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n el sector bancario
E hay una participa-
cién de mercado
concentrada en cuatro en-
tidades y en un orden que
podriallamarse tradicional:
primeroel Bancode Crédito
del Pert1 (BCP) yluegoel BB-
VA Continental, Scotiabank
e Interbank. Sin embargo,
la percepcién delos clientes
bancariosestd cambiando, lo
que podria significar futuros
movimientos en el reparto
delatorta.

Una encuesta de Ipsos
Apoyo (realizada entre se-
tiembre y noviembre del
2010) muestra sorpresas en
cuantoapercepcion detasas
delos depositos, dela canti-
dad de cajeros automaticos,
satisfaccion de atencién al
cliente, bancosqueunclien-
terecomendaria, entre otros
aspectos.

Por ejemplo, la recorda-
cién de marca delos princi-
palesbancos ha disminuido
frenteal 2009.

Enelcasode Scotiabank,
estosedebeaunareduccién
relativa respecto a la com-
petenciaenel periodoyala
asignacién de parte delain-
versiona posicionar CrediS-
cotia Financiera, dijo Juan
Manuel Santa Maria, vice-
presidente de Marketing de
Scotiabank.

En cuanto al rinking de
recordacién, Interbank ocu-
pael tercerlugary es consi-
deradocomoelsegundome-
jor banco.

“Las campafias publici-
tarias de Interbank han sido
tan intensas que el resulta-
do se ve en la percepcion.
También ha influido lo de
suhorario de atencién, han
atacado un atributo que la
gentevaloramucho: el tiem-
po”,comentd Emilio Garcia,
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pues la competencia es cada vez mas fuerte

| O dice €|

¢, Que bancos perciben que pagan las mejores

tasas de interés por sus depositos?
Principales respuestas (porcentajes)

e BCP

e Interbank
e BBVA

e Scotiabank

Tres cualidades mas importantes que deberia
tener una cuenta sueldo

Principales respuestas (porcentajes)
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@ Retiro en ventanilla sin costo
e Retiro ilimitado en cajero

@ Retiro en cajeros de otras entidades sin costo

Canales de atencion que utiliza

Total 2008-2010 (porcentajes) W 2008 W2009 M 2010

Ventanilla/ I O
caja de N 97
agencia IIEE——— 96

I (0
I 03
——— 87
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A 2 — 47

Cajero
automatico

I
Teléfono NG 25
[ 27

I 26
Internet MG 3?

— 37

6
Celular =

¢, Qué tan probable es que ustecl recom\ende al.”?
Total 2008-2010 (porcentajes)

82 81 79

BBVA HSBC  Financiero BIF  Mibanco

Total 2010

Total 2010

75 79

| | 66 65|

Qué bancos percibe que...?
Total 2010 (porcentajes)

B Tienen una amplia

red de cajeros automaticos

66

Brindan buena
atencion y trato

46
36 31
I .27 .27 16 17 13 13
[ | [ |

BCP Interbank  BBVA  Scotiabank De la nacion

Medios referidos por los usuarios para que les
comunigue promaociones o descuentos

Total comparativo 2009-2010 (porcentajes)

56 54

322829 27 20
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teléfono
e-mail

Correspondencia
a casa/trabajo
Llamada po

W 2009

2008 2009
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W 2010

59 5456 % 5

I I 616061

Interbank  Scotiabank De la Nacion Falabella  Citibank  CrediScotia Azteca Rlpley

Fuente: Ipsos APOYO

EL COMERCIO

profesor de Estrategia Em-
presarial de la Universidad
del Pacifico.

Michael Penny, geren-
te de Marketing e Imagen
de Interbank, sefiala que el

mejor posicionamiento del
banco se debe a una comu-
nicacién enfocada en los be-
neficios masrelevantes para
los clientes bancarios, como
laagilidadylaconveniencia,

yalainversion en medios.
Enlaencuesta, mas per-
sonas dicen trabajar con el
BCP (37%), luego con Inter-
bank (26%) y con el BBVA
Continental (20%).

“El BBVA es efectiva-
mente un banco grande,
pero que tiene una diferen-
cia, y es no contar con una
gran cantidad de clientes
de tarjetas de crédito, dado

Una encuesta de Ipsos Apoyo muestra que el BCP es lider
en la mayoria de categorias, pero no puede quedarse dormido,

que somos un banco mas
universal, es decir, mds
multiproducto. Los bancos
‘monoliner’ suelen tener
mayor cantidad de clientes
enelmismo producto, porlo
que, desde un punto de vis-
taestadistico, mas personas
perciben que trabajan con
ellos, pero existen menos
relaciones comerciales”,
dijo Ignacio Quintanilla,
gerente general adjunto de
Innovaciény Desarrollo del
BBVA Continental.

Sibien el BCP lidera en las
principales categorias, lla-
malaatencién que no enca-
bece la lista de satisfaccién
enatenciény servicios nien
cuanto arecomendacién.
“El atributo de solidez y
seguridadlo tiene tan fuerte
el BCP quela gentelo inter-
naliza. Eseatributohace que
muchas personas prefieran
al BCP, peroes sabidoquea
susclientes, sobretodoalas
medianas empresas, noles
da el mejor servicio. Loque
diceelestudioesquelagente
valoraque el BCP tengamu-
chos cajeros yagencias. Esta
cobertura pareciera ser un
atributo muy valorado por
el cual unoestaria dispuesto
asacrificar un poco el hecho
de que no lo atiendan tan
bien”, refirié Garcia, dela
Universidad del Pacifico.

También llama la atencién
que las personas perciban
quelos bancos mas grandes
paganmejores tasas deinte-
rés por los depdsitos, mien-
trasquelasestadisticasdicen
lo contrario.

Miguel Angel Martin,
profesor de la Escuela de
Posgrado de ESAN, dice
que, para esta pregunta, la
encuestadora deberfa enfo-
carseenlaspersonasquetie-
nencuentaaplazofijo, pues,
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DE ENTREVISTADOS DE ENCUESTADOS DIJO ESTAR
O HA ESCUCHADO O DIJO HABER DEJADD O SATISFECHO O MUY
O ALGUNA VEZ SOBRE o DE TRABAJAR CON o SATISFECHO CON LA
CUENTAS DE SUELDO ALGUN BANCO EL 2010 ATENCION ¥ SERVICIOS
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