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INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

Al observar la campana 2009/2010, en cuanto a los clientes
bancarizados, no bancarizados o sobrefinanciados, podemos afirmar que los
cambios producidos son variados y multiples, lo que llevd a la toma de
decisiones, por parte de los clientes, en cuanto a la eleccion de una entidad

financiera que los respalde.

Asi, este trabajo de investigacion tiene dos intenciones: la primera
demostrar que las estrategias utilizadas por una de esas entidades —privada-
le permitieron ubicarse en un lugar de privilegio, con respecto a las otras -
oficiales-; la segunda consiste en plantear aportes que contribuyan a mejorar el

proceso de toma de decisiones en entidades financieras.

Durante los primeros afos de la década, se produjo una fuerte crisis, que
afectd a todos los sectores de la sociedad, asi como a su relacién con las
instituciones y empresas. En lo referido a la industria financiera, este periodo
de sobresaltos incluyd la pérdida de ahorros y de capacidad adquisitiva, caida
en el consumo, desconfianza en la moneda, cierre de bancos y cierto retraso

tecnoldgico.

Entre 2003 y 2004 hubo un periodo de transicion, en el cual se
recompusieron algunas variables, entre ellas la recuperacion de la actividad
econdmica, retorno de depdsitos al sistema financiero e incremento de la

rentabilidad agropecuaria.

Durante los ultimos 5 afios y hasta el primer trimestre del corriente,

hubo un crecimiento importante del financiamiento en general (mayor al 130%)

y del sector en particular. El financiamiento para las actividades primarias crecid

un 327%, mientras que el financiamiento a la agroindustria lo hizo en un

269%. Si bien estos datos son mas que alentadores, aun sigue existiendo una
demanda insatisfecha centrada principalmente en el segmento MiPyME del
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sector, dado que no alcanzan a cubrir los requisitos de solicitud o en
caso de que lo logran, las condiciones de plazos y tasas les dificulta su repago,
(SAGPYA:2002)

El financiamiento, ya sea privado o publico, hacia el sector agropecuario
es muy importante, debido a que resuelve la demanda de fondos por parte de
los empresarios que cuentan con stocks inmovilizados, 0 quieren evitar vender
su mercaderia en épocas de bajos precios, mejorando la competitividad de las

empresas agropecuarias y la reconversion de sus explotaciones.

Especificamente, en la provincia de La Pampa, la economia presenta
poco desarrollo del sector manufacturero y una gran dependencia de los
sectores primarios con un fuerte basamento en el sector agropecuario, cuyo
aporte al Producto Bruto Geografico, representa el 22,1% (base1993), en el

que se destaca la agricultura y ganaderia, (SAGPYA:2006)

En materia productiva, la ganaderia de cria vacuna, es practicamente la
Unica actividad agropecuaria desarrollada en gran parte de su territorio. La
produccidon estd orientada fundamentalmente a carne para consumo y se
realizan actividades mixtas de cria e invernada. El 50% de las explotaciones se
dedican a cria, el 20% a invernada, el 28% a ambas actividades y el 2% a
tambo. Existen ademas unas 50 cabafias dedicadas a la produccidon de animales
de raza, (SAGPYA: 2006)

En la Region de la Estepa se presenta una actividad mixta de cria e
invernada al Este de la isohieta de 600 mm. de precipitacién anual, donde se
implantan praderas artificiales. Predomina la produccion de carne para consumo
en competencia con la agricultura de cosecha (principalmente gruesa), a
medida que se avanza hacia el Nordeste de la Provincia. En las explotaciones
con mayor grado de adopcidn de tecnologia se detectan niveles de produccion
de carne superiores a los 200 kilogramos por hectarea y por afio. (Gobierno de
la Pampa: 2006)



La Region del Caldenar comprende una franja territorial que se extiende
en el sentido Noroeste — Sureste y abarca los departamentos de Loventué,
Utracan, Toay, Lihuel Calel, Hucal y Caleu Caleu. La actividad principal es la cria
bovina, admitiéndose cierta diferenciacion en los sistemas productivos a medida

que se avanza hacia el limite Este. (Gobierno de La Pampa: 2006)

La Regién del Monte Occidental se extiende al Oeste de la isohieta de
400 mm de precipitacién anual y esta integrada por los departamentos de
Chalileo, Chical C8, Puelches, Limay Mahuida y Cura C4. Pueden apreciarse en
esta regidn dos sistemas productivos: a) Pequefios productores dedicados a la
cria de ganado caprino, bovino y en menor escala ovino; b) Sistemas de

explotacién ganadera de cria muy extensiva, del tipo extractivo.

En materia de frigorificos, las leyes de promocién industrial permitieron
la radicacién de frigorificos en Santa Rosa, General Pico, La Adela, General
Acha, Uriburu e Intendente Alvear. Existen siete establecimientos fiscalizados
por SENASA dedicados a la faena de bovinos, tres de los cuales combinan con

la de ovinos y porcinos. (Gobierno de La Pampa: 2006)

En la lecheria, a pesar de la reduccion en el nimero de tambos
registrados en la actualidad, las inversiones realizadas en el mejoramiento de

planteles y en tecnologia permitieron el aumento en la produccion.

El 40% de lo producido se envia a las provincias de Buenos Aires y Santa
Fe y el resto se industrializa en la provincia. Existen 22 establecimientos en los
que se producen quesos, leche pasteurizada, dulce de leche, crema, yogurt y
leche en polvo. La mayoria de las plantas son pequefias y comercializan los
productos en la zona. (SAGPYA: 2006)

La agricultura se desarrolla fundamentalmente en la zona Noreste, donde

las precipitaciones y la buena calidad de los suelos permiten el desarrollo de



cultivos de secano.

Los principales productos son los cereales,

oleaginosos y especies forrajeras, sobresalen por su volumen el trigo, maiz,

girasol y sorgo.

El territorio provincial aporta anualmente unas 2.500.000 tns. de grano a

la produccion nacional.

El Cuadro N° 1 indica la superficie sembrada en hectareas de cultivos de

grano fino y grueso, y la cantidad de cabezas de ganado bovino, durante los

Ultimos 5 afios en los departamentos de Rancul, Realicd, Chapaleufl, Catrild,

Quemu Quemu y Atreuco.

Cuadro N° 1: Superficie sembrada en has y cantidad de cabezas
bovinas desde el aino 2005 al 2009

Aio Fina Gruesa Bovinos
2.005 64.445 176.988 702.373
2.006 24.261 178.294 688.328
2.007 17.323 186.857 684.104
2.008 39.706 194.477 621.080
2.009 49.269 216.938 587.293

39.000,8 190.710,8 656.635,6

Fuente: REPAGRO ano 2009

El Cuadro N° 2 expresa el area sembrada en hectareas, de cada cultivo

durante los ultimos 5 anos, en los departamentos Rancul, Realicd, Chapaleufu,

Catrild, Quemd Quemu y Atreuco.



