 Yamid Yoselin Barrios Oros SANTA CRUZ

231 Teresa Paola Mamani Lucana LA PAZ 286 Carolina Calle Martinez SANTA CRUZ

232 Mary Luz Nina Alcén LA PAZ 287 Fabiola Severiche Arias SANTA CRUZ

233 Ruddy Quispe Tapia LA PAZ 288 Ana Cecilia Conde Ayala SANTA CRUZ

234 Marianela Vallejos Mamani LA PAZ 289 Lisseth Jimena Rivero Tejerina SANTA CRUZ

235 Shirley Fernandez Limachi LA PAZ 290 Mireya Paola Llanos Pefia SANTA CRUZ

236 AnahiBelén Tambo Fernandez LA PAZ 291 Diana Belen Rojas Salas SANTA CRUZ

237 Marina Luisa Matias Amarro LA PAZ 292 Carlos Santacamacho Farel SANTA CRUZ

238 Ever Reynaldo Loayza Villarroel LA PAZ 293 Rocio Chambi Montafio SANTA CRUZ

239 lvan Jesus Romero Mamani LA PAZ 294 Jean Pierre Castro Pinto SANTA CRUZ

240 Alvaro Brayan Larco Frias LA PAZ 295 Vanessa Salas Rivero SANTA CRUZ

241 Ruth Cecilia Luizaga Hinojosa ORURO 296 Celeste Ribera Butillo SANTA CRUZ

242 Nazaret Condori Montafio ORURO 297 Marco Antonio Orozco SANTA CRUZ

243 Cecilia Sejas Martinez ORURO 298 Jose Niethammer Zeballos SANTA CRUZ

244 Maribel Lima Blanco ORURO 299 Enrique Nemer Medino SANTA CRUZ

245 Gari Ramirez Cardenas ORURO 300 Karla Ardaya Cortez SANTA CRUZ
(%) 246 Igor Andrés Murillo Vincentty ORURO 301 Maria Fernanda Bazan SANTA CRUZ
QO: 247 Maria Elena Magne Arias ORURO 302 Angelica Franco Roca SANTA CRUZ
E 248 Moises Lovera Lopez ORURO 303 Lia Vania Duran SANTA CRUZ
kZJ 249 Gabriela Duran Herrera ORURO 304 Yoselin Garcia Quintana SANTA CRUZ
< 250 Vilma Ramos Onofre ORURO 305 Sergio Silva Quispe SANTA CRUZ
% 251 Juan Pablo Gutierrez Sanjines ORURO 306 Valeria Camacho Lazarte SANTA CRUZ
) 252 Mary Villca Mendoza ORURO 307 Paola Virginia Velarde SANTA CRUZ
9 253 Rosalia Caballero Quisbert PANDO 308 Robert Andres Solares SANTA CRUZ
§ 254 Daniela Hiza Lozano PANDO 309 Jeaninne Hurtado Gutierrez SANTA CRUZ
oc 255 Leiner Villavicencio Paredes PANDO 310 Sonia Ivett Patzi Cueto SANTA CRUZ
a 256 Maria Ruth Vela Alvarez PANDO 311 Marcelo Leafios Marquez SANTA CRUZ
LQU 257 Andrea Abril Caceres Salas PANDO 312 Gabriela Flores Vaca SANTA CRUZ
- 258 Yordy Vaca Rodriguez PANDO 313 Yessenia Flores Vaca SANTA CRUZ
<2( 259 Yillda Huanca Nina PANDO 314 Maria Estela Quiroz SANTA CRUZ
@) 260 Yasmine Somy Arteaga PANDO 315 Alexandra Paz Ugarte SANTA CRUZ
S 261 Carmina Lozano PANDO 316 Alejandra Achata SANTA CRUZ
<2( 262 Yesenia Catarro Ferreira PANDO 317 Rodrigo Meneses Eguez SANTA CRUZ
E 263 Ercilia Vargas Chao PANDO 318 Lizeth Huallpara SANTA CRUZ
LIV)J 264 Jenny Frida Huasco Huasco PANDQ 319 Simon Andrés Lola Duran SANTA CRUZ
8 265 Jhennifer Aurora Quentasi Choque  POTOSI 320 Surianne Saucedo Ramos SANTA CRUZ
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Ciudad/Municipio Ciudad/Municipio

