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Resumen Ejecutivo

El estudio “Disefio de una politica publica de inclusion financiera enfocada en MYPE” tiene el
objetivo de “generar una propuesta de politica publica de inclusién financiera enfocada en MYPE”,
considerando informacién relevante del sector y la demanda y oferta de servicios financieros a este,
asi como la experiencia local y las buenas practicas internacionales, que sirvan de base para el
establecimiento de los lineamientos de una politica de inclusidn financiera en Panama. En adicion,
se sistematizara la informacidn recabada, consolidandola en la AMPYME, lo que permitirad sentar el
fundamento para un seguimiento futuro de los temas investigados.

El presente informe desarrolla el componente #3 “Estudio de Demanda de los Servicios Financieros
del Sector MYPE”. Primero se abarca el tema de inclusidon financiera desde un enfoque
multidimensional donde se mezclan aspectos de la oferta y la demanda, asi como las principales
barreras y los retos que se deben enfrentar en cuanto a la digitalizacion; presentando
posteriormente el resultado de la investigacion de mercado que implicd la recoleccidn, registro y
analisis de datos desde dos vertientes: de forma cualitativa a través de entrevistas y cuantitativa por
medio de la aplicacidon de encuestas. Esto ultimo con el objetivo de conocer de fuente primaria
aspectos de la demanda de servicios financieros y las expectativas y percepciones de estos servicios
desde la dptica de empresarios de MYPE.

1. Inclusidn Financiera: una vision multidimensional

El documento Hacia una mayor inclusién financiera en América Latina, elaborado por la CAF-Banco
de Desarrollo de América Latina sefiala que “la inclusidn financiera es un elemento clave en el
desarrollo de los paises”. Y, siendo la MYPE importantes para la economia, es relevante impulsar su
inclusién a través de un mejor acceso al crédito y a otros productos financieros, ya que estas
necesitan de dichos servicios para desarrollar las operaciones de su negocio.

En el desarrollo de iniciativas de inclusién financiera hay que tener en cuenta elementos de la oferta
y la demanda que constituyen barreras y el reto que representa la digitalizacion.

1.1 Barreras. Se identifican 4 principalmente: (a) el acceso: grado en el que consumidores nuevos o
desatendidos pueden obtener productos y servicios financieros adecuados a un precio asequible,
siendo en Latinoamérica donde los costos tienen un rol clave en las limitantes (tasas, colaterales,
entre otros); (b) el uso: regularidad y frecuencia de utilizacidn de los servicios financieros de forma
pertinente; (c) la calidad: grado de satisfaccion de las necesidades de los clientes con los servicios
ofrecidos por el mercado y (d) el bienestar financiero: adecuado manejo y control de la estabilidad
financiera, logro de los objetivos financieros y de generacion de ahorros para eventualidades y para
lo que estudios recientes indican como barreras la falta de confianza, la falta de educacién
financiera, la presién de las redes sociales, razones culturales y religiosas y ciertos sesgos de
comportamiento, todo ellos explican los bajos o nulos niveles de utilizacién de productos y servicios
financieros, lo que impide el bienestar financiero.




1.2 El reto de la digitalizacion. Con la afectacidn de la pandemia del Covid-19 a nivel mundial, el uso
de herramientas digitales ha aumentado. Pero su alcance y efectiva inclusion financiera presenta
diversos retos. Entre ellos: (a) la infraestructura digital, donde los servicios financieros con apoyo
de la tecnologia podran aminorar la exclusién financiera, pero se requiere asegurar que toda la
poblacién cuente con la infraestructura digital requerida. (b) Las regulaciones ya que el desarrollo
de empresas que ofrecen servicios digitales (fintech) requieren de leyes que faciliten la digitalizacion
de los servicios financieros. (c) Los costos, el que la poblacién afronte los costos de entrar al mundo
digital es un reto, ya que se tendra mds o menos acceso y uso dependiendo de la capacidad
econdmica. (d) Las habilidades financieras y digitales, en el que la falta de conocimientos en materia
financiera y en temas digitales-tecnolégicos, representa la necesidad de educar a la demanda. (e)
Seguridad pues ante tanto cambios y transformaciones, se deben atender los aspectos de
ciberseguridad, ya que la aplicaciéon de nuevas tecnologias puede dar espacio a nuevas formas de
fraudes y retos en cuanto a la seguridad de la identidad y datos financieros del usuario.

2. La demanda de servicios financieros en Panama

La investigacion se realizdé tomando en consideracion dos fuentes de informacién: la primera mide
los aspectos cualitativos a través de la realizacidn de entrevistas y la segunda, por medio de fuente
cuantitativa con la aplicacién de una encuesta al sector empresarial.

2.1 Aspectos técnicos de las consultas

Para las entrevistas se identificaron a empresarios segun: su ubicacion (ciudad capital o el interior
del pais), el género (femenino o masculino), el tamafio de empresa (microempresa o pequefa
empresa) y sector econdmico sujeto al estudio (agroindustria, comercio, industrias creativas,
logistica tecnologia, turismo y servicios). En cuanto a las encuestas, se establecio junto ala AMPYME
la cantidad de encuestas requeridas, guardando que exista respuesta en cada uno de los sectores
seleccionados.

2.2 Percepcion cualitativa: entrevistas

Los resultados de las entrevistas se analizan de acuerdo con el sector econdmico en el cual la
empresa se desarrolla; en cada uno de ellos se analizan aspectos tales como: la caracterizacion de
la relacién con las entidades financieras, se evalua el uso y la apreciacidn de los servicios y algunas
recomendaciones de politica publica para la inclusion financiera del sector MYPE.

Algunos de los principales resultados se presentan a continuacion, los cuales se agruparon por
temas donde se detallan las respuestas por sector seleccionado:




Vinculacidn con entidades financieras

Sector

Banco

Otros

Observaciones

Agroindustria

80%

60% otros
banco o
cooperativas

20% indico no tener vinculo actual. Pero en el pasado se
vinculd con un banco.
De los que indicaron relacion con banco, el 50% tiene banco

privado y el 50% banco estatal.

El 50% de ellos, tiene experiencia con bancos privados y el
otro 50%, con bancos oficiales.

Los que tienen vinculo con otro banco (privado) comentaron
que la experiencia con tramites de financiamiento es mucho
mas rapido que con el banco estatal.

Todo tienen relacién con la banca privada.

Del 50% que respondié que mantienen relacién con otro
banco, indicaron que prefiere a estos sobre otras entidades
ya que tienen tasas de intereses mas bajos.

Todos tienen vinculacién con la banca privada.

Sobre otras vinculaciones indicaron que no le funcionan las
otras entidades para sus operaciones y tiene intereses muy
altos; y porque considera que no lo necesita.

Los entrevistados tienen vinculacién con bancos privados

Se mantiene relacidn con otro banco privado pues tiene un
producto (pasarela de pagos) que no tiene el de vinculacion
principal.

Le parece que las financieras y las cooperativas no le brindan
todo lo que su empresa necesita.

La vinculacion principal es con bancos privados.

El 50% que tiene relacidon con cooperativas, indico que lo
hizo de forma individual para fondear al negocio.

No ha recurrido a financieras porque los intereses son muy
altos, al final éstas piden garantias -igual que los bancos-y con
el doble de intereses.

Destaca la preferencia de la banca privada

La preferencia de esta entidad se basa: en que, aunque
tienen limitaciones para la atencién y soluciones para las
microempresas, en la banca estatal es aulin peor la situaciény
el banco (con cartera de microfinanzas) le ofrecié un mejor
interés.

100% 50% con

otros bancos

Comercio

100% 50% con

otros bancos

Industrias
Creativas

100% 100%

bancos

Logistica otros

100% 50% con

otros bancos

Tecnologia

100% 50%

cooperativas

Turismo

Servicio 100% | 0%

e Factores que Influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad financiera

Sector
Agroindustria

Respuestas
En el primer lugar, los montos ofertados y otros donde se especificaron: la no penalidad
por pago anticipado y que sea el Unico banco en la zona (cercana a la empresa) ya que
se considera importante que exista un gran nimero de sucursales que permita un
mayor acceso a la entidad; en segundo lugar, la atencidny los plazos y en el tercer lugar
seleccionaron las tasas de interés.

Comercio En el primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés, en segundo
lugar, la asesoria y plazos, y en el tercer lugar seleccionaron la atencién y el
seguimiento.

Industrias En el primer lugar los entrevistados seleccionaron la facilidad de interaccidn y otros (los

Creativas requisitos de aprobacion con mayor flexibilidad), en segundo lugar, se posicionan en el




Sector

Respuestas

mismo nivel de importancia, la atencidn y los plazos, y en el tercer lugar la tasa de
interés y otros (la confianza, el poder abrir una cuenta bancaria con pocos requisitos).

Logistica

En el primer lugar los entrevistados seleccionaron asesoria y otros (facilidad de abrir
una cuenta), en segundo lugar, esta la atencién, y en el tercer lugar la facilidad de
interaccion.

Tecnologia

En el primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés, en segundo
lugar, esta la facilidad de interaccion, y en el tercer lugar seleccionaron a la asesoria y
otros (estabilidad y solidez de la entidad).

Turismo

En el primer lugar los entrevistados seleccionaron la atencidn y las tasas de interés; en
segundo lugar, estd la facilidad de interaccidn, y en el tercer lugar seleccionaron a la
asesoria y otros (facilitacién de herramientas para la operacion del negocio como
puntos de ventas, Yappy, entre otros).

Servicio

En el primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés y otros (tiempo
de respuesta); en segundo lugar, esta la atencion y los plazos, y en el tercer lugar
seleccionaron a la asesoria, la facilidad de interaccidon y otros (contar con un abanico
de ofertas diversas).

Principal canal de relacionamiento con su institucidn financiera y los productos que utiliza

Sector

Resultados

Agroindustria

Los entrevistados indicaron en su mayoria preferir las oficinas fisicas, pero sin dejar de
lado el uso de las diversas atenciones virtuales. Sobre los principales productos que
utiliza de su principal institucion financiera, los productos mas seleccionados fueron:
los depdsitos de ahorro y los préstamos, seguido por los depdsitos de cuenta corriente,
ACH y las tarjetas de crédito.

Comercio

el 50% de los entrevistados indicaron preferir las oficinas fisicas, pero el otro 50% indico
que hace una mezcla entre los presencial y lo virtual dependiendo de los servicios que
necesite. Para financiamiento y otros: utiliza una mezcla entre atencion telefénica y
correo electrénico y para cuentas de depdsitos y transacciones: prefiere la Banca en
linea (aunque los proveedores se quejan de la demora al usar su banco principal- estatal). En
cuanto a los principales productos que utiliza destacan los depdsitos de cuenta
corriente. Le siguen los depdsitos de ahorro, depdsitos a plazos, ACH y Préstamos.