Cuadro N° 2: Area sembrada en has por cultivo desde el afio 2005 al

2009
Cultivo 2005 2006 2007 2008 2009 Promedio
Trigo 51.033 17.557 11.331 25.134 33.152 27.641
Maiz 36.996 28.731 42.005 39.555 36.383 36.734
Girasol 76.217 78.437 76.735 105.115 90.638 85.428
Soja 62.227 75.366 74.564 57.575 62.639 66.474

Fuente: REPAGRO afo 2009

El Cuadro N° 3 demuestra el grado de participacion que tiene cada

departamento, con respecto al area sembrada de cultivos de grano fino y

grueso en hectareas y el stock de ganado bovino, durante el afio 2.009.

Cuadro N° 3: Distribucion de la superficie sembrada en has y el stock

de ganado bovino por departamento al cierre del aiio 2009

Agricultura Ganaderia

Departamento | Fina | Porcentaje | Gruesa | Porcentaje | Bovinos | Porcentaje
Rancul 5.953 12% 35.530 16% 122.917 21%
Realico 1.672 3% 8.539 4% 45.533 8%
Chapaleufa 3.391 7% 37.566 17% 59.499 10%
Catrilo 10.821 22% 52.068 24% 109.570 19%
Quemu Quemu 3.886 8% 45.975 21% 99.052 17%
Atreuco 23.546 48% 37.260 17% 150.722 26%

Fuente: REPAGRO afio 2009




Si pensamos en los datos que dieron origen a esta tesis de investigacion

podemos mencionar como antecedente especifico,

En la informacién aportada por la Fundacién Producir del Banco Galicia
en 2.009. De ésta se extrae, como resultado de importancia, que la principal
fuente de financiamiento en la campana 2009/2010, es el capital propio con el
68%, seguida por bancos privados con el 12,8%, bancos oficiales con el 5,4% y

en Ultima instancia con capital de terceros el 4,1%.

Otro antecedente es la informacion publicada por el diario El Cronista
(2009), respecto de la demanda de préstamos del sector agropecuario al sector
bancario, la cual revela que los productores vuelven a demandar
financiamiento, aunque algunos eligen vender sus reservas en granos e invertir

menos, por la incertidumbre.

Si bien las lluvias llegaron a fin de 2009, el afianzamiento de los
commodities, tras la estrepitosa caida, impulsé la demanda de préstamos al

sector bancario.

El Banco Nacion, el mayor prestamista del sector agropecuario,
incrementd el volumen de préstamos directos en 25%, asi como las tasas
subsidiadas que lanzd para la compra de maquinaria agricola, respecto de
2008.

El Banco Galicia lidera los préstamos al sector agropecuario en el plano
de la banca privada, mientras que los créditos al sector agropecuario crecieron

40% en el afo, como asi también la cartera de clientes.

Por Ultimo, otro antecedente relevante aportado por la prestigiosa
consultora ICASA/Mora y Araujo para la Revista Chacra, habla del relevamiento
de las mejores marcas, en cuanto a imagen, en el sector agropecuario: en el
rubro Bancos, Banco Galicia se ubica en el segundo lugar, detras del Nacion,

siendo asi la entidad financiera privada con mejor perfil en el sector.
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Cuadro N° 4: Las mejores marcas en imagen en el sector agropecuario

BANCOS

Puesto Marca Puntaje
1° Nacion 80,24
| 2 calida 3730
3° Provincia 35,45

4° Santander Rio 25,81

5° Macro/Bisel/Suquia 20,20

6° Credicoop 15,76

7° Santa Fe 14,78

8° La Pampa 12,23

9° Cérdoba 11,23

10° Entre Rios 11,19

Fuente: Revista Chacra afio 2009
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OBJETIVO GENERAL

Establecer el posicionamiento de las entidades financieras en la provincia de La

Pampa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar el grado de participacion que tienen las tres entidades
financieras estudiadas.

« Comprobar el grado de participacion que tiene el BLP por area.

« Establecer los atributos mas valorados para cada empresa.

« Grado de fidelizacion de clientes.

e Proponer distintas estrategias de posicionamiento de acuerdo al

resultado del presente trabajo.
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MATERIAL Y METODO

El area de estudio, comprende la provincia de La Pampa, con énfasis en
los departamentos de Rancul, Realicd, Chapaleufl, Catrild, Quemd Quemu vy
Atreucd.

Las fuentes de informacion a utilizar seran las primarias y secundarias.
Entre las primeras se realizardn encuestas a usuarios de esa area de estudio en
sucursales del Banco de La Pampa, donde la muestra analizara el 50% de las
sucursales de esa entidad. Ademas se cotejaran los resultados con entrevistas a
informantes calificados, como gerentes o responsables del area comercial.

Entre las secundarias, se recurrira a distintas publicaciones periodisticas
provinciales y nacionales.

Posteriormente se procesara la base obtenida utilizando el programa
SPSS, a partir de andlisis descriptivo y con técnicas multivariadas, como el
Analisis de Correspondencia.

La muestra fue trabajada con estadistica descriptiva a los fines de
determinar sus principales caracteristicas. Luego se utilizara la técnica
multivariada Analisis de Correspondencia (AC), a los fines de determinar la
percepcion de los compradores sobre distintas instituciones bancarias que
compiten en el mercado nacional, valorando asi la imagen y posicionamiento de
cada marca, a través de distintos atributos Hair et al. (1999).

El Analisis de Correspondencias (AC) es una técnica estadistica que se
utiliza para analizar las relaciones de un conjunto de variables categéricas a
partir de los datos de una tabla de contingencia.

Ademas es una técnica de interdependencia que se utiliza en la
reduccién dimensional y la elaboracidn de mapas preceptuales; una practica de
composicion, por cuanto el mapa se basa en la asociacion entre objetos y un
conjunto de atributos especificos.

Esta técnica es importante, ya que los investigadores se encuentran
constantemente en la necesidad de cuantificar datos cualitativos que

encuentran en variables nominales. El AC difiere, de otras técnicas de
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interdependencia, en su capacidad para acomodar tantos datos no
métricos, como relaciones no lineales. También presenta varias ventajas, ya
que en primer lugar se manifiesta en un espacio la tabulacién cruzada de
variables categdricas multiples, caso de atributos de productos con respecto a
marcas. Este aspecto permite analizar las respuestas existentes con el tipo de
medida menos restrictivo, nominal o categdrico. En segundo lugar representa,
no solo relaciones entre filas y columnas, sino también entre las categorias
tanto de filas y columnas.

Este método tiene un caracter exploratorio que permite cuantificar los
datos cualitativos, nominales u ordinales, en puntuaciones con propiedades
métricas, que asignan valores numéricos a datos categdricos y que permiten
representaciones graficas e identificar los patrones o relaciones que se buscan.