321 Maria Katherine Velasco Teran SANTA CRUZ 366 Ulises Choque Flores MONTERO
322 Brenda Prado Ortiz SANTA CRUZ 367 Adriana Yesica Amador Vaca TARIJA
323 Anderzon Alex Gomez Colque SANTA CRUZ 368 Janeth Yolinda Mondaque Mercado  TARIJA
324 Pascuala Aricoma Espino SANTA CRUZ 369 Maria Roxana Duran TARIJA
325 Delma Lissa Leiguez SANTA CRUZ 370 Jenny Gabriela Cruz Aramayo TARIJA
326 Yulissa Mamani Apaza SANTA CRUZ 371 Nadia Natalin Guerrero Velsquez TARIJA
327 Alexandra Teresa Flores SANTA CRUZ 372 Jimena Tintaya Ramirez TARIJA
328 Fatima Giorgeli Alvarez Arias SANTA CRUZ 373 Lesly Masiel Herrera Arenas TARIJA
329 Andrea Cortez Charupa SANTA CRUZ 374 Rolando Vedia Fernandez TARIJA
330 Stephanie Guaristy Cespedes SANTA CRUZ 375 Jimena Mamani Yujra TARIJA
331 Yoselin Canaviri Febrero SANTA CRUZ 376 Claudia Andrea Cruz Calla TARIJA
332 Jose Luis Leafios Flores SANTA CRUZ 377 Marylin Teresa Ortiz Anachuri TARIJA
333 Roby Daniel Duran Aguilar SANTA CRUZ 378 Anghy Gabriela Condori Segovia TARIJA
334 Maria Nazaria Vaca Parraga SANTA CRUZ 379 Nelson Manuel Diaz TARIJA
335 Carla Pefaranda Bargaz SANTA CRUZ 380 Jesus Pedro Caro Lopez TARIJA
336 Maria Alejandra Mendoza Borda SANTA CRUZ 381 Abigail Jorgelina Garnica Rodriguez ~ TARIJA
337 Aldo Pefia Vaca SANTA CRUZ 382 Nelida Isabel Sanchez Iraula TARIJA
338 Mauricio Carae Masay SANTA CRUZ 383 Isaias Neyer Mendez Guerrero TARIJA
339 Rider Rodriguez Quintana SANTA CRUZ 384 Nadir Roman Cuevas TARIJA
340 Melissa Charity Wiebe Unger SANTA CRUZ 385 Noemi Ramos Cardenas TARIJA
341 Maria Fernanda Yatevery Vallejos SANTA CRUZ 386 Janssi Joselin Calsina Aramayo TARIJA
342 Sthefanny Pariente Roide SANTA CRUZ 387 Brayan Perez Ortega TARUA
343 Melisa Leon Lozano SANTA CRUZ 388 Enelda Castillo Torrez TARIJA
344 Limber Cacho Vedia Barrientos SANTA CRUZ 389 Noemi Chavez Rivera TARUA
345 Ericka Capabianco Paz SANTA CRUZ 390 Yandi Landia Nufiez Montero TRINIDAD
346 Maria Teresa Guzman SANTA CRUZ 391 Mijail Mollinedo Mejia TRINIDAD
347 Rosa Vanessa Mamani Giles SANTA CRUZ 392 Juan Felipe Tamo Guaji TRINIDAD
348 Litsy Rosario Vacaflores Claros SANTA CRUZ 393 Mishela Da Silva Dorado TRINIDAD
349 Walton Claure Justiniano SANTA CRUZ 394 Rodrigo Castro Noza TRINIDAD
350 Gabriel Gomez Calderon SANTA CRUZ 395 Betina Ovale Vasquez TRINIDAD
351 Jhon Avila Salazar SANTA CRUZ 396 Reyna Olivia Condori Salcedo TRINIDAD
352 Jhosseline Machicado SANTA CRUZ 397 Denny Tumiri Huanca TRINIDAD
353 Lia Katherine Quiroz SANTA CRUZ 398 Yovana Viquine Rodriguez TRINIDAD
354 Juan Carlos Flores SANTA CRUZ 399 Sayuri Villarroel Beltran TRINIDAD
355 Maria Mercedes Villarroel Flores SANTA CRUZ 400 Prissila Zelady Machado TRINIDAD
356 Dayana Katherine Alvarez SANTA CRUZ 401 Sdenka Rossendy Rojas TRINIDAD
357 Sergio Andres Pereira Algarafiaz SANTA CRUZ 402 Geovana Elvia Machaca Pefiafiel YACUIBA
358 Andrea Cespedes Encinas MONTERO 403 Deyci Ayllon Dominguez YACUIBA
359 Martha Laura Oliva Barba MONTERO 404 Pamela Eili Ortega Chiri YACUIBA
360 Marlene Andia Orellana MONTERO 405 Karen Salazar Aramayo YACUIBA
361 Jenny Carlos Tirado MONTERO 406 Judith Noelia Rojas Panique YACUIBA
362 Mirian Rodriguez Mamani MONTERO 407 Sisy Gabriela Castro Paticu YACUIBA
363 Edilber Ortiz Rivera MONTERO 408 Gerardo Daniels Sanchez Ortega YACUIBA
364 Yaquelin Liliana Tola Ticona MONTERO

365 Mariel Victoria Olmos Ajhuacha MONTERO
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Estudiante de la Universidad Mayor de San Andrés y servidor publico de ASFl iniciando
el trabajo de campo en Villa Fatima - Ciudad de La Paz.
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