Industrias
Creativa

Todos indicaron que utilizan principalmente la banca en linea debido: a que es mas
practico y agil; y es mas facil y por el tiempo de respuesta. En cuanto a los principales
productos que utiliza, los productos mds seleccionados fueron: ACH, seguido por
depdsitos a cuenta corriente, tarjeta de crédito y otros (plataformas de e-commerce).

Logistica

Todos indicaron que utilizan principalmente la banca en linea debido: a su agilidad y
rapidez. Los productos que mas utilizan son: los depdsitos de ahorro, depdsitos a
cuenta corriente y ACH.

Tecnologia

Todos indicaron que utilizan medios virtuales de atencién como chat y banca en linea,
entre las razones se encuentran: a través del chat le resuelven sus consultas o le indican
a donde debe acudir, le ha funcionado muy bien y la banca en linea brinda agilidad y
autogestion. El principal producto que utiliza es el depdsito de cuenta de ahorro. Seguido
por la tarjeta de crédito, préstamos, ACH y depdsitos de cuenta corriente.

Turismo

Todos indicaron que utilizan banca en linea, porque ahorra tiempo, movilizacion y filas;
el acceso a la informacidn es libre y en tiempo real, lo cual es beneficioso para la toma
de decisiones. Los principales productos que utiliza son el depdsito de cuenta de ahorro
y la tarjeta de crédito (aunque individual y no de la empresa; pero se utiliza para la
gestidén empresarial). Seguido por el ACH y los depdsitos de cuenta corriente.

Servicio

La mayoria indicé utilizar banca en linea, y una minoria el chat, entre las razones se
encuentran: por la agilidad y la facilidad que ofrece al usuario; el banco le queda a una




Sector

Resultados

hora de distancia. El producto que fue mas seleccionados es el depdsito de ahorro.
Seguido por la tarjeta de crédito y los préstamos.

é¢De ddnde recibe financiamiento?

Sector

Resultados

Agroindustria

El 100% de los empresarios del sector agropecuario respondieron que reciben el
financiamiento de los bancos. Se menciond que prefiere este tipo de entidad porque le
beneficia los plazos, los intereses y le da confianza. Otro empresario indicé que una vez
opto por cooperativa por necesidad y uso para la empresa, esos fondos.

Comercio

El 100% de los empresarios del sector comercio respondieron que de los bancos. El 50%
menciond que prefiere este tipo de entidad porque tiene una baja tasa de interés y por
la atencidn personalizada. El resto, indicd que le gusta el banco —aunque menciona que
en este caso destaca el privado- porque fue mas rapido, dieron respuesta a la solicitud,
y le explicaron con claridad los requisitos.

Industrias
Creativa

El 50% de los empresarios del sector industria creativa, respondieron que de los bancos.
Mientras que el porcentaje restante indico que se financia con fondos propios y con los
fondos que obtuvo del Programa de inversion de la Ciudad del Saber.

Logistica

El 50% de los empresarios del sector logistica respondieron que de los bancos. Mientras
que el porcentaje restante indico que se financia con fondos ya que no consiguio el
financiamiento que buscaba, menciond que no era sujeto de crédito porque la empresa
estd en la ZLC y porque no contaba con el tiempo de operacion requerido.

Tecnologia

El 50% de los empresarios del sector tecnologia respondié que, de los bancos, por las
tasas y plazos. Mientras que el porcentaje restante indico que se financia con las
operaciones propias de la empresa. Hasta ahora no ha visto a necesidad de pedir
financiamiento en un banco indica que asi evita pagar por los intereses.

Turismo

Todos los entrevistados del sector turismo respondieron que, principalmente de fondos
propios. Sin embargo, también indicaron que utilizan del flujo de caja de la empresa y
algunos accionistas han aportado con fondos de cooperativas.

Servicio

El 66% de los empresarios del sector servicio respondié que, de los bancos, por la
solidez, las tasas y la flexibilidad en los plazos. Mientras que el porcentaje restante
indico que se financia con las operaciones propias de la empresa.

Obstaculos que confronta con su institucion

Sector

Resultados

Agroindustria

El 80% respondid afirmativamente y explicaron lo siguiente: al culminar el pago de un
préstamo, el banco le seguia cobrando. Ademads, en estos momentos necesita
financiamiento y aunque fue cliente de la entidad por varios afios, por el monto que
solicita, le piden garantia. Sin eso no le dan el financiamiento; solo ven la garantia y no
analizan las capacidades de la empresa ni el trabajo previo que ha hecho; el banco no
cuenta con fondos de riesgo para el fomento de la actividad productiva y el problema de
solo centrarse en la garantia y no ver la capacidad real de la empresa.

Comercio El 50% respondio afirmativamente debido a que, en caso de financiamiento, son lentos
para dar respuesta, no dan claramente la informacion sobre requisitos y cambian los
mismos, No son oportunos.

Industrias El 50% respondid afirmativamente debido a que hubo restriccién de financiamiento por

Creativa la solicitud de garantias. El resto no identifico obstaculos.

Logistica El 100% respondid negativamente. Sin embargo, se opind que, aunque no es un

problema, el banco nunca le ha ofrecido un crédito pre-aprobado.




Sector Resultados

Tecnologia El 100% respondid negativamente. Sin embargo, se opind que, le gustaria que su banco
principal ofreciera el producto de pasarela de pagos, aunque con el segundo banco le va
muy bien y a veces tienen cargos bancarios no notificados y/o mala comunicacién.
Turismo El 100% respondid negativamente. Sin embargo, se opind que: falta que brinden "e-
commerce" pues la empresa vende a través de una pagina web. Sin embargo, para que
realicen el pago la empresa tuvo que vincularse a una pasarela de pago de un banco que
no es de Panama. A fin de mes transfiere esos fondos a su cuenta local lo que le hace
incurrir en costos y tendran que brindar mejores interés y mayor flexibilidad (mas
sencillo el acceso a financiamiento para el empresario).

Servicio El 100% respondié negativamente. Sin embargo, se opind que: se necesita mas apoyo al
empresario ante esto momentos de incertidumbre y que la banca privada debe dejar la
clasificacion (segmento por tamafio) que a veces encasilla a los microempresarios. Debe
brindar los productos de acuerdo con la realidad actual.

e Conocimiento y utilizacion de Programas de AMPYME (Profimype, Fidemicro, Banca de
Oportunidades y Capital Semilla)

Sector Resultados
Agroindustria El 80% indicd conocer, pero no utilizar los programas indicados. El 20% informé que
solo conoce un poco el de Banca de Oportunidades (desconoce los otros programas),
pero no lo utiliza.

Comercio El 50% indicd conocer los programas consultados. El otro 50% informo que solo conoce
un poco el de Capital Semilla, pero no lo utiliza.

Industrias Todos los entrevistados de industrias creativas indicaron conocer los programas de

Creativa Banca de Oportunidades y Capital Semilla, pero no lo utilizan. Los programas como
Profimype y Fidemicro no los conocen.

Logistica El 50% indicé que no conoce ni utiliza ninguno de los programas sefalados. El 50%

restante indic6 que conoce, aunque no utiliza los programas de Banca de
Oportunidades y Capital Semilla.

Tecnologia El 50% indico que no conocer ni utiliza ninguno de los programas. El 50% restante indicé
que conoce, aunque no utiliza los programas de Banca de Oportunidades y Capital
Semilla.

Turismo El 50% indico que conoce “un poco” pero no utiliza los programas consultados. El 50%
restante indicé que conoce, pero no utiliza los programas de AMPYME.

Servicio El 66% indicd que conocer en alguna medida (mucho o poco) los programas, pero no

los utiliza (Profimype, Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla). El 33%
solo conoce el programa de Capital Semilla, pero no lo utiliza.

e Algunas sugerencias de Politicas Publicas

Sector Recomendaciones

Agroindustria o El mayor obstaculo es que para créditos de mayor cuantia siempre piden colateral.

e Se necesita reglamentar la ley de Emprendimiento.

e Se necesita establecer un "link" entre la banca y el empresario donde ambos se vean
beneficiados.

e Crear una "corporacién de fomento" que de los montos que requiere el empresario
con los riesgos que eso amerita.

Comercio e Se deben coordinar a las entidades del Estado para que respondan con mayor rapidez
ante las necesidades de los empresarios.

e Se deben hacer alianzas privadas con entidades financieras para apoyo de la MYPE




Sector Recomendaciones

e Que los préstamos para la MYPE durante el periodo de reactivacién tengan intereses
del 3-6% o como se hizo en tiempo de la invasién donde solo se pedia pago a intereses
o alguna férmula similar que le dé un alivio al sector.

e Los créditos deben considerar las particularidades de cada actividad.

Industrias e Debe existir una entidad para el emprendimiento digitales o para las empresas

Creativa digitales.

e Facilitar las oportunidades de crédito a las MIPYMES con menor rigidez

e Interés preferencial para las MIPYMES

® Crear los mecanismos para que se tomen en cuenta a los emprendedores para acceder
al financiamiento

Logistica o El principal problema es el riesgo o el temor que tienen las entidades financieras de
que los clientes no paguen. Algunas empresas no cuentan con garantias y eso afecta
su inclusién financiera.

e Las entidades financieras deben ser mas abiertas en los requisitos para la apertura de
cuenta personal y empresarial.

e Debe haber mas apoyo a los emprendedores pequefios o sea los que van directo a la
pequefia empresa sin pasar por la micro. Por un lado, los apoyos estan dirigidos a la
microempresa y por el otro, las entidades financieras le dan apoyo o facilidades a la
Grande empresa. Existe falta de acompafiamiento y apoyo a los que estadn en la
pequefia y mediana.

Tecnologia e Se debe buscar mayor acceso a través de la tecnologia a todas las personas sin importar
su nivel de ingresos ni su ubicacién o area de acceso.

e Reducir las barreras para las aperturas de cuentas y que se puedan hacer totalmente
enlinea

o Facilidades de canales electrénicos para realizar tramites y utilizar productos

Turismo o Impulsar el e-commerce para todo aquel que provea un producto y servicio. Porque
eso de transferencias va quedando rezagado el e-commerce es el presente y el futuro.
Es una herramienta urgente que las entidades la integren de forma amigable.

e La oferta de bancos debe ser mds atractiva y que vayan acordes a las necesidades
actuales de las empresas. No pueden tratar al empresario con las mismas politicas de
hace 10-15 afios, las mismas deben modernizarse.

e Es importante que la banca no solo evalule la situacién cuantitativa de la empresa sino
también cualitativa del empresario.