En la asociacién de variables, se trabaja con Test de Chi Cuadrado en
tablas de contingencia, lo que aporta informacidon de la existencia o no de
relacion entre las variables, de la intensidad de las mismas y de su nivel de
significacion.

El AC calcula perfiles e inercias de las distintas filas y columnas, ademas
permite analizar la relacién entre las variables de modo grafico en un espacio
pluridimensional.

Es importante mencionar que el AC no se centra exclusivamente en la
reduccién de dimensiones, como lo hace el andlisis factorial, sino que trata de
descubrir afinidades entre las variables.

En este trabajo se utilizara el esquema metodoldgico establecido por
Pedret, et al. (2000).
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RESULTADOS Y DISCUSION

CARACTERIZACION DE LA MUESTRA EN GENERAL

El estudio comprendid una muestra significativa de productores
agropecuarios de la estepa pampeana, con la finalidad de profundizar el
financiamiento proveniente de entidades financieras que prestan servicio en la
provincia de La Pampa. La obtencion de los datos se realizd en forma aleatoria
teniendo en cuenta los departamentos: Chapaleuft, Rancul, Realicd, Quemu
Quemd, Catrild y Atreucd. Al culminar esta etapa, el tamafio de muestra se
logré conformar con 102 casos.

Los grupos de edades fueron estudiados tomando como base tres
estratos: primera edad, segunda edad, y tercera edad, teniendo en cuenta que
el minimo de edad es de 31 afios. El primer estrato quedo constituido por las
personas que tienen entre 30 anos y 50 afios, el segundo por personas que
tienen entre 51 afios y 65 afos, y por ultimo los mayores de 66 afios. Los
resultados obtenidos revelan que predomina el grupo de personas que tienen
entre 51 y 65 anos, con el 50%: seguido por el grupo de 30 anos a 50 anos,
con el 30 %: y el 20 % restante conformado por el grupo de personas mayores
de 66 afios. La media resultd ser de 57 afos de edad.

La superficie en hectareas total trabajadas por los productores de la
muestra fue de 268.954 has, con un minimo de 160 has y un maximo de
18.055 has.

La cantidad de superficie, en hectareas trabajadas entre propias y
arrendadas, fue estudiada en cuatro estratos: primer grupo de 160 has a 620
has, segundo grupo de 621 has a 1.500 has, tercer grupo de 1.501 has a 3.750
has y un cuarto grupo de mayor a 3.750 has.

Los cuatro estratos presentan una distribucidn equitativa, con respecto a

la superficie trabajada, de alrededor del 25 % de la muestra general, en cada

-15 -



uno de los grupos. Lo expresado anteriormente puede apreciarse en el Grafico

N° 1 a continuacion.

GRAFICO N° 1: DISTRIBUCION DE
HAS TRABAJADAS

3.751-20.000 has ’ \ 160-620 has
1.501-3.750 has ’ 621-1.500 has

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

En relacion a como se distribuyen por departamento, se puede
mencionar que en el primer grupo de 160 has a 620 has. - departamento de
Quemu Quemu- predomina con el 30 %, siendo el departamento de Realic con
menor participacion.

En el segundo grupo de 621 has a 1.500 has se destaca el departamento
de Atreucd con el 30%, le sigue el departamento de Catrildé y Rancul con el
26% vy el 22% respectivamente.

El tercer grupo de 1.501 has a 3.750 has el que prevalece es el
departamento de Chapaleufl con el 30% y Catrild con el 26%.

En el cuarto y ultimo grupo de mayor a 3.750 has sobresale el
departamento de Atreucd con el 25% siendo el 21% de participacion para los
clientes de Chapaleufl y Realicd.

Por lo tanto, los clientes que producen grandes extensiones, si se
considera mas de 1.500 has, se encuentran principalmente en el departamento
de Chapaleufu, es decir el 52% de la muestra general y en menor medida en

los departamentos de Realico, Catrild y Atreucd con el 34%.
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En el Grafico N° 2 se puede observar la participacion que tiene cada
departamento bajo estudio, en relacion a la muestra general. En dicho grafico
se destaca la mayor participacion de los departamentos de Catrild y Atreucd

con el 20,6 % cada uno.

GRAFICO N° 2: DEPARTAMENTOS

QUEMU ATREUCO
13,7% 20,6%

CHAPALEUFU

15,7%

REALICO
12,7%

CATRILO

RANCUL 20.6%

16,7%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

En el siguiente Grafico N°3 se visualizan las actividades agropecuarias
que realizan en la zona de estudio, donde predomina la actividad mixta con el

70,6% de participacion, le sigue el resto con menores porcentajes.
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GRAFICO N° 3: ACTIVIDAD

70.6%

CONTRATISTA AGRICULTURA GANADERIA MIXTA
Y TRANSP. Y OTROS

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

Esta informacién se corresponde con lo observado en los distintos
departamentos, donde Chapaleufli presenta la mayor cantidad de sistemas
mixtos a diferencia de Catrild, en el cual se advierte que la predominancia de

este tipo de sistemas es mucho menor.

El Grafico N© 4 muestra que aproximadamente 8 de cada 10 personas

encuestadas tienen inmueble rural propio.

GRAFICO N° 4: INMUEBLE RURAL
PROPIO

NO
15,7%

-

SI
84,3%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.
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De las personas que tienen inmueble rural propio, el 75% son mayores
de 50 afos y el 60 % esta trabajando hace mas de 20 anos con la institucion.
El 21% pertenece al departamento Atreuco, lo que resulta un porcentaje para
los demas departamentos de alrededor del 15%. Alli predomina el desarrollo de
la actividad mixta con un 77% vy la actividad ganadera con un 20%. El 86% se
encuentra en situacion normal en el sistema financiero y el 75% opera con otro
banco. Este Ultimo aspecto es transcendente en el marco del objetivo
planteado, por cuanto muestra un nivel de infidelidad muy alto.

En tanto los clientes que trabajan campo ajeno se encuentran
principalmente en el departamento de Catrilé con un 43,8 %, lo que se vincula
con la mayor cantidad de sistemas agricolas puros y su necesidad de lograr
mayores escalas. Siguen en este aspecto, los departamentos de Rancul vy

Atreucd con el 18,8% cada uno de ellos.

De las personas de la muestra en general que no poseen inmueble rural,
el 56,3 % tiene una edad comprendida entre los 30 y 50 anos, el 25 % entre
51 y 65 afios y un 18,8 % son mayores a 65 afos. En lo referente a la
condicidon respecto al sistema financiero formal, el 93,8 % se encuentra en
situacién normal.

