BANCA Y FINANZAS

Reputacion financiera:
dificil camino por recorrer

La reputacion de los bancos es claramente superior a la de las AFP y compaiias de
seguros en el pais, como lo demuestra un reciente estudio elaborado por Ipsos Peru
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Los golpes sufridos por las AFP durante la
segunda mitad del ano pasado parecen
haber incrementado su conocimiento,
como base de la pirdmide, mas no su
reputacion. De hecho las noticias rela-
cionadas principalmente con el cambio
de comisién y la puesta en marcha y sus-
pension del aporte obligatorio para inde-
pendientes han afectado claramente al
sector. Segtin el indicador de reputacién
de Ipsos Pert, a pesar de que las AFP tie-
nen un nivel de conocimiento superior
al de las companias de seguros (63% ver-
sus 54%), ambas tienen el mismo nivel
de reputacion: sélo el 4% de la opinién
publica nacional urbana confiaria consis-
tentemente en estos dos sectores, es decir,
las AFP y los seguros tendrian la misma
reputacion que sectores muy ‘golpeados’,
como la mineria.

Los bancos, por su parte, son mds cono-
cidos, familiares y cuentan con una con-
fianza consistente que duplica la de las AFP
y seguros (ver grafico 1). Un andlisis trasver-
sal a 13 sectores evaluados por Ipsos Peri
indica que en el Perti urbano la reputacion
de los bancos s6lo la superan los sectores
vinculados al retail moderno (centros co-
merciales, supermercados/hipermercados
y tiendas por departamentos), que cuentan
con la mejor reputacion sectorial.

Radiografia bancaria

Los bancos sobre los que se construye la re-
putacion del sector, segtin la recordacion
del publico bancarizado (aquellas perso-
nas que cuentan con algin producto ban-
cario a titulo personal, ya sea de bancos,

Por un lado, la confianza consistente
hacia los bancos es claramente superior
en el interior del pais versus Lima (ver
grafico 2). La region norte destaca por
la buena predisposicion emocional que
demuestra hacia el sector bancario: casi
la quinta parte de la poblacién le otorga
una cuota importante de favorabilidad y
confianza consistente.

Se puede observar también que en el
interior del pais surgen otros actores que
aportan a la bancarizacién. La tenencia de
productos de las cajas es superior fuera de
Lima (ver grafico 3), sobre todo en centro,
sur y oriente, mientras que la tenencia
de las tarjetas de tiendas comerciales es
superior en Lima y el norte del pais.

Asi, el nivel de bancarizacién podria ju-
gar un rol importante en la reputacion de

1. REPUTACION FINANCIERA (%)

los bancos por regiones, pero al analizar las
cifras del estudio Bancarizacion del peruano
se advierte que la penetracion de la cate-
goria es superior en Lima Metropolitana
(47%). Le siguen la region sur (41%) y norte
(40%), y en un tercer nivel centro (38%) y
oriente (36%). Entonces no necesariamente
existiria una correlacién entre la bancari-
zacién y la reputacion del sector, pues ésta
destaca significativamente sélo en el norte.

Sise encuentra que a mayor el NSE, ma-
yor es la bancarizacion (ver grafico 4) y me-
jor es la reputacion sectorial (ver grafico
5), lo cual indicaria que el acceso sumado a
la atenci6n y la experiencia con los bancos
jugaria un rol central en la construccién
de la reputacion del sector. Probablemente
los NSE mads altos gocen de mads beneficios
en la banca que los NSE mads bajos.

cajas municipales o financieras), son el 8
BCP, seguido por el BBVA Continental, In-
terbank, Banco de la Nacién, Scotiabank,
Mibanco, Financiero (Banbif) y Azteca. Sin 22
embargo, la reputacion de la bancano 88

es pareja a nivel nacional ni por niveles

BANCOS AFP SEGUROS
Apoyo 9 3
M Confianza consistente 1 4 4
M Favorabilidad 17, 7 7
M Familiaridad 26 14 1
Conocimiento 89 63 54
2. REPUTACION DE BANCOS SEGUN AMBITO (%)
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socioeconomicos (NSE).
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3. TENENCIA DE
PRODUCTOS FINANCIEROS