Servicio o Capacitacion en el uso de productos financieros y como acceder a ellos.

e Tasas mas competitivas

e Requisitos mas asequibles

e Las entidades financieras deben tener una oferta que se ajuste a las diferentes
actividades que desarrolla el empresario, con asesoria y visitas del banco

e Ayudar al empresario a obtener la garantia que necesita para pedir un préstamo. En
otros paises se usa la figura de Fondo Nacional de Garantias (ver Colombia, Costa Rica
y Ecuador) donde empresas con al menos 3 afios de funcionamiento con movimientos
financieros sélidos pueden acceder a esos fondos.

2.3 Percepcidn cuantitativa: encuestas

Se realizaron 247 encuestas virtuales a nivel nacional contemplando que hubiera respuestas en
todas las actividades econdmicas en los 7 sectores seleccionados: agroindustria, comercio,
industrias creativas, logistica, tecnologia, turismo y servicios. Las encuestas se llevaron a cabo entre
el 23 de marzo y el 24 de abril del 2021.




En el cuestionario se identifican aspectos como: la caracterizacidn de la empresa, relacién con los
productos y servicios financieros, satisfaccién, fidelizacidn, entre otros. Ademds, se evalta el usoy
la apreciacion de los servicios y algunas recomendaciones de politica publica para la inclusion
financiera del sector MYPE.

Los encuestados en un 56.3% fueron del género masculino y el 43.7% del femenino; siendo el
principal grupo etario el rango de 40-49 afios (30%) seguido del grupo de 50-59 afios (27%). Con
educacién formal a nivel de licenciatura completada lo registra el 38.1% y con maestria completa el
25.1% empresarios.

En cuanto al tamafio de empresa, el 66.4% pertenecen al segmento empresarial de la microempresa
y 33.6% a la pequeia empresa; localizandose sus oficinas principales en la provincia de Panam3 el
43.7%; seguido de Chiriqui con el 15% y Panama Oeste con el 10.5%.

Los programas de AMPYME (Profimyme, Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla) son
conocidos por el 21.2% de los encuestados y solo el 2.5% los utiliza. Los programas mas conocidos
y utilizados fueron Capital Semilla y Banca de Oportunidades.

Ademas, algunos de los principales resultados se agruparon por temas donde se detallan las
respuestas por sector seleccionado:

Nivel de Formalizacién

El nivel de formalizacidn de las empresas se considerd en funcidn de cuenten con RUC, Registro
patronal de CSS, Registro de municipio, y Licencia de Operacidén), con los siguientes resultados
globales:

Detalle Micro Pequeia Total
Posee RUC 45.0 324 39.0
Registro patronal en CSS 20.0 324 26.0
Registro de municipio 10.0 13.5 11.7
Licencia de operacién 25.0 21.6 23.4

Visto por sectores, el nivel de formalizacién se estableci6 asi: (entendiéndose que el porcentaje es
mayor en funcién de cumplir con mayor cantidad de requerimientos):

Sector Micro Pequena Total
Agroindustria 52.6 66.1 58.3
Comercio 58.6 89.3 67.3
Industrias creativas 65.3 67.9 66.0
Logistica 65.3 67.9 66.0
Servicios 62.5 81.9 69.5
Tecnologia 72.0 92.3 78.9
Turismo 57.6 47.5 54.5




Vinculacidn con entidades financieras

En todos los sectores, la vinculacidn predominante es con los bancos, seguido de los que indicaron
no tener vinculacién con ninguna entidad. Los que indicaron no tener vinculacion indicaron que las
razones eran por los altos costos y por los requisitos que exigen.

Sector y entidad financiera ‘ Micro ’ Pequena | Total

Agroindustria

Banco 63.2% 92.9% 75.8%
Cooperativa 10.5% 0.0% 6.1%

Financiera 5.3% 0.0% 3.0%

No tengo vinculacion 15.8% 0.0% 9.1%

Otros (indique) 5.3% 7.1% 6.1%

Comercio

Banco 45.7% | 92.9% 59.2%
Cooperativa 2.9% 0.0% 2.0%

Financiera 11.4% 0.0% 8.2%

No tengo vinculacion 40.0% 7.1% 30.6%
Industrias creativas

Banco 38.9% | 100.0% | 56.0%
Cooperativa 11.1% 0.0% 8.0%

Financiera 5.6% 0.0% 4.0%

No tengo vinculaciéon 44.4% 0.0% 32.0%
Logistica

Banco 83.3% | 85.7% 84.2%
Cooperativa 16.7% 0.0% 10.5%
Financiera 0.0% 14.3% 5.3%

Servicios

Banco 53.1% | 77.8% | 62.0%
Cooperativa 3.1% 0.0% 2.0%

No tengo vinculacion 40.6% 16.7% 32.0%
Otros (indique) 3.1% 5.6% 4.0%

Tecnologia

Banco 64.0% | 84.6% | 71.1%
Cooperativa 4.0% 0.0% 2.6%

Financiera 4.0% 7.7% 5.3%

No tengo vinculacién 28.0% 7.7% 21.1%
Turismo

Banco 43.5% 60.0% | 48.5%
Cooperativa 13.0% 10.0% 12.1%
Financiera 8.7% 0.0% 6.1%

No tengo vinculacion 30.4% 30.0% 30.3%
Otros (indique) 4.3% 0.0% 3.0%




Necesidades cubiertas por la entidad financiera

Los hallazgos indican la tendencia a mantener relaciones a largo plazo: el 75% tiene 5 o mas afios de
estar relacionados a la misma entidad. La cobertura que tienen de sus necesidades financieras estan
en su mayoria en un “nivel bdsico”, para ningln grupo se “exceden las expectativas”.

Sector Resultados
Agroindustria Nivel basico
Comercio Nivel basico
Industrias creativas Nivel basico
Logistica Suficientemente cubiertas
Servicios Nivel basico
Tecnologia Nivel basico
Turismo Nivel basico

Principales canales

Los canales que predominaron en todos los sectores fueron: oficinas fisicas y banca en linea.

Sector Micro Pequeia
Agroindustria Oficinas fisicas, Banca en | Oficinas fisicas, Banca en
linea y Autoservicios linea y Chat
Comercio Banca en linea, Oficinas | Banca en linea, Oficinas
fisicas, y ATM fisicas, y sucursal telefénica
Industrias creativas Banca en linea, Oficinas Oficinas fisicas, Banca en
fisicas, y sucursal telefénica | linea y Autoservicios
Logistica Banca en linea, Oficinas Banca en linea, Oficinas
fisicas, y Autoservicio fisicas, y sucursal telefénica
Servicios Banca en linea, Oficinas Banca en linea, Oficinas
fisicas, y ATM fisicas, y Autoservicio
Tecnologia Banca en linea, Oficinas Banca en linea, Oficinas
fisicas, y Autoservicio fisicas, y sucursal telefénica
Turismo Oficinas fisicas, Banca en Oficinas fisicas, Banca en
linea, y ATM linea, y Chat

Principales productos y apreciaciéon de sus costos

Los productos mas utilizados son: Depdsito cuenta corriente, ACH, Préstamos, Tarjeta de crédito y
Depésito de ahorro. La mayoria de los empresarios consideraron que los costos de las tarjetas de
créditos y los préstamos son muy caros.




Micro Pequeia
Sector Detalle
Muy caro | Razonable | Total | Muycaro | Razonable | Total
Agroindustrial | Préstamos X 28.1 X 314
Depdsitos cuenta X 25.0 X 314
corriente
Depdsito de ahorro 21.9 X 17.1
Comercio Depdsitos cuenta 28.6 X 31.4
corriente
Préstamos X 16.3 X 14.3
ACH X 16.3 20.0
Industrias ACH X 21.7 19.0
creativas Tarjeta de crédito 21.7 X 19.0
Depositos cuenta X 13.0 X 23.8
corriente
Logistica Depdsitos cuenta X 19.4 X 28.6
corriente
ACH X 25.8 X 19.0
Deposito de ahorro 22.6 19.0
Servicios Depdsitos cuenta 28.6 X 30.0
corriente
ACH X 18.4 X 22.5
Tarjeta de crédito X 20.4 X 17.5
Tecnologia ACH X 20.0 X 24.2
Depdsitos cuenta X 15.6 24.2
corriente
Tarjeta de crédito 17.8 X 18.2
Turismo Depdsitos cuenta 15.2 X 353
corriente
Depdsito de ahorro X 24.2 X 5.9
Préstamos X 21.2 X 11.8




Financiamiento antes de pandemia

Los sectores que mas solicitaron financiamiento antes de la pandemia fueron comercio,
agroindustria y tecnologia; y los que tuvieron mayor porcentaje de aprobacidn fueron servicios,
logistica e industrias creativas. Los principales usos en todos los sectores fueron mejorar la
infraestructura del negocio, comprar maquinaria, insumos y equipo, y pago de otras deudas.

Sector Solicito Fue Otorgado Uso del Préstamo
Agroindustria 60.0% 77.78%
Comercio 61.8% 61.90% . .

dustri - - . 1. Mejorar lainfraestructura
Industrias creativas 29.4% 80.00% del negocio
Logistica 42.1% 87.50% 2. Comprar maquinaria,
Servicios 38.2% 92.31% insumos y equipo
Tecnologia 53.3% 62.50% | >+ Pagodeotrasdeudas
Turismo 39.1% 77.78%

Financiamiento durante la pandemia

Los sectores que mas solicitaron financiamiento durante la pandemia fueron agroindustria,
turismo y comercio; los que tuvieron mayor porcentaje de aprobacion fueron comercio, logistica y
agroindustria. Los principales usos en todos los sectores fueron pago de otras deudas, adaptarse a
la nueva normalidad, y cubrir gastos inesperados

Sector Solicito Fue Otorgado Uso del Préstamo
Agroindustria 30.0% 66.7%

Comercio 23.5% 75.0%

Industrias creativas 5.9% 0.0% 1. Pago de otras deudas
Logistica 21.1% 75.0% 2. Adaptarse alanueva

— - . normalidad

Servicios 17.6% 33.3% 3. Cubrir gastos inesperados
Tecnologia 20.0% 50.0%

Turismo 26.1% 50.0%

Durante la pandemia se solicitaron en promedio 20% menos financiamientos y se aprobaron 27%
menos.