En el proximo Grafico N° 5 se visualiza la informacién extraida del Banco
Central, respecto de la situacion financiera en el sistema financiero nacional a
fines del ano 2009, En ella podemos observar una elevada regularidad en la

cartera de los agentes econdmicos.
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GRAFICO N° 5: SITUACION EN EL SISTEMA
FINANCIERO
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

En este sentido, se aclara que la situacién irregular en el sistema
financiero informada por el Banco Central se refiere al comportamiento que
tiene cada cliente en cada uno de los bancos, que pudo haber sido generada
por atrasos en cuenta corriente, demora en la cancelacién de préstamos,

cheques rechazados, etc.

En la muestra analizada, entre las caracteristicas que presentan los
productores que se encuentran en situacion irregular, el 38,5% pertenecen al
departamento Atreuco y el 30,8% al departamento Chapaleufu, los cuales son
areas con alta presencia de ganaderia . El 76,7% realiza la actividad mixta, el
15,4% agricultura en campos arrendados y el 7,7% solamente la actividad
ganadera. El 92,3% posee inmueble rural y el 53,8% esta vinculado hace ya
mas de 18 afos.

Otro aspecto relevante para el analisis lo constituye, los afios de
antigledad de cada cliente en el BLP, teniendo en cuenta la fecha de
vinculacion. Este aspecto fue estudiado tomando como base cuatro estratos:
primer grupo de 1 afio a 5 afos, segundo grupo de 6 afios a 10 afos, tercer

grupo de 11 anos a 17 afnos y por ultimo de 18 afos a 35 anos.
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El Grafico N° 6 permite visualizar que mas de la mitad de la muestra
general (53%) son personas que tienen una trayectoria de mas de 18 afos en
la institucién. Asimismo, es importante destacar, que un 20 % mas de la
cartera analizada presenta una antigiiedad como cliente del BLP superior a una

década, con todo lo que ello significa para dicha institucion.

GRAFICO N° 6: ANTIGUEDAD (ANOS)

14,8%
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52,9%

19,6%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

En el Grafico N° 7 se percibe que un 28,4% de la muestra general opera
solamente con el BLP y un 71,6% con otras entidades financieras. Es decir que,
aproximadamente tres de cada diez clientes son exclusivamente fieles a esta
entidad, lo que destaca que a nivel nacional el promedio de la tasa de fidelidad
ronda el 40%. Este dato indica una importante brecha, una debilidad que bien
abordada puede transformarse en una oportunidad a trabajar, y que puede ser

cubierta a través de determinadas estrategias a implementar por el BLP.
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GRAFICO N° 7: OPERA CON OTRO BANCO

28,4%

O No opera
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71,6%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

El siguiente Grafico N° 8 expresa el grado de fidelizacion por area que
tienen los clientes con el BLP. Cabe sefialar que los departamentos de Rancul y
Atreuco son los mas fieles, aunque con una tasa de mediana a baja, ya que el
40 % opera solamente con esta institucion. Aun sigue siendo mucho mas baja
esta tasa en los departamentos de Realicd, Chapaleufi y Quemd Quemu
respectivamente. Si observamos el cuadro que representa la cantidad de
cabezas bovinas durante el afio 2.005 hasta el afio 2.009 la zona en donde
predomina la actividad ganadera se corresponde justamente con los
departamentos en los cuales interactian los clientes mas leales. Este indicador
puede ser un punto importante al momento de implementar una estrategia, ya
que si bien el recupero es mas lento, desde el punto de vista del ciclo bioldgico,
el riesgo crediticio es mucho menor a la hora de otorgar un financiamiento
logrando ademas una produccidon mas sustentable.

Los productores agropecuarios de Chapaleufll y Quemu Quemu son los

mas infieles, ya que de cada de diez, ocho operan con otras entidades.
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GRAFICO N° 8: CLIENTES FIELES POR
DEPARTAMENTO
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

El siguiente Grafico N° 9 indica que un 71,7% de la muestra general no
hace uso de ciertas herramientas comerciales fundamentalmente referidas al
sector agricola, como ser contrato a futuro de cereales y oleaginosas, seguros
multiriesgo y operatoria de warrant. Lo cual permite identificar un segmento
sustancial para trabajar ofreciendo nuevos productos por parte del BLP.

Ademas el 17,8% de la muestra general opera con contrato a futuro vy,
ese porcentaje, corresponde principalmente a productores de los
departamentos de Chapaleufi y Quemd Quemud. Del procesamiento se
establecid que el mayor porcentaje de clientes que no utilizan ninguna de las
herramientas mencionadas anteriormente se sitian en el departamento

Atreuco, que carece de sistemas agricolas puros.
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GRAFICO N° 9: USO DE HERRAMIENTAS
COMERCIALES
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

RELACIONES ENTRE VARIABLES PARA CARACTERIZAR LOS
COMPORTAMIENTOS DE LOS CLIENTES.

En el Grafico N° 10 se perciben los estratos de edad con respecto a si
opera o no con otro banco diferente a BLP. Entre ellos no existe relacion, ya
que no resulta significativa la edad de las personas a la hora de obtener
financiamiento, si bien en promedio el 70% opera con otras entidades, de

acuerdo a lo observado en el Grafico N° 7.

GRAFICO N° 10: EDAD/OPERATORIA
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EDADES

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.
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El Grafico N° 11 demuestra que en el caso de los clientes nuevos con
hasta cinco afios de antigliedad, el porcentaje de fidelidad es del 50%, muy
superior al promedio de la empresa (28%), aunque cinco de cada diez ya
operan con otras entidades, marcando una tendencia creciente, a medida que

van adquiriendo mayor experiencia bancaria.

GRAFICO N° 11: ANTIGUEDAD/OPERATORIA
84,6 % 85 %
68,5 %
533% 46,7 % OPERA
31,5% = NO OPERA
15,4 % 15%
1-5 6- 10 11- 17 18- 35
ANOS

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

En la distribucion de los clientes por area, el primer grupo de 1-5
anos de antigliedad se encuentra localizado, un 33% en el departamento de
Catrilo, 26,7% en Atreuco, un 20% en Rancul, un 13,3% en Realico y 6,7% en
el departamento Chapaleufu.

Se destaca que un 66,7% tiene entre 30 y 50 afios, un 20% entre 50
y 60 anos y un 13,3% son personas mayores de 65 afos.

Un 33% de este estrato se dedica solamente a la actividad ganadera,
un 33% a la mixta, un 13% a la agricultura en campos arrendados y un 20%
son contratistas rurales. Un 46,7% explota una superficie de 160 has a 620
has.

Un 26,7% opera con el Banco Nacion y un 60% elige endeudarse a
través de préstamos con tasa bonificada, siendo que un 33,4 % opta por el
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ofrecimiento de facilidades de compra, mientras que un 46,7 % expresa que el
atributo a mejorar son las lineas de crédito.