Cajas municipales
Lima S 7
Norte NS

Centro S e 33

Sur TSR 37

Oriente IS 0/

Tarjeta de tiendas comerciales
Lima IS 30
Norte I 20

Centro NG 18
Sur I 19
Oriente [NENNEN 8

Tenencia de tarjeta de crédito
Lima I 23
Norte I ??
Centro NN 10
Sur I 12

Oriente NN 13

Alguin producto en una financiera
I 10
Norte IS 18
Centro W5
Sur [ 2/
Oriente NN 17

Lima

Fuente: Ipsos Pert. Estudio de bancarizacion
del peruano, Perd urbano - 2013

4. BANCARIZACION POR NSE
76%

Fuente: Ipsos Peru. Estudio de bancarizacién
del peruano, Peru urbano - 2013

Sin embargo, no es suficiente con
ofrecer productos o servicios de calidad,
o con cumplir con la promesa de marca.
Cada vez mds el como hace la empresa las
cosas es tanto o mds importante para las
audiencias que las evalian como el qué se
ofrece (promesa de producto o servicio).
De hecho el estudio de Imagen corporativa
2013, de Ipsos, muestra que para formarse
una buena opinién sobre la gestién de una
empresa, en general el ciudadano de a pie
da mayor importancia a atributos como la
generacion de empleo, el apoyo a comuni-
dades y el trato a su personal antes que a
productos/servicios de calidad (probable-
mente lo ven como una condicién bésica).

Entonces serd clave entender cudles
son los movilizadores que generan una
mejor reputacién para las entidades finan-
cieras. El espiritu sectorial de las AFP y las
companias de seguros dificulta el camino
para las empresas que participan en estas
categorias, pero no lo hace imposible. Por
su parte, los bancos deberdn trabajar tam-
bién mejorando sus indicadores, pues si
bien son los mejores del sector financiero,
aun tienen un largo camino por recorrer.

Quizds los compromisos asumidos por
estos sectores en la dltima CADE vayan
en ese sentido: los bancos se compro-
metieron a desarrollar una plataforma
electrénica para atender a mds personas
de zonas rurales, las AFP anunciaron la
creacion de un nuevo fideicomiso por
US$1,000 millones destinado a infraes-
tructura para el 2013 y el 2104, y los se-
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guros prometieron desarrollar un seguro
que financie la educacién de los ninos en
caso de accidentes y un seguro de salud
para independientes y microempresarios
(SE 1401). Pero no sélo se trata de com-
promisos, sino también de cumplirlos y
comunicarlos clara y oportunamente. il

La reputacion es la
confianza consistente

Ipsos Peru cuenta con una pird-
mide que refleja la reputacion de
empresas y sectores en diferen-
tes audiencias. En su base estd el
grupo que conoce el sector (desde
poco a muy bien), le siguen sé6lo
aquellos que lo conocen bien o
muy bien (familiaridad), pasan al
siguiente nivel s6lo quienes tienen
una opinién favorable del sector
(favorabilidad) y luego aquellos
que confian en el mismo (confian-
za consistente). Finalmente, en la
cuspide de la pirdmide estdn todos
aquellos que, cumpliendo con las
condiciones anteriores, hablarian
bien del sector (apoyo).

Para entender la reputacion,
se considera a la confianza consis-
tente como el principal indicador.
Este es exigente, pero permite ob-
servar al nucleo de personas que
realmente confia en un sector y
que es el que otorgara los valo-
res tangibles o intangibles que
se buscan al construir una buena
reputaciéon. Cabe mencionar que,
naturalmente, existe un grupo que
puede confiar en el sector sin co-
nocerlo bien o muy bien, pero éste
no es el que se muestra en la pird-
mide, pues su opinion representa
una predisposiciéon emocional
positiva, pero también puede ser
vulnerable ante distintos estimu-
los negativos.
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