Introduccion

El estudio “Disefio de una politica publica de inclusion financiera enfocada en MYPE” tiene el
objetivo de “Generar una propuesta de politica publica de inclusidn financiera enfocada en MYPE”,
considerando informacion relevante del sector y la demanday oferta de servicios financieros a este,
asi como la experiencia local y las buenas practicas internacionales, que sirvan de base para el
establecimiento de los lineamientos de una politica de inclusidn financiera en Panama. En adicion,
se sistematizara la informacidn recabada, consolidandola en la AMPYME, lo que permitira sentar el
fundamento para un seguimiento futuro de los temas investigados.

El estudio consta de cinco componente enfocados en cumplir con el objetivo del mismo. Los cinco
componentes son:

5. CMS
4, Lineas
arauna
3. Estudio de P PPIF
) la Demanda
2. Estudio de Cuslitati

*a. Cualitativa
1 la Oferta eb. Cuantitativa

Recopilacion
de datos

El presente informe desarrolla el componente #3 “Estudio de Demanda de los Servicios Financieros
del Sector MYPE”. Primero se abarca el tema de inclusidon financiera desde un enfoque
multidimensional donde se mezclan aspectos de la oferta y la demanda, asi como las principales
barreras y los retos que se deben enfrentar en cuanto a la digitalizacion.

Posteriormente se presenta el resultado de la investigacion de mercado, que implicd la recolecciodn,
registro y analisis de datos, el cual se realizé con el objetivo de conocer de fuente primaria la
demanda de servicios financieros y las expectativas y percepciones de estos servicios desde la dptica
de empresarios de MYPE. La demanda se considerd desde dos vertientes:

a. Cualitativa con Empresarios a través de entrevistas a empresarios de sectores
seleccionados.

b. Cuantitativos por medio de la aplicacion de una encuesta al sector empresarial micro y
pequeiia empresa.

Con el analisis de la informacidn antes indicada, se obtuvieron datos valiosos para comprender las
percepciones y necesidades de los empresarios del sector MYPE en su relacién con entidades
financieras y el acceso que tienen a ellas.




1. La Inclusion Financiera: una vision

multidimensional

Las micro y pequefias empresas (MYPE) son importantes para la economia nacional, el empleo y
para el bienestar de los ciudadanos. Es por ello relevante el impulsar la inclusion financiera de estas
empresas a través de un mejor acceso al crédito y a otros productos financieros, ya que necesitan
de dichos servicios para desarrollar las operaciones de su negocio.

Los servicios financieros tienen gran incidencia en la expansién y desarrollo de los negocios, no solo
los créditos que facilitan la inversion y el fondeo de la empresa, sino también los depdsitos y otros
productos transaccionales (instrumentos y servicios adaptados para la gestion de los cobros, pagos,
comercio, etc.) que - de acuerdo con la Guia Informativa de Banca PYME de la Corporacién
Financiera Internacional (IFC)- “pueden mejorar la eficiencia operativa y facilitarles la tercerizacién
de las funciones financieras”.

El documento Hacia una mayor inclusién financiera en América Latina, elaborado por la CAF-Banco
de Desarrollo de América Latina sefiala que “la inclusidn financiera es un elemento clave en el
desarrollo de los paises”. En él se cita la definicién de la OCDE para la inclusion que es, “El proceso
de promocion de un acceso asequible, oportuno y adecuado a una amplia gama de servicios y
productos financieros regulados enfoques innovadores hechos a la medida, incluyendo actividades
de sensibilizacién y educacion financiera con el objetivo de promover tanto el bienestar financiero
como la inclusién econdmica y social”. La importancia de la inclusién financiera esta relacionada
con la reduccion de brechas de equidad, una mayor productividad, un mayor bienestar econémico
y la disminucién de la pobreza.

llustracion 1 Importancia de la Inclusién Financiera
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Fuente: Hacia una mayor inclusién financiera en América Latina, CAF, 2020.




En esta seccidn se desarrollan aspectos de la inclusidn financiera con un enfoque que mezcla algunos
aspectos de la oferta y de la demanda como un concepto multidimensional que incluye ambos
elementos, tanto en el acceso, uso y calidad de los productos y servicios como en el bienestar
financiero general; se identifican los obstaculos que confrontan los clientes para contar con
productos y servicios financieros, asi como el reto que presenta la era de la digitalizaciéon. Segun
Grifoni, Mejia, Morais, Ortega y Roa (2020), es importante mantener una visién integral a la hora de
elaborar iniciativas de inclusién financiera que tengan en cuenta tanto las barreras del lado de la
demanda como de la oferta y resulta clave para que los programas tengan los efectos esperados.

1.1 Barreras

Para la inclusidn financiera con una visién multidimensional se identifican diversos elementos de
oferta y demanda, entre ellos: el acceso (el grado en el que consumidores nuevos o desatendidos
pueden obtener productos y servicios financieros adecuados a un precio asequible), el uso
(regularidad y frecuencia de utilizacion de los servicios financieros de forma pertinente), la calidad
(grado de satisfacciéon de las necesidades de los clientes con los servicios ofrecidos por el mercado)
y el bienestar financiero (adecuado manejo y control de la estabilidad financiera, logro de los
objetivos financieros y de generacion de ahorros para eventualidades).

Acceso

En el documento El Turismo en Centroamérica y la Republica Dominicana ante las Tecnologias
Digitales publicado por la CEPAL, se indica que el acceso al financiamiento tiende a ser uno de los
principales obstaculos enfrentados por las empresas en Latinoamérica. El Banco Mundial encuentra
gue en América Latina y el Caribe el acceso a financiamiento es el principal obstaculo, enfrentado
por 27% de las empresas. Esta situacion se repite en las empresas de la regidn del Sistema de la
Integracién Centroamericana (SICA) y afecta especialmente a las empresas de menor tamafio.

Grafica 1 Paises de la region SICA: acceso a financiamiento como principal obstaculo segun
tamafio de empresa (en porcentajes)
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Fuente: El Turismo en Centroamérica y la Republica Dominicana ante las Tecnologias Digitales, CEPAL.

Los costos son un elemento importante para considerar, tanto de transaccion (infraestructuras y
canales) como costos generados por la asimetria de informacién entre el prestamista y el




prestatario. (Grifoni, A., Mejia, D., Morais, S., Ortega, S., & Roa, M. J. -2020). Aunque la regién ha
avanzado considerablemente en términos de acceso fisico y de canales no tradicionales (digitales)
al sector financiero formal aun le queda camino por recorrer. En algunos paises destaca el
crecimiento de canales alternativos como los corresponsales bancarios. No obstante, el crédito a
PYME y microcrédito presentan un menor nimero de canales. Se resalta en los resultados del
estudio, que las tarifas y comisiones son cero para el caso de microcrédito y créditos grupales, lo
gue muestra que estos productos estan orientados a la inclusién financiera. Por su parte, no existen
diferencias significativas entre las tasas de interés promedio que ofrecen las instituciones bancarias
y las no bancarias. Siguen predominando los colaterales tradicionales (bienes muebles, garantias
bancarias, etc.) ala hora de otorgar un crédito para todas las instituciones. Para los créditos grupales
o solidarios, si se observa que los colaterales considerados tradicionalmente por las instituciones
tienen una menor importancia.

Por su parte, los factores macroeconémicos también inciden en la inclusién financiera donde la
inestabilidad de la economia y las tasas de interés altas, entre otros, afectan no solo a la actividad
de las entidades financieras, sino a las empresas que también son vulnerables a los shocks
econdémicos.

Uso

La informaciéon del Banco Mundial también permite confirmar la preeminencia de los recursos
propios para financiar el inicio de operaciones o las operaciones de la empresa, con menor
participacion de las instituciones bancarias. En promedio, el 85% de las empresas de la region SICA
tiene cuenta bancaria de ahorros o cheques, y el 43% cuenta con un préstamo o linea de crédito
bancario. En las pequefias empresas corresponde al 82% que tienen cuentas bancarias y el 36%
tienen un préstamo.

Al hablar del financiamiento de inversion, se indica que el 66.3% del financiamiento para realizar
inversiones proviene de recursos internos, frente al 21.2% financiado por bancos. Las empresas
pequeiias dependen en un 69.4% de sus recursos internos y financian el 17.4% de las inversiones
con recursos provenientes de bancos. Otra literatura sefala sobre este tema, que los productos de
financiamiento a largo plazo, como los préstamos a plazo con periodos de vencimiento mas largos
y menos restricciones de uso, proporcionan a las empresas capital de inversidén para la expansion
estratégica de sus actividades (como I1+D, Compras de activos, equipos, etc.), pero son las que las
Pymes tienen dificultades para obtener. Motivado por el historial financiero deficiente o de su
insuficiencia de activos para utilizar como garantia. Si bien algunos bancos les ofrecen préstamos
sin garantia, basados en el flujo de caja en lugar de la garantia, esos préstamos suelen tener
vencimientos con un menor plazo; en general, los requisitos de garantia son la norma. (IFC, 2009).

Calidad

Sobre el grado de satisfaccién de las necesidades de los clientes con los servicios ofrecidos por el
mercado, aunque no existen indicadores concretos de la calidad, los organismos y actores
responsables del tema de la inclusion estan de acuerdo en que el marco de referencia para medir
esta dimension debe incluir la regulacién y supervisién apropiada de los servicios y productos
financieros, asi como politicas de proteccion al consumidor financiero y de educacién financiera
eficaces.




Como lo sefala la Corporacidn Financiera Internacional en su Guia Informativa de Banca PYME
donde indica que el aspecto regulatorio no solo afecta la oferta (obstaculizando las operaciones
bancarias eficaces) sino también la demanda afectando la disposicidn o capacidad de las empresas
de tomar préstamos, al no poder sobreponerse a una carga regulatoria compleja (donde piden
multiples requisitos como la presentacion de estados financieros entre otros) para ingresar al sector
formal, pueden optar por permanecer en el sector informal y por lo tanto no ser bancarizables. Un
marco juridico débil puede disuadir a los bancos de prestar servicios a las empresas, al no tener
seguridad para que se cumplan los contratos (en este caso los contratos de préstamos); e impacta
a su vez a los empresarios que carecen de derechos efectivos y exigibles sobre sus propios activos
ya que pueden no estar en condiciones de proveer una garantia suficiente y ser elegibles para un
préstamo bancario.