El segundo grupo de 6 a 10 afos de trayectoria bancaria se
caracteriza por concentrarse, un 30,8% en el departamento Catrild, un 15,4%
en cada uno de los departamentos de Chapaleuf, Rancul, Realicod y Atreuco;
siendo el 7,7 % del departamento Quemud Quemdl.

El 46,2% son clientes que tiene una edad entre 30 y 50 afos, siendo
el mismo porcentaje para los de 50 a 65 afios y un 7,7% son mayores a 65
anos.

El 61,5% se dedica a la actividad mixta, 15,4% son productores
netamente ganaderos, 15,4% son contratistas rurales y el resto se dedica a la
actividad agricola en campos de terceros. El 72,8% explota un superficie de 620
has a 3.750 has, 63,7% opera con el Banco Nacidn pero un 69,3% expresa que
el atributo a mejorar son las lineas de crédito.

En el tercer grupo de clientes que poseen entre 11 a 17 afos de
vinculacidn, se observa que un 25% pertenece al departamento Catrild, 20% a
Quemu Quemu, 15% a Chapaleufd, al igual que los departamentos de Realico y
Atreucd, por ultimo un 10% corresponde al departamento de Rancul.

Un 75% de los productores agropecuarios de este estrato tienen una
edad comprendida entre los 50 y 65 afios, con un 65% que se dedica a la
actividad mixta, 25% a la ganaderia y un 10% a la agricultura en campos
arrendados.

Pero se destaca que cinco de cada diez productores explota menos de
1.500 has y el resto mas de 1.500 has, con un 76,4% que opera con el Banco
Nacidn, y el 75% se financia con créditos a tasa bonificada.

En el dltimo grupo de clientes, que hace ya mas de dos décadas que
estan vinculados, no existen diferencias significativas con respecto a la
concentracion en los distintos departamentos bajo estudio, es decir que
presentan una distribucién equitativa.

Un 20,4% tiene una edad de 30 a 50 anos, 50% entre 50 y 65 afos;

y 29,6% son clientes mayores a 65 afos.
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Un 86% se dedica a la actividad mixta y 55 % trabaja mas de 1.500 has., pero
con un 70,2 % que trabaja con el Banco Nacion.

De cada diez personas que operan con OTRAS entidades financieras,
siete de ellas, de acuerdo a las encuestas, no se encuentran conformes con las
lineas de crédito y con la atencién al cliente. Un dato relevante a tener en
cuenta para resolver esta disconformidad, ya que estos productores tienen una

vasta experiencia como para formarse una opinion mas amplia al respecto.

Grafico N° 12: expone la cantidad de superficie trabajada, con respecto
a la muestra general, en relacién a la actividad que se lleva a cabo en la misma.
Se deduce que a medida que se incrementa el area explotada mas prevalece la
actividad mixta y que un 37,5 % realiza la actividad ganadera en superficies

menores a 620 has.

4

GRAFICO N° 12: SUPERFICIE QUE
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.
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En el siguiente Grafico N° 13 se expone la relacién que existe en cada
uno de los estratos, con respecto a los afios de vinculacion que tienen los
clientes y su respectiva edad. Se puede apreciar que en el primer grupo. que
abarca los productores que tienen menos de cinco anos de historia crediticia,
un 67% tienen una edad entre los 30 y 50 anos, un 20% entre 51 y 65 afos y
un 13% mayor a 66 anos, es decir predominan los clientes mas jovenes.

El segundo grupo que tienen de seis a diez afios de antigliedad, el 46%
tienen entre 30 y 50 afos, el mismo porcentaje que los clientes que tienen
entre 51 y 65 afnos; siendo el 8% restante los mayores a 66 anos.

El tercer grupo que tienen entre once y diecisiete anos de trayectoria, el
25% tiene una edad entre los 30 a 50 afios, un 75% pertenece a las personas
de 51 a 65 anos y el 10% a los mayores de 66 anos.

El cuarto y ultimo grupo esta conformado por los clientes que tienen mas
de dieciocho afios de antigliedad en la institucidn, siendo el 20% personas con
menos de 50 anos y el 80% restante personas mayores a los 50 afos, es decir
que las personas de mayor edad mantienen su vinculacion con el BLP.

Existe una alta relacion significativa con respecto a la edad de las
personas y sus anos de antigiiedad bancaria, ya que de cada 10 personas que
se vincularon hace menos de cinco afios, siete son jovenes y las que tienen casi
dos décadas de trayectoria en la institucion, de cada diez clientes, ocho tienen

mas de 50 anos de edad.

El Grafico N° 13 expresa la relacidon que existe al momento de elegir
una entidad financiera, teniendo en cuenta los servicios y/o productos que
ofrecen las mismas, ya sea con personas que operan 0 NO operan con otros
bancos.

No hay diferencias en estos dos grupos, se destaca la gran
participacion que tienen las lineas crediticias con tasas subsidiadas al momento
de operar con un Banco, ya que de cada diez clientes siete optan por

financiarse, a través de dichas lineas.
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GRAFICO N° 13:
ELECCION/OPERATORIA
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

A partir del Grafico N° 14, se visualiza la recomendacion por parte de
los clientes, con respecto a los atributos que deben mejorar las entidades
financieras, ya sea con respecto a clientes exclusivos del BLP y a los que
ademas obtienen financiamiento con otras entidades.

Un 95,7% de la muestra general que aconseja mejorar el atributo
“atencion al cliente” operan con otros bancos y un 64,5% de los que sugieren
retocar las lineas de crédito, también se encuentran dentro del grupo de los

infieles.
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GRAFICO N° 14: ATRIBUTO A
MEJORAR/OPERATORIA
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.
El siguiente Grafico N° 15 expresa los clientes que operan con el banco

Nacidn, con el Galicia, con ambos y con otros bancos por departamento.

En el departamento Rancul, y de manera similar en los departamentos
de Chapaleufd y QuemuU Quemd, siete clientes de cada diez operan
exclusivamente con el Banco Nacion, el resto opera un 10% solamente con el

Galicia, un 1% con ambos y un 10% con otros bancos.

En el departamento Catrilé el 40% de los productores agropecuarios
operan con otros bancos, un 27% opera con el Galicia, un 20% con el Nacion y

Galicia y un 1 % con el Nacion.

En el departamento de Chapaleufu también se destaca la presencia que
tiene el Banco Nacion, ya que de cada diez clientes siete operan con esta

entidad y ademas un 15% opera, a la vez, con el Banco Nacidn y Galicia.

El Departamento de Quemd Quemu no presenta diferencias significativas
con respecto a los departamentos Rancul y Chapaleufd, ya que también

predomina la participacién en casi un 70% del Banco Nacion.

En el departamento Realicd se centraliza la operaria en dos bancos,
Nacién en un 40%, Galicia en un 20% y Nacion y Galicia en un 40%. Es decir

que estos clientes no operan con otros bancos.
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Por ultimo el departamento Atreucd, que como en la mayoria de los
departamentos analizados, menos en Catrild, también el Banco Nacion se lleva
el mayor grado de participacion, aunque en menor porcentaje con el 50%, ya
que un 23 % opera con el Banco Nacién y Galicia y el resto con otros bancos.
Es de destacar que no existen clientes que operen exclusivamente con el Banco

Galicia.

80% GRAFICO N° 15: DEPARTAMENTO/BANCO QUE OPERA
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

Los siguientes graficos indican los tres atributos (descuentos y
promociones, facilidades de compra y préstamos con tasa bonificada) con los
cuales los clientes, que llevan a cabo cierta actividad agropecuaria, expresan “la

causa” por la que eligen a una entidad bancaria.

Al analizar el atributo de eleccion “descuentos y promociones” podemos
decir que un 50% pertenece a clientes que se dedican a la agricultura, un 25 %
a la actividad mixta y un 25% a la actividad ganadera, siendo que los
contratistas rurales no eligen este atributo a la hora de operar con una entidad

bancaria.
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El atributo de eleccion “Facilidades de compra”, un 66,7% esta en la
mente de los clientes que realizan la actividad mixta, un 25% por los
contratistas rurales y un 8,3% por agricultores, sin embargo los productores

ganaderos no eligen a la empresa por este atributo.

Por Ultimo con respecto al atributo de eleccidn “Préstamos con tasa
bonificada” podemos afirmar que de cada diez clientes que eligen a la empresa

por este atributo, siete son productores que se dedican a la actividad mixta.

Grafico N° 16: ELECCION DE LA ENTIDAD — ACTIVIDAD QUE REALIZA
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

El siguiente cuadro indica la relacion entre los estratos de edad de los
clientes y los atributos que les permiten tomar una decisién, al momento de
operar con cierta entidad bancaria. Es de destacar que practicamente de cada
diez personas que eligen a la empresa por préstamos con tasa bonificada. Ocho
tiene una edad comprendida entre los 30 y 65 anos (asi seis de ellos con edad
entre los 51 y 65 afos). Es decir, que a mayor edad en condicidn laboral, se

prefiere la tasa bonificada y los descuentos atraen a clientes de menor edad.
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Cuadro N° 5: relacion entre los estratos de edad y la causa por la cual

eligen cierto atributo.

ESTRATOS DE EDAD
PORQUE ELIGE LA EMPRESA? 30-50 51-65 66-90
PMO. TASA BONIFICADA| 20.60% 57.10% 22.30%
FACILIDADES DE COMPRA | 33.30% 41.70% 25%
DESCUENTOS Y PROMOCIONES 50% 50% 0%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

El cuadro N° 6 expresa la relacion que existe entre los atributos que se
deben mejorar en cuanto a la atencion al cliente, las lineas de crédito y los

medios de comunicacion y los estratos de antigliedad de los clientes.

Se puede apreciar que los clientes que estan vinculados hace ya mas de
una década ocho de cada diez manifiestan en que se debe mejorar la atencidn
al cliente, siete de cada diez en que se debe hacer mas hincapié en los medios

de comunicacién y en las lineas de crédito.

De los clientes nuevos o medianamente nuevos no podemos dar una
opinion al respecto ya el grado de influencia que tienen en relaciéon al momento
de expresar sus opiniones resulta poco significativa con respecto a la muestra
en general. Esto puede estar dado a que al ser personas con una minima
experiencia bancaria o son nuevos sujetos de crédito que todavia no han
utilizado los servicios o productos, no permiten explicar una cierta formacion de
opinidn al respecto.

Cuadro N° 6: relacion entre lo estratos de antigiiedad y los atributos
que se deben mejorar

QUE ATRIBUTO SE DEBE ESTRATOS DE ANOS DE ANTIGUEDAD
MEJORAR? 1-5 6-10 11-17 18-35
ATENCION AL CLIENTE 13% 4.30% 30.40% 52.20%
LINEAS DE CREDITO 12.90% 19.40% 16.10% 51.60%
COMUNICACION 21.70% 4.30% 17.40% 56.50%

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,

2009.
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CARACTERIZACION DE LOS CLIENTES INFIELES

El Grafico N° 17 presenta los productores agropecuarios infieles del BLP en
departamento Chapaleufl y la participaciéon que tienen en cada entidad

financiera.

GRAFICO N° 17: CHAPALEUFU/BANCO QUE OPERA
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

Cabe destacar la extraordinaria presencia del Banco Nacion en la zona
norte de la Provincia de La Pampa, ya que el 85% opera con esta entidad oficial
y un 23% con el Banco Galicia.

De acuerdo a la valoracion numérica que manifestd cada uno de los
clientes, y teniendo en cuenta los servicios que ofrece en el mercado financiero
de la provincia de La Pampa, el 94% de los productores agropecuarios de esta
zona valoriza con mas de ocho a las lineas de crédito del Banco Nacion y
Galicia, en esta Ultima entidad un 10% califica con mas de ocho la atencion y
servicio al cliente. No obstante, esta Ultima apreciacién no es muy bien visto en

el Banco Nacion, ya que el 44% lo valoriza con menos de 6.
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Por lo tanto, se puede apreciar que los clientes infieles del departamento
de Chapaleufu eligen operar fundamentalmente por las lineas crediticias que le
ofrecen los otros bancos expresados anteriormente.

En el Grafico N° 18, se visualiza los productores agropecuarios del

departamento Quemu Quemu y la participacion de cada entidad financiera.

GRAFICO N° 18: QUEMU QUEMU/BANCO QUE OPERA
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OTROS
17%
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FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recolectados en sucursales del Banco de la Pampa,
2009.

El Banco Nacion también es el elegido por los productores agropecuarios
del departamento Quemu Quemu, ya que un 75% opera con esta entidad
oficial, y otros bancos privados tienen una participacion mayor que el Banco

Galicia.
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Para la aplicacion del Analisis de Correspondencia, se procedio con el
siguiente esquema:
I. DISENO DEL ANALISIS

Se trabajo con escalas cualitativas, ordinales y nominales. El AC comenzd
con una matriz de valores absolutos que presenta ciertas particularidades
relacionadas con la especificidad del problema. A partir de la base de datos se

obtuvo una matriz con dos variables: I Atributos y 3 BANCOS.

II. MATRIZ DE LAS FRECUENCIAS CONDICIONADAS

En la matriz de fila (tabla 1), del total de individuos que han asociado
algun atributo, a la empresa BLP, un 35,7% lo han realizado en el atributo
LCRED, en GALICIA el 52,6% lo han desarrollado en la caracteristica ACLIENTE,
mientras que NACION se destacé en un 50,6% en COSTOOP.

Tabla 1: Perfiles de fila

EMPRESA
Margen
ACLIENTE | LCRED | COSTOOP | Activo
BLP ,345 ,357 ,298 1,0
GALICIA ,526 ,289 ,184 1,0
NACION ,185 ,309 ,506 1,0
Margen activo ,355 ,323 ,323

En la matriz de columna (tabla 2), se sefal6 a BLP en atributos como
LCRED, mientras que GALICIA se la relaciond6 a ACLIENTE, por ultimo a
NACION se destacé en COSTOOP.

-36 -



Tabla 2: Perfiles de columna

EMPRESA
Margen
ACLIENTE | LCRED | COSTOOP | Activo
BLP ,395 ,450 ,375 1,0
GALICIA ,455 ,275 ,175 1,0
NACION ,150 ,275 ,450 1,0
Margen activo 1,000 1,000 1,000

III. OBTENCION DE EJES FACTORIALES

Tabla 3: Resumen

Valor Chi- Confianza para el Valo
Dimension | propio | Inercia| cuadrado| Sig. | Proporcién de inercig propio
Explicad | Acumulad | Desviacié | Correlacio
a a n tipica n
1 ,98 ,10 ,881 ,881 ,034 -,022
2 .36 ,001 , 119 1,000 ,034
Total ,011 8,88 ,05(a)| 1,000 1,000

a 4 grados de libertad

Se muestra un cuadro resumen (tabla 3) que representa la relacion entre

variables fila y columna en tan pocas dimensiones como sea posible. En este

caso, las dos primeras dimensiones explican un 100% de la inercia que

presentan los datos.

La primera dimension presenta un valor propio de 0.98 que expresada en

relacion a la inercia total representa un 88%.

La segunda dimension presenta un 11,9% de la inercia total, lo que la

indica como menos importante que la primera.

Se debe tener en cuenta que ambas dimensiones no explican el mismo

porcentaje de variacion de los datos (88 y 12%, respectivamente), y en ese
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sentido, la interpretacion de la estructura de relaciones entre categorias

de ambas variables, en el plano bidimensional debe ser considerada.

También aparece el valor del estadistico Chi cuadrado con un p valor

menor que 0.05, lo que nos lleva a rechazar la hipdtesis nula de independencia

entre las variables al 95%, esto indica la presencia de relacién significativa

entre las variables utilizadas y una diferencia importante de los perfiles respecto

al perfil medio.

Para los ejes analizados se observa una baja desviacion tipica como asi

también el nivel de correlacion.

Tabla 4: Examen de los puntos de fila

Puntuacioén en la
EMPRESA Masa dimension Inercia Contribucion
De los puntos a la
inercia de la De la dimension a la
1 2 dimension inercia del punto
1 2 1 2 Total
BLP 331 -,248 ,223 ,003 ,209 ,460 771 ,229| 1,000
GALICIA ,351| -,179 -,234 ,002 , 115 534 ,615| ,385| 1,000
NACION ,318 ,456 ,025 ,006 ,676 ,006 ,999| ,001| 1,000
Total activo | 1,000 ,011| 1,000, 1,000
Tabla 5: Examen de los puntos de columna
Puntuacién en la
ATRIBUTO Masa dimension Inercia Contribucion
De los puntos a |3
inerciade la | De la dimension a la inercia de
1 2 dimension punto
1 2 1 2 Total
ACLIENTE | ,320| -,453 ,029 ,006 ,672 ,008 ,998 ,002 | 1,000
LCRED 333 | ,254 -,220 ,003 ,220 ,448 , 784 ,216 | 1,000
COSTOOP | ,347| ,174 -,237 ,002 ,108 ,545 ,595 ,405 | 1,000
Total activo | 1,00 ,011 1,000 | 1,000
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En las tablas 4 y 5 de examen de puntos fila y columna se ofrecen las
contribuciones a la inercia total de cada punto.

Pueden ser de utilidad interpretar las dimensiones y a los efectos, se
utiliza la inercia o variacién explicada de cada dimension.

En cada tabla se presentan las masas o frecuencias marginales relativas
que representan el porcentaje de asociaciones a cada empresa o atributo, sobre
el total de asociaciones efectuadas.

Entre las empresas, la que presenta mayores citaciones es GALICIA,
mientras que al nivel de atributos, el mas citado es COSTOOP.

Las puntuaciones indican las coordenadas de cada atributo o empresa en
cada factor o dimensidn seleccionada.

En el primer eje factorial, con respecto a los bancos, un 46% de la
inercia procede de NACION, mientras que a nivel de caracteristicas la mas
importante es: ACLIENTE (45%).

En cuanto al segundo eje factorial, como banco se identifica a GALICIA y
al COSTOOP como el atributo mas destacado.

Las contribuciones absolutas son el grado en que cada elemento ha
influido en la formacion del eje, o proporcién de la inercia de la dimension
atribuible a cada categoria.

Las contribuciones relativas son la relacién entre C. absoluta y la
varianza explicada por el eje, es decir la calidad de representacion.

Una ultima medida de evaluacidon del ajuste para cada categoria es el
valor total y representa la cantidad total de variaciéon para todas las
dimensiones.

La tabla 6 contiene los valores del ajuste para cada categoria en cada
dimensién y como se puede ver, los valores tienen un 100%, lo cual representa
una excelente explicacion para el analisis.

A partir de la Figura 1, se pueden identificar las principales percepciones
de los clientes con respecto a las distintas instituciones bancarias. Alli se puede
observar que el cliente asocia el banco Nacion con el atributo Costo Operativo,

Galicia con Atencion al cliente y el Banco de la Pampa con Lineas de Crédito.
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Dimension 2

Figura 1: Representacion grafica del Posicionamiento
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Principales estrategias actuales de las entidades analizadas

El perfil del Banco Nacion tiene por objetivo generar mayor actividad
econdmica, apoyar la reactivacion de la produccion, crear nuevos puestos de
trabajo y contribuir asi a los procesos de desarrollo local y regional.

Este organismo constituye la herramienta publica fundamental del
desarrollo econdmico para apuntalar una estrategia de crecimiento social,
impulsado desde las esferas nacionales.

En cuanto al Banco Galicia “el mejor de los privados”, su estrategia
consiste en sostener una /magen basada en el compromiso de la marca con el
sector agropecuario, de manera constante, a lo largo de los afos. Se posiciona
asi, como un eslabén mas, dentro de la cadena agropecuaria.

En el marco de sus primeros 100 anos, este Banco privado, ha
renovado sus estrategias de marketing: duplica los esfuerzos en impacto,
recordacidon, penetracion y sinergia en comunicacion, lanza campaias
multiproducto; un banco que utiliza tacticas para acercarse a la gente, a través
de una amplia gama de productos y servicios, con la finalidad de satisfacer

necesidades financieras.

Propuesta de cambio

En base a los antecedentes y resultados alcanzados, consideramos que
es necesario competir con el BANCO GALICIA, debido a que es la entidad
privada que se encuentra mejor posicionada, respecto de las oficiales (BLP y
Nacidn). Por eso, los aspectos a considerar al momento de disefar estrategias
competitivas son:

En primer lugar, resulta indispensable tener en cuenta el grado de
fidelizacion de una de esas entidades oficiales (BLP), con la intencion de
mejorar su posicionamiento en el mercado financiero.

De acuerdo a la muestra general, la tasa de fidelizacion es baja, por

debajo del nivel nacional, dado que de cada diez clientes solamente tres son
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fieles al BLP. Mas relevante es el caso de los clientes en los departamentos de
Chapaleufd y Quemud Quemd, ya que el 80% de los productores agropecuarios
operan con otros bancos. Una de las estrategias a implementar para mejorar
este parametro seria conocer mas al cliente, obteniendo mas informacion,
escuchar sus opiniones, saber cudles son sus necesidades, si esta conforme
con los productos y servicios ofrecidos y por qué eligen operar con otros
bancos. Una opcidn concreta para hacerle frente a la situacion anterior podria
ser el trabajo primario, con la formulacion de encuestas periddicas a clientes y
la venta personalizada, ya que actualmente el cliente es quien recurre al
financiamiento.

En segundo lugar, otra estrategia es recompensar a los clientes
fieles, a través de premios que consistirian en, por ejemplo la implementacion
de una tasa fija durante un determinado periodo, con la intencion de mantener
esa clientela y atraer nuevos usuarios que imiten el comportamiento de este
segmento.

Podemos concluir que el Banco Galicia es el competidor existente mas
cercano, ofrece productos y servicios similares al BLP, sin embargo el BLP debe
marcar la diferencia y crear experiencias que sean memorables para las
personas.

Una tercera es la estrategia de diferenciacion. Consiste en adicionar, a la
funcion basica de un producto, que en este caso es el crédito, algo que sea
percibido como Unico, por ejemplo una tasa de interés mas baja u otra oferta.
También el ofrecer un nuevo producto. Tal es el caso de los seguros
multiriesgo, ya que el 70 % no hace uso de herramientas comerciales,
logrando asi mayor rentabilidad para la empresa por medio de la diversificacion
de productos.

Otro aspecto para tener en cuenta de esta muestra es que de los clientes
nuevos, cinco de cada diez, operan con otro banco y que un 20% de la
muestra son personas mayores a 66 anos. Con lo cual una estrategia de corto y

de largo plazo seria captar nuevos clientes que se transformen en clientes

-42 -



LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS AGROPECUARIOS
Trabajo final de Graduacion
POSICIONAMIENTO DE ENTIDADES FINANCIERAS EN LA PROVINCIA DE LA PAMPA

estables, y lograr retener a aquellos que superen los 5 afios de
antigliedad como cliente.

Por ultimo, otra estrategia para diferenciarse de la competencia es la de
trabajar en el area de recursos humanos, fundamentalmente con los empleados
que estan situados en la atencion al publico, para que estén bien motivados.
Hay que medir la experiencia de los empleados y de los clientes al menos una
vez al afo, ver que es lo que los motiva respecto de su focalizacién con el
cliente.

Por otra parte, en lo pertinente al BLP, de acuerdo al Balance con cierre
diciembre 2010, la cartera de Préstamos de dicha entidad esta divida en cuatro
sectores de la economia. El sector agropecuario tiene una participacion del
30%, siendo uno de los rubros de mayor importancia en la cartera de negocios
del banco, por lo que el mayor esfuerzo del banco por fidelizar los clientes y
lograr nuevos usuarios provenientes de ese sector produciria un incremento

considerable en la rentabilidad de la institucion.

Grafico N° 19:PRESTAMOS POR SECTORES DE LA
ECONOMIA
Sector privado no Financiero

Empresas
26%

Individuos
30%

Otros
14%

30%

Fuente: BCRA 2009
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CONSIDERACIONES FINALES

Este trabajo de investigacién, se propuso como objetivo, abordar el
posicionamiento de las entidades financieras en el ambito de la provincia de La

Pampa.

El drea de estudio, en cuestién, comprendid los departamentos de

Rancul, Realico, Chapaleufu, Catrild, Quemu Quemu y Atreuco.

Del mismo resultd que el BLP se posiciona en la oferta de lineas de
crédito, el Banco Galicia en atencion al cliente y el Banco Nacidén en costo

operativo.

En virtud de tales resultados, se proponen distintas estrategias a los
fines de lograr un mayor desarrollo competitivo del BLP con respecto al Banco

Galicia.

El perfil de los clientes del BLP, presenta un escaso uso de herramientas
comerciales, con alto nimero de clientes con muchos afnos en la institucion
pero con elevado grado de infidelidad en materia financiera, siendo
predominante estos Ultimos en los departamentos de Chapaleufi y Quemu

Quemd.

También se destaca la existencia de segmentos etarios de poca
antigliedad en el Banco, que presentan elevada fidelidad.

Ademas se presenta un alto nivel de regularidad en la cartera crediticia,
con gran presencia de la actividad mixta que puede ser orientadora de la

estrategia del BLP.

El aporte de este trabajo, consiste en brindar informacion de gran
importancia para una entidad relevante en el ambito provincial, desde el punto

de vista productivo, econémico y social.
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ANEXO

ENCUESTA SOBRE ENTIDADES FINANCIERAS

Menor a 30 ( ) 31-40 afios ( ) 41-50 afios ( ) 51-60 afios ( ) mayor a 60 anos ( )
2) Departamento:

Maraco ( ) Chapaleufd ( ) Realico( ) Catrild( ) Quemu( ) Atreucd ( )
3) Actividades que realiza:

Agricultura |:| Ganaderia |:| Tambo |:| Contratista I:I Transporte |:|

4) Inmueble rural propio:

Si( ) No ()

6) Situacion en el sistema financiero a setiembre de 2009:

Normal ( ) Irregular ()

7) Antigiiedad en el BLP:

Menora5afos( ) b5-15afos( ) 15-25afos ( ) Mayor a 25 afios ()
8) Opera en otro banco: Si ( ) No ( )

Concual? GALICIA( ) NACION( ) OTRO( )

9) Valorar ATRIBUTOS por grado de importancia de 1 a 10:

VALORACION

ATRIBUTO BLP Galicia Nacion

Atencion y servicio al cliente

Lineas de crédito

Costo de operacién

10) Porque elige la entidad con la cual trabaja:

- 46 -



Préstamos con tasa bonificada D Facilidades de compra D Descuentos y promociones D

11) Que atributo deben mejorar la entidad con la cual trabaja:

Atencion al cliente |:| Lineas de crédito I:I Medios de comunicacion |:|

12) Que herramientas comerciales utiliza:

Seguro multiriesgo |:| Contratos de precios fowards |:| Warrant |:| Ninguna|:|
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