Bienestar Financiero

El bienestar financiero como se vio anteriormente es el adecuado manejo y control de la estabilidad
financiera y que se logren los objetivos financieros de las personas y de la generacién de ahorro.
Ante ello, Roa, M.J.; Carvallo, O.A. (2018) indican que recientes estudios muestran como barreras
de demanda: la falta de confianza, la falta de educacién financiera, la presion de las redes sociales,
razones culturales y religiosas y ciertos sesgos de comportamiento (cognitivos o aspectos
psicoldgicos), todo ellos explican los bajos o nulos niveles de utilizacion de productos y servicios
financieros, lo que impide el bienestar financiero.

De acuerdo con las cifras del Banco Mundial (Global Findex), la razén principal para carecer de una
cuenta para transacciones es debido a la falta de dinero. Aproximadamente 6 de cada 10 adultos
sin una cuenta en América Latina y el Caribe (ALC) manifestd tener muy poco dinero como para
tener una, lo que significa que los servicios financieros en la regidn adn no son asequibles o no estan
disefiados para ajustarse a las necesidades de usuarios de ingresos bajos. El costo es otra barrera
importante, citada por el 52% de los adultos sin una cuenta en una institucion financiera. El 31% de
las personas sin una cuenta manifesté como argumento que alguien de su familia ya tiene una,
mientras que el 29% expreso que no confia en las instituciones financieras. Esto estaria explicando
la convivencia de los servicios y productos financieros formales e informales en la region.
Finalmente, una proporcidon muy reducida de adultos argumenta motivos religiosos y la percepcion
gue no necesita servicios financieros (PNUD, 2020).

1.2 El reto de la digitalizacion

Grifoni, A., y otros (2020), sefialan que es probable que los niveles de inclusion financiera continten
aumentando en el futuro cercano gracias a distintas iniciativas implementadas en la regién. Una
gran parte de estas medidas estdn relacionadas con la digitalizacién de canales, productos y servicios
financieros. La digitalizacion ha creado nuevas oportunidades para abordar la exclusién financiera
en la region.

Los datos del Global Findex (2017), revelan que en la regién el 45% de las personas realizan pagos
digitales, aunque aun es bajo el uso de medios digitales para manejo de cuentas de ahorro en
comparacién con economias en desarrollo. Sin embargo, es posible que con la afectacién de la
pandemia del Covid-19 a nivel mundial, el uso de herramientas digitales haya aumentado. En ese




entorno donde se incrementa la penetracion de internet y el desarrollo tecnoldgico, las fintech
(tecnologias financieras) llegan para transformar al sector financiero, logrando ofrecer servicios y
productos que alcanzan a aquellos segmentos de la poblacién no bancarizados. El uso de las
tecnologias digitales para innovar en el sector financiero pasé de ser una ventaja competitiva a una
demanda de los usuarios (Ernest, W.; Gutiérrez Juarez, P.; Schneider, C.; Finnovista 2019). Pero su
alcance y efectiva inclusién financiera presenta diversos retos.

En el articulo del Banco Interamericano de Desarrollo denominado ¢Estamos aprovechando la
revolucién fintech?, se menciona que en la segunda edicién del informe Fintech en América Latina
2018, indica que un 46% de las fintech tienen como misién ofrecer soluciones al mercado de
consumidores y las PYME, sub atendidos por los bancos tradicionales. Y en paises como Bolivia, El
Salvador, Honduras, Nicaragua, Panama y Paraguay el 100% de las fintech afirmaron tener a
consumidores y/o PYME como sus principales clientes. De acuerdo con Ernest, W. y otros la
popularidad de la financiacidn concedida por startups fintech ha aumentado al suplir la escasez de
mercado crediticio al que se enfrentan las empresas, principalmente debido a las duras restricciones
y requisitos exigidos por vias tradicionales, como las entidades bancarias.

El reporte de la Federacidon Latinoamericana de Bancos (FELABAN) al 2020, sefiala que en un trabajo
previo (2018) se encontré que, si bien la oferta de servicios financieros digitales va a alza, la
demanda no necesariamente iba acompasada a la misma velocidad. Esto genera importantes retos
para oferentes, demandantes, supervisores financieros y gobiernos, entre ellos:

Infraestructura Digital

Los servicios financieros con apoyo de la tecnologia podran aminorar la exclusion financiera,
segun el informe de Economia Movil 2020 (de GSMA) , el 57% de la poblaciéon de América Latina
(unos 360 millones de personas) ya cuenta con acceso a internet movil y, en el futuro, se espera que
siga creciendo a pasos agigantados. En dicho informe se advierte que hay “... casi 300 millones de
personas en la regién que aun no pueden conectarse a la internet movil, la pandemia nos recuerda
la necesidad de acelerar los esfuerzos para cerrar la brecha digital y garantizar que nadie quede
atrds. Alrededor del 93% de la poblacion ahora tiene cobertura de una red de banda ancha movil,
mientras que 80 millones de personas mds comenzaran a usar la Internet moévil para 2025”.

De acuerdo con el VI Reporte de Inclusion Financiera de FELABAN (2020), la regidn requiere que
para que las tendencias digitales se consoliden en el futuro, el acceso a internet debe mejorar. Se
indica que hay alrededor de 200 millones de habitantes latinoamericanos sin acceso a este servicio.

El asegurar que toda la poblacidn tenga acceso a la infraestructura digital, cuente con dispositivos
qgue le permitan la conexion a internet, entre otros, son desafios fundamentales en la era de la
digitalizacidn si se desea incluir financieramente a la poblacidn sin distincién.

Regulaciones

Segun el Fondo Monetario Internacional se estima que hay una brecha de 2 mil millones de ddlares
entre las necesidades de financiacion de las micro, pequefias y medianas empresas y la oferta de los
bancos tan solo en mercados emergentes. Las razones principales detras de ello son la complejidad
de las MIPYME y la dificultad de escalamiento, la asimetria de informacién de este tipo de empresas
y con ello un elevado riesgo, o incluso restricciones regulatorias.
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Los desarrollos tecnoldgicos financieros (fintech) cuentan en algunos paises de la regidn (México,
Costa Rica, entre otros) con el apoyo de las autoridades, quienes han aprobado leyes para facilitar
la digitalizacién de estos servicios y proporcionar un entorno propicio para la coexistencia de las
instituciones financieras tradicionales y los nuevos proveedores digitales. El no contar con las
regulaciones adecuadas que incentiven la innovacién y el uso de tecnologias, podria limitar el
desarrollo de tecnologias financieras en los paises, impidiendo asi, un importante avance hacia la
inclusién financiera.

Costos

La digitalizacion financiera debe tener en cuenta las caracteristicas de los segmentos mds
vulnerables de poblacidn, tanto en términos econémicos como el costo de uso de datos, teléfonos
inteligentes, computadora, internet, etc. El que la poblacién afronte los costos de entrar al mundo
digital es un reto ya que se tendra mas o menos acceso y uso dependiendo de la capacidad
econdmica.

También es relevante mencionar que, a nivel mundial, los servicios financieros de transferencias de
bajo monto o micropagos entre personas generan pocas o nulas ganancias inmediatas para las
empresas involucradas; no hay incentivos claros para impulsarlos (Forbes, 2019). Estas son tareas
pendientes que, de atenderse oportunamente, podrian mejorar el uso de las tecnologias y ampliar
su alcance.

Habilidades financieras y digitales

La falta de conocimientos en materia financiera y en temas digitales-tecnoldgicos presenta también
el gran reto de educar a la demanda. Si el generar confianza en las instituciones financieras y en los
productos y servicios tradicionales que estas ofrecen, ya representaba un desafio, la incorporacién
de lo digital, la atencidn virtual y las aplicaciones méviles, entre otros, crea mayor aprensién por
parte de la poblacion.

La educacién financiera debe permitir que las personas tengan habilidades y destrezas para tomar
decisiones y usar servicios financieros, aprovechando asi la tecnologia en su beneficio para lograr
mayor inclusion.

Seguridad

Ante tanto cambios y transformaciones se deben atender los aspectos de ciberseguridad ya que la
aplicacién de nuevas tecnologias puede dar espacio a nuevas formas de fraudes, lo cual requiere de
“una adecuada conducta de mercado por parte de las instituciones financieras y marcos apropiados
de proteccidn al usuario financiero” (Roa, 2019; Magnoni y otros, 2020) (Grifoni, A. y otros (2020).

La seguridad de la identidad y datos financieros del usuario por la incorporacién de tecnologia es un
desafio del sistema financiero ya que contar con leyes y regulaciones para ello lograria generar ese
entorno propicio para que la poblacién utilice con mayor confianza los servicios digitales a su
disposicidn.

Por dltimo, existe el peligro de no tomar en consideracion los distintos factores y dimensiones de la
inclusién financiera lo que haria que la digitalizacién pueda traer ain mas exclusion financiera y solo
traducirse en una mayor sofisticacion financiera de los ya incluidos. Es importante, contar con




politicas publicas apropiadas que fomenten condiciones propicias para instituciones bancarias y
usuarios, ademas de mecanismos para garantizar la prestacién responsable de servicios financieros.




2. La demanda de los servicios

financieros en Panama

La investigacidn se realizé tomando en consideracion dos fuentes de informacién: la primera mide
los aspectos cualitativos a través de la realizacién de entrevistas con empresarios que cumplian
caracteristicas especificas de tamafio de empresa y sector econdmico; y la segunda, por medio de
fuente cuantitativa con la aplicacién de una encuesta al sector empresarial; ambas para conocer las
expectativas y percepciones de los servicios financieros prestados por las entidades financieras
desde la vision de los empresarios de la micro y pequeiia empresa.

2.1 Aspectos Técnicos de las Consultas

Para las entrevistas se desarrollé un proceso inicial de preseleccion, donde se identificaron a los
empresarios a entrevistar segun:

e su ubicacidn (ciudad capital o el interior del pais),

e el género (femenino o masculino),

e el tamafio de empresa (microempresa o pequefia empresa)

e  ysector econdmico sujeto al estudio (agroindustria, comercio, industrias creativas, logistica
tecnologia, turismo y servicios)

Posteriormente se realizaron las coordinaciones de las reuniones considerando que los
entrevistados contaran con negocios en los 7 sectores seleccionados, donde 8 empresarios fueran
de la ciudad capital y 8 del interior del pais; ademas que el 50% de los entrevistados en las regiones
indicadas (capital y el interior) fuesen mujeres.

Para las encuestas, se establecid junto ala AMPYME la cantidad de encuestas requeridas, guardando
gue exista respuesta en cada uno de los sectores objetivos: agroindustria, comercio, industrias
creativas, logistica, tecnologia, turismo y servicios. En el cuestionario se identifican aspectos como:
la caracterizacion de la empresa, relacién con los productos y servicios financieros, satisfaccion,
fidelizacidn, entre otros.

2.2 Percepcion cualitativa: entrevistas

Para la coordinacién de las entrevistas se preseleccionaron a los empresarios que cumplieran con
las caracteristicas requeridas por el estudio, como: su ubicacién, género, tamafio de empresa y
sector econdmico sujeto al analisis.

Posteriormente se realizaron 16 entrevistas virtuales con 18 empresarios cuya actividad econémica
se encuentra en los 7 sectores seleccionados: agroindustria, comercio, industrias creativas, logistica,




tecnologia, turismo y servicios. Las entrevistas se llevaron a cabo entre el 22 de marzo y el 7 de abril
del 2021, todas se realizaron via digital.

De las entrevistas, 8 fueron de empresarios con negocios en la ciudad capital y 10 de ellos con
empresas en el interior del pais. En relacién con el género de los entrevistados, de los 18
empresarios 9 eran mujeres (4 de la capital y 5 del interior). Ademds, en cuanto al tamafo de
empresa, el 44% de los entrevistados contaron con pequeia empresay 56% con microempresa.

llustracion 2 Algunas Caracteristicas de los Entrevistados
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Los resultados de la entrevista se analizan de acuerdo con el sector econémico en el cual la empresa
se desarrolla:

2.2.1 Agroindustria
Dentro del sector Agroindustria se analizan aspectos tales como: la caracterizacion de la
relacion con las entidades financieras, se evalua el uso y la apreciacion de los servicios y
algunas recomendaciones de politica publica para la inclusién financiera del sector MYPE.

Caracterizacidn

El 80% de los empresarios entrevistados indicaron que su vinculacién principal es con
bancos, el 20% indic6 que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, pero
gue hasta el aio pasado estaba relacionado con un banco privado que maneja cartera de
microfinanzas. El que el 50% tiene experiencia con bancos privados y 50% con bancos
oficiales, cuya relacion va a mas de cinco afios (80%) y de uno a tres aios (20%).

Se comento sobre la preferencia de los bancos entre otras entidades, por los montos que
manejan en su relacién bancaria y por las facilidades de cuentas y otros; refiriéndose a que
en un solo lugar pueden tener sus cuentas de depésitos y préstamos.

Al consultar si tenian vinculacién con otra entidad financiera, el 60% respondié
afirmativamente, donde 2 tercios de ellos, mantienen relaciéon con otros bancos
dependiendo de los productos que necesiten y el restante tiene vinculo con cooperativas,




pero como asociado. Se explicd que el financiamiento de la cooperativa se utilizdé para
fondear a la empresa ya que su banco no le facilitd el préstamo que habia solicitado, a pesar
de presentar la documentacion requerida. La negativa del banco se debié a que la empresa
mantenia un préstamo anterior que no habia saldado y no se le facilitd ninguna opcién para
resolver la situacion de ese préstamo y apoyar asi, el desarrollo del negocio que buscaba
internacionalizarse.

Los entrevistados que no tienen vinculacidn con otras entidades, hablaron de los dificil que
es obtener financiamiento para aquellos que no tienen “ficha” (refiriéndose a la ficha de la
Caja de Seguro Social), que al buscar financiamiento siempre piden colateral lo cual cierra
puertas para tener otras vinculaciones. Ademas, por la ubicacién de la empresa, no se tiene
muchos bancos cerca, razén que impide el vincularse con otras entidades financieras.

Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencién, horarios, facilidades de interaccion (app,
atencidn virtual, sucursal telefdnica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar, los entrevistados seleccionaron los montos ofertados y otros donde se
especificaron: la no penalidad por pago anticipado y que sea el Unico banco en la zona
(cercana a la empresa) ya que se considera importante que exista un gran numero de
sucursales que permita un mayor acceso a la entidad; en segundo lugar, la atencién y los
plazos y en el tercer lugar seleccionaron las tasas de interés.

Tabla 1 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector
Agroindustria

Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Atencién X
Montos ofertados X
Tasa de interés X
Otros X
Plazos X

En cuanto a los servicios que ofrecen las entidades financieras en Panam3, se consulté sobre
la existencia de diferencias entre ellos. El 100% de los entrevistados de este sector indicaron
que, si se diferencian. Entre las apreciaciones se encuentran:

e Existe una banca "para mortales" y estdn los otros bancos que ayudan con
préstamos de pequefia cuantia, que, aunque son algo costosos, le permiten al
empresario acceder a financiamiento.

e Los tramites, tiempos y montos ofertados, hacen la diferencia entre las entidades
financieras.

e Los productos que ofrecen las entidades financieras son su principal diferencia.
Aungue todos los bancos se rigen bajo la misma ley y no tienen banca de fomento.




e Se cuenta con la banca MYPE, pero el apoyo es muy pequefio, quizas se ajuste a las
necesidades de las empresas que estdn empezando, pero no para aquellas que
qguieren ampliar su capacidad. Ademas, a pesar de atender a un segmento especifico
como PYME, mantienen las mismas reglas de otros bancos donde te piden
garantias.

e Las financieras tienen altas tasas de interés al final todos dependen de garantias
reales.

Uso y Apreciacion de los Servicios
Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucion financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, por las siguientes razones:
e Para ampliar su produccién. Pero tiene problemas para obtener el crédito pues le
piden garantias.

e Paracrecery para lograr expandir el negocio a mercados internacionales.
e Para tener financiamiento para operar y crecer.
e Porel respaldo que se tiene, al contar con una entidad financiera.

Al comparar a la entidad con vinculacién principal con otras entidades financieras, el 20%
de los entrevistados considera que es satisfactoria, aunque solo para préstamos pequefios
y rapidos ya que al solicitar una mayor cuantia se vuelve igual que con otras entidades que
piden colateral. El resto de los empresarios del sector agroindustria lo calific6 como regular
por las siguientes razones:

e Debido a que se negd un préstamo sin brindar opciones para resolver la situacion ni
ayudar al empresario.

e Por la limitacién en los montos de los préstamos y el solo pedir garantias sin ver la
capacidad productiva de la empresa.

e Porque se demora mucho y es muy burocratico.

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucidn financiera, los entrevistados
indicaron en su mayoria preferir las oficinas fisicas, pero sin dejar de lado el uso de las
diversas atenciones virtuales. Entre las opiniones se encuentran:

e Prefiere la asistencia presencial ya que de otra forma considera que la entidad
"enreda las cosas". Conté que culmino con el pago de un préstamo y el banco le
seguia cobrando porque sus procesos no estaban claros.

e Depende de la gestién, muchas cosas funcionan a distancia, pero para solicitar
préstamos hay que sentarse con el oficial para lograr algo.

e Para manejar cuentas de depdsitos se puede usar las opciones virtuales (banca en
linea, sucursal virtual, etc.) pero para préstamos hay que ir a las oficinas fisicas

e Usa las oficinas fisicas, pero considera que la banca en linea es 4agil y practico.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: los depdsitos de ahorro (28.6%) y los préstamos
(28.6%), seguido por los depdsitos de cuenta corriente (21.4%), ACH (14.3%) y las tarjetas
de crédito (7.1%), tal como se aprecia en la siguiente gréfica.




Grafica 2 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Agroindustria
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Por otro lado, al consultar sobre ¢ Dénde recibe financiamiento? El 100% de los empresarios
del sector agropecuario respondieron que de los bancos. Uno menciond que prefiere este
tipo de entidad porque le beneficia los plazos, los intereses y le da confianza. Otro
empresario indicé que una vez opto por cooperativa por necesidad y uso para la empresa,
esos fondos.

Sobre la calidad de productos todos los empresarios la clasifican como “regular”, consideran
que: no es ni mejor ni peor ya que te desembolsan y después a pagar; no dan el
financiamiento que uno necesita por criterios que no necesariamente responden a un plan
o viabilidad; no apoyan a las inversiones de alto riesgo; se debe mejorar el monto de los
préstamos y es burocratico y los procesos son lentos.

En cuanto a la calidad de los servicios, el 60% indicé que bueno y el 40% regular. Destacan
en lo positivo, que la comunicacién buena y la atencidn es rapida. Sin embargo, los que
reportaron una calidad regular, indicaron que: hay que sentarse con los oficiales del banco
para hablary explicar las cosas; donde la situacién es mas dificil en el interior del pais, donde
practicamente "sacan el librito” para atender al cliente.

Para identificar los obstdculos, se pregunté sobre la existencia de problemas con su entidad
financiera principal. El 80% respondid afirmativamente y explicaron lo siguiente:

o Al culminar el pago de un préstamo, el banco le seguia cobrando. Ademas, en estos
momentos necesita financiamiento y aunque fue cliente de la entidad por varios
afios, por el monto que solicita, le piden garantia. Sin eso no le dan el
financiamiento.

o Soloven la garantia y no analizan las capacidades de la empresa ni el trabajo previo
gue ha hecho.

o Elbanco no cuenta con fondos de riesgo para el fomento de la actividad productiva.

o Elproblemade solo centrarse en la garantiay no ver la capacidad real de la empresa.

Al analizar la fidelizacidon se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). El 60% de los entrevistados valoraron en 3y el 40% en 5.




Ante la consulta de si puede mejorarse la atencion que le brinda su institucidn financiera,
solo uno de los empresarios, respondid que se sentia satisfecho, aunque sefialo que siempre
se puede mejorar. El resto de los empresarios respondieron que si podria mejorarse en los
siguientes aspectos:

e Los procesos deben mejorarse para tener cuentas claras con los clientes, evitando
incomodidades.

e Se debe mejorar el pedir colateral para préstamos altos, que se busquen otras
alternativas, como en los procesos de préstamos del IFARHU donde piden
codeudores.

e Deben ofrecer nuevos productos financieros que apoyen a las PYMES, como
laboratorios para el desarrollo de emprendedores innovadores. Con el uso de la
tecnologia para agilizar procesos; y con aminorar el tiempo de aprobacidn de
requisitos para la apertura de una cuenta E-commerce.

e laatencidon en general no es mala, siempre y cuando solicites cosas basicas. Cuando
planteas temas un poco mas especializados, el ejecutivo promedio no
necesariamente lo puede resolver, y dependes de que te reasignen a otra persona.

e Se necesita mas personal de atencidn al cliente.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de las
siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos canales
de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites o
plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos, Calidad
de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver problemas,
Habilidad para resolver problema, Buena comunicacién, Pagina web amigable, Atencion
telefdnica.

Los entrevistados indicaron: la accesibilidad, la marca de renombre, el no pedir garantias y
la pagina web amigable, como atributos que se encuentran en el primer lugar de
importancia. Seguido de la velocidad para resolver problemas, tratamiento especial y
personalizado, y tiempo que demoran en tramites o plataforma. En tercer lugar, escogieron
los atributos de calidad del servicio y seguimiento a sus tramites; en el cuarto lugar y quinto
lugar, la atencidn telefdnica y la calidad de los productos financieros.




Tabla 2 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados Segun su Importancia- Sector Agroindustria

Importancia Atributos
Accesibilidad Pagina web amigable
ler lugar ; i
No pedir garantias por los La marca de renombre y de
créditos seriedad
Velocidad para resolver Tratamiento Especial y
problemas personalizado
2do lugar
Tiempo que demoran en tramites o plataforma
3er lugar Calidad del servicio Seguimiento a sus tramites
4to lugar Atencion telefénica
Sto lugar Calidad de los productos financieros

Sobre cual de los atributos anteriores le satisface mas al empresario, se destacan:

o Como mas satisfactorio: no pedir garantias por los créditos, accesibilidad, pagina
web amigable y tratamiento especial y personalizado.
Seguido de: la atencidn, calidad del servicio y seguimiento a sus tramites.
Por ultimo, velocidad para resolver problemas y la marca de renombre y de
seriedad.

Ademas, se abordd el conocimiento y utilizacion de los programas de AMPYME. El 80%
indicd conocer, pero no utilizar los programas (Profimype, Fidemicro, Banca de
Oportunidades y Capital Semilla). El 20% informd que solo conoce un poco el de Banca de
Oportunidades (desconoce los otros programas), pero no lo utiliza. Entre los comentarios
sobre los programas se tienen:

e Sehallegado a entidades financieras y al hablar de los programas de AMPYME para
ayudarse con el crédito; le dicen "vayase de aqui que nosotros no hacemos eso".

e Son bonitos en papel, pero no son funcionales. El monto que ofrecen por el tiempo
invertido no compensa, prefiere ir a su empresa y trabajar antes de ir una semana
de capacitacién y un paraguas por 2 mil délares.

e Los programas estdn en papel, se necesita un sistema que apoye al sector
productivo a través de garantias.

e Los programas estan bien disefiados, pero hay que estructurarlos, no hay
implementacién de ellos.




Recomendaciones de Politicas Publicas

Se consultd a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:

e El mayor obstdculo es que para créditos de mayor cuantia siempre piden colateral.
Deben funcionar como el IFARHU con fiadores u otras alternativas que le permitan
a una empresa acceder al crédito, estimular a las entidades financieras en esto.

e Se cuenta con una ley de Emprendimiento, pero que no se aplica por falta de
reglamentacidn. Esto es algo que se necesita con urgencia.

e Senecesita establecer un"link" entre labanca y el empresario donde ambos se vean
beneficiados. En donde la banca no solo vea la estabilidad comercial y la APC, sino
que analice mas alla.

e Se debe reformar la Ley Bancaria para que no solo se tome en cuenta las garantias
sino también la capacidad de la empresa (viabilidad financiera, capacidad de
produccidn)

e Como quizas la reforma a la ley no sea algo viable o de inmediato, se sugiere crear
una "corporacion de fomento" que de los montos que requiere el empresario con
los riesgos que eso amerita.

e Se debe contar con mas bancos en las zonas rurales, ademas para las MIPYMES se
debe ofrecer tasas mas bajas y plazos mas largos

2.2.2 Comercio

Dentro del sector Comercio se presentan los resultados de las entrevistas donde se
caracteriza la relacion de los empresarios con las entidades financieras, el uso y la
apreciacion de los servicios. también se presenta las recomendaciones, hechas por los
entrevistados para la definicidn de una politica publica para la inclusidn financiera del sector
MYPE.

Caracterizacién

El 100% de los entrevistados tienen vinculacién principalmente con bancos. EI 50% de ellos,
tiene experiencia con bancos privados y el otro 50%, con bancos oficiales. La relacién con la
entidad va a mds de cinco ainos para todos los empresarios con quienes se converso.

Al consultar si tenian vinculacién con otra entidad financiera, el 50% respondié que
mantienen relacidn con otro banco privado y el restante no tiene vinculo con otra entidad
financiera. Los que tienen vinculo con otro banco comentaron que la experiencia con
tramites de financiamiento es mucho mas rdpido que con el banco estatal. Los que no tienen
otra vinculacién, hablaron de que en otras entidades los intereses son mas altos y no es
conveniente.

Sobre los factores que influyen a |la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencién, horarios, facilidades de interaccion (app,




atencidn virtual, sucursal telefdnica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés, en segundo lugar, la
asesoria y plazos, y en el tercer lugar seleccionaron la atencién y el seguimiento.

Tabla 3 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector Comercio

Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Asesoria X
Atencién X
Plazos X
Seguimiento X
Tasa de interés X

Entre los comentarios vertidos se resaltan, la necesidad de contar con tasas de intereses
cémodas con plazos cortos y con una atencidn que cree confianza entre las partes.

En cuanto a la pregunta sobre, si las entidades financieras en Panama ofrecen los mismos
servicios o se diferencian entre si, el 100% de los entrevistados de este sector, indicé que si
se diferencian. Entre las apreciaciones se encuentran:
e Los bancos estatales los intereses son mas bajos que los bancos privados.
e El banco privado tiene mejor atencién, dan mas informacién, mas velocidad en los
tramites y respuestas.
e El banco estatal, aunque es estable y da seguridad, no es tan eficiente.
e Otra diferencia es el costo de financiamiento, que son mas altos en las financieras
gue en los bancos.

Uso y Apreciacion de los Servicios
Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucién financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, se comentd que el poder contar con financiamiento es muy

importante.

Al solicitar que se comparara la entidad con vinculacién principal con otras entidades
financieras, todos los entrevistados consideran que su entidad es satisfactoria por las
siguientes razones:

e Serecibié apoyo en la pandemia, le da incentivos en concursos y les da seminarios
y otros beneficios mas

e Han utilizado esa entidad por mds de 20 anos, es costumbre. Aunque algunas cosas
se pueden mejorar considera que es satisfactoria

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucion financiera, el 50% de los
entrevistados indicaron preferir las oficinas fisicas, pero el otro 50% indico que hace una
mezcla entre los presencial y lo virtual dependiendo de los servicios que necesite:




e Para financiamiento y otros: utiliza una mezcla entre atencién telefénica y correo
electrdnico.

e Para cuentas de depdsitos y transacciones: prefiere la Banca en linea (aunque los
proveedores se quejan de la demora al usar su banco principal- estatal).

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, los
productos mas seleccionados fueron los depdsitos de cuenta corriente. Le siguen con igual
porcentaje: los depdsitos de ahorro, depdsitos a plazos, ACH y Préstamos, tal como se
aprecia en la siguiente gréfica.

Grafica 3 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Comercio

16.7%; 16.7%;
Depdsitos a Depositos de
plazos ahorro

16.7%; ACH

33.3%;
eposito de
cuentas

corriente
16.7%;

Préstamos

Por otro lado, al consultar sobre ¢ Dénde recibe financiamiento? El 100% de los empresarios
del sector comercio respondieron que de los bancos. El 50% menciond que prefiere este
tipo de entidad porque tiene una baja tasa de interés y por la atencidon personalizada. El
resto, indicé que le gusta el banco —aunque menciona que en este caso destaca el privado-
porque fue mas rapido, dieron respuesta a la solicitud, y le explicaron con claridad los
requisitos

Sobre la calidad de productos todos los empresarios la clasifican como “buena”, consideran
que: por la atenciodn, las tasas de intereses, por la ubicacion y por la seguridad para realizar
sus depdsitos, ya que al ser cliente de muchos afios han llegado a acuerdos que le facilitan
este proceso.

En cuanto a la calidad de los servicios, el 100% indicé que es buena. Destacan lo positivo de
la atencién, en que existe un vinculo lleno de confianza, donde en ocasiones hasta el gerente
le atiende. Aunque se comenta que en el caso del banco oficial aln le falta mejorar en el
tema de préstamos.
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Para identificar los obstaculos, se pregunto sobre la existencia de problemas con su entidad
financiera principal. EI 50% respondié afirmativamente debido a que, en caso de
financiamiento, son lentos para dar respuesta, no dan claramente la informacién sobre
requisitos y cambian los mismos, no son oportunos.

Al analizar la fidelizacion se pidié que se valorard en una escala de 1-5 {Qué tanto
recomendaria su principal entidad financiera? (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y
5 totalmente recomendado). EI 50% de los entrevistados valoraron en 4y el otro 50% en 5.

Ante la consulta de si puede mejorarse la atencién que le brinda su institucién financiera,
solo uno de ellos respondié que se sentia satisfecho. El resto respondid que si podria
mejorarse en:

o En la atencién y ser mas rdpido y eficiente. En general para todos los bancos
mientras se espera respuesta hay penalidades con proveedores que se deben
atender u otros costos que se asumen mientras dan respuesta.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de las
siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos canales
de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites o
plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos, Calidad
de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver problemas,
Habilidad para resolver problema, Buena comunicacion, Pagina web amigable, Atencion
telefénica.

Los entrevistados indicaron: tratamiento especial y personalizado como el atributo que se
encuentra en el primer lugar de importancia. Seguido del seguimiento a sus tramites y
accesibilidad. En tercer lugar, escogieron el atributo de la marca de renombre y seriedad;
en el cuarto lugar, la calidad de los productos financieros y la velocidad para resolver
problemas y quinto lugar, la calidad del servicio y la buena comunicacion.

Tabla 4 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados segun su Importancia- Sector Comercio

Importancia Atributos
ler lugar Tratamiento especial y personalizado
2dolugar | Seguimiento a sus tramites Accesibilidad
3er lugar La marca de renombre y seriedad

Calidad de los productos

4to lugar . .
financieros

velocidad para resolver problemas

5to lugar Calidad del servicio Buena comunicacién

Sobre cual de los atributos anteriores le satisface mas al empresario se encuentran:

o Como mas satisfactorio: tratamiento especial y personalizado




o Seguido de: calidad de los productos financieros y accesibilidad
o Por ultimo, calidad del servicio y la marca de renombre y seriedad

Ademas, se abordd el conocimiento y la utilizacidn de los programas de AMPYME, el 50%
indicé conocer los programas (Profimype, Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital
Semilla). El otro 50% informd que solo conoce un poco el de Capital Semilla, pero no lo
utiliza. Entre los comentarios sobre los programas se indicé que es necesario dar mas
orientacidon para que las empresas se formalicen y vean en el financiamiento una
herramienta para crecer. La mayor parte de las micro usan fondos propios y viven del dia a
dia.

Recomendaciones de Politicas Publicas

Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:

e Educacidnfinanciera en general y especifica en requisitos de apertura de un negocio
y declaraciones de renta, los tiempos que en los que se presentan etc.

e Se deben coordinar a las entidades del Estado para que respondan con mayor
rapidez ante las necesidades de los empresarios. Los MYPE deben pasar por
procesos regulares para acceder a créditos y mientras sus necesidades urgentes no
son atendidas.

e Se deben hacer alianzas privadas con entidades financieras para apoyo de la MYPE
(como el caso de Caja de Ahorro que en conjunto con la Fundacién Luz hicieron un
proyecto de vivienda y ganaron todos). Fomentar que los gremios hagan alianzas
con autoridades locales para ayudar al sector MYPE.

e Que los préstamos para la MYPE durante el periodo de reactivacién tengan
intereses del 3-6% o como se hizo en tiempo de la invasién donde solo se pedia
pago a intereses o alguna féormula similar que le dé un alivio al sector.

e Los créditos deben considerar las particularidades de cada actividad.

2.2.3 Industrias creativas
En el sector Industrias Creativas se analiza la relacién con las entidades financieras por parte
de los empresarios de la micro y pequeiia empresa, el uso y la apreciacion de los servicios y
algunas recomendaciones de politica publica para la inclusién financiera del sector MYPE.

Caracterizacidn

El 100% de los entrevistados tienen vinculacién principalmente con bancos,
especificamente con la banca privada. Sobre el tiempo de mantener la relacién entre cliente
y el banco, el 50% indicé tener una relacién de 1-3 afios y el otro 50% tiene mas de 5 afios
con la misma entidad.

Al consultar si tenian vinculacién con otra entidad financiera, el 50% respondid que
mantienen relacién con otro banco, indicando que prefiere a estos sobre otras entidades ya
gue tienen tasas de intereses mas bajos. El restante no tiene vinculo con otra entidad
financiera, comentando que no se ha ido a otra entidad porque piden garantias.




Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencidén, horarios, facilidades de interaccién (app,
atencién virtual, sucursal telefénica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron la facilidad de interaccion y otros (los requisitos
de aprobacién con mayor flexibilidad), en segundo lugar, se posicionan en el mismo nivel de
importancia, la atencidn y los plazos, y en el tercer lugar la tasa de interés y otros (la
confianza, el poder abrir una cuenta bancaria con pocos requisitos).

Tabla 5 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector Industrias

Creativas
Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Atencién X
Facilidad de interaccion X
Plazos X
Tasa de interés X
Otros X X

En cuanto a la pregunta sobre la diferencia de los servicios que ofrecen las entidades
financieras en Panama, el 100% de los entrevistados de este sector indicd que no se
diferencian ya que todas las entidades son lo mismo, aunque indicaron que la variacién se
encuentra en la calidad de los servicios y las aplicaciones tecnolégicas.

Uso v Apreciacién de los Servicios

Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucion financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, debido a:

e Considera que es importante para el desarrollo de la empresa. Pero deben mejorar,
dando linea de créditos sin garantias. Indica que a los bancos no les importa si se
tiene un buen plan de negocio.

e Que brinda respaldo en el intercambio comercial. Le da confianza, formalismo y
solidez a la empresa

Al solicitar que se comparara la entidad con vinculacidn principal con otras entidades
financieras, la mitad de los entrevistados consideran que su entidad es satisfactoria y la otra
mita considera que es regular porque la banca en linea es limitada.

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucién financiera, todos indicaron
que utilizan principalmente la banca en linea debido:

e A que es mas practico y agil
e Es mas facil y por el tiempo de respuesta




En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, los
productos mas seleccionados fueron ACH, seguido por depdsitos a cuenta corriente, tarjeta
de crédito y otros (plataformas de e-commerce), tal como se aprecia en la siguiente grafica.

Grafica 4 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Industrias Creativas
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Por otro lado, al consultar sobre ¢ Ddnde recibe financiamiento? El 50% de los empresarios
del sector industria creativa, respondieron que de los bancos. Mientras que el porcentaje
restante indico que se financia con fondos propios y con los fondos que obtuvo del Programa
de inversidn de la Ciudad del Saber.

Sobre la calidad de productos todos los empresarios la clasifican como “buena”, consideran
que: por que cuenta con una plataforma de E-commerce y porque la tecnologia y la atencién
es agil.

En cuanto a la calidad de los servicios, el 100% indicé que bueno, donde destacan que
satisfacen las necesidades del negocio y la agilidad en la atencién.

Para identificar los obstaculos, se preguntd sobre la existencia de problemas con su entidad
financiera principal. El 50% respondié afirmativamente debido a que hubo restriccidon de
financiamiento por la solicitud de garantias.

Al analizar la fidelizacién se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). Los entrevistados valoraron en 4 y 5 la recomendacion de su
entidad financiera.

Ante la consulta, ¢Se puede mejorar la atencion que le brinda su institucién financiera?, la
mita de los entrevistados respondid que se sentia satisfecho, aunque el cargo de yappy que
se le aplica por esta dentro del directorio del Apps se debe eliminar. El resto respondié que
si podria mejorarse en: las condiciones de financiamiento o dar financiamiento sin garantias,
evaluando los movimientos bancarios o evaluando la sostenibilidad del negocio.




En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de las
siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos canales
de comunicacidn), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites o
plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos, Calidad
de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver problemas,
Habilidad para resolver problema, Buena comunicacién, Pagina web amigable, Atencion
telefénica.

Los entrevistados indicaron: tratamiento especial y personalizado y la calidad del servicio
como los atributos que se encuentran en el primer lugar de importancia. Seguido de Ia
pagina web amigable. En tercer lugar, escogieron el tiempo que demoran en trdmites o
plataforma; en el cuarto lugar, seguimiento a los tramites y la velocidad para resolver
problemas y quinto lugar, la buena comunicacion.

Tabla 6 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados segun su Importancia - Sector Industrias

Creativas
Importancia Atributos
. . Tratamiento especial
ler lugar Calidad del servicio . P y
personalizado

2do lugar Pagina web amigable
3er lugar Tiempo que demoran en tramites o plataforma

Seguimiento a sus velocidad para resolver
4to lugar L

tramites problemas

Sto lugar Buena comunicacién

Sobre cual de los atributos anteriores le satisface mas al empresario se encuentran:

o Como mds satisfactorio: calidad del servicio y el tratamiento especial vy
personalizado

o Seguido de: la pagina web amigable

o Por ultimo, Tiempo que demoran en tramites o plataforma

Ademas, se abordd el conocimiento y la utilizacidn de los programas de AMPYME, todos los
entrevistados de industrias creativas indicaron conocer los programas de Banca de
Oportunidades y Capital Semilla, pero no lo utilizan. Los programas como Profimype vy
Fidemicro no los conocen. Entre los comentarios sobre los programas estan:

e Deberian ir enfocados no solo al primer paso o etapa, sino también deber existir
para las etapas siguientes del emprendimiento.

e Los programas deben ir acorde a los diferentes tipos de emprendimiento ya sea
tecnolégicos donde se requiere mayor capital.




e Debe existir un ecosistema de emprendimiento que acompafie al emprendimiento
en todas las etapas.

e Son positivos y son un buen apoyo. Adicional pudiera pensarse como un
acompanamiento por etapas. Ejemplo: primera etapa capital semilla, después de
una serie de evaluaciones y tiempo, una segunda etapa con mds fondo para
expansién o modernizacién.

Recomendaciones de Politicas Publicas
Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se

encuentran:

e Debe existir una entidad para el emprendimiento digitales o para las empresas
digitales.

e Facilitar las oportunidades de crédito a las MIPYMES con menor rigidez

e Interés preferencial para las MIPYMES

e Leyesy apoyo para las MIPYMES

e Considerar a los emprendedores o empresarios que estan iniciado como sujetos a
créditos o crear los mecanismos para que se tomen en cuenta para acceder al
financiamiento

2.2.4 Llogistica

En el sector logistica se muestra la relacion de los empresarios con las entidades financieras,
el uso y la apreciacidn de los servicios y se presentan algunas recomendaciones de politica
publica para la inclusién financiera del sector MYPE.

Caracterizacidn

El 100% de los entrevistados tienen vinculacién principalmente con bancos,
especificamente con la banca privada. Sobre el tiempo de mantener la relacién entre cliente
y el banco, el 50% indicé tener una relacién de 1-3 afios y el otro 50% tiene mas de 5 afios.

Al consultar si tenian vinculacién con otra entidad financiera, todos respondieron que
mantienen relacion con otro banco, indicando que: no le funcionan las otras entidades para
sus operaciones y tiene intereses muy altos; y porque considera que no lo necesita, tiene
buena relacién con los bancos y tiene lo que necesita.

Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencién, horarios, facilidades de interaccién (app,
atencién virtual, sucursal telefdnica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron asesoria y otros (facilidad de abrir una cuenta),
en segundo lugar, estd la atencion, y en el tercer lugar la facilidad de interaccion.




Tabla 7 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector Logistica

Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Atencién X
Asesoria X
Facilidad de interaccion X
Otros X

En cuanto a la pregunta sobre la diferencia de los servicios que ofrecen las entidades
financieras en Panam3d, el 50% de los entrevistados de este sector indicé que no se
diferencian, ya que estan enfocados para las grandes empresas y sus requisitos son iguales
para todos, no creen que exista una diferenciacién de segmento MYPE. Mientras que el
resto considera que, si hay diferencia, dependiendo del nicho de mercado al que las
entidades quieran llegar.

Uso y Apreciacion de los Servicios
Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucion financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, debido a:

e que dan credibilidad, respaldo y formalidad a la empresa

e para tener créditos para situaciones inesperada

Al solicitar que se comparara la entidad con vinculacidn principal con otras entidades
financieras, la mitad de los entrevistados consideran que su entidad es satisfactoria y la otra
mita considera que no es satisfactoria porque no hay el interés de apoyar y desarrollar a las
MYPES. Se necesita asesoria, apoyo y ofrecer productos para las MYPES

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucién financiera, todos indicaron
que utilizan principalmente la banca en linea debido:

e asuagilidad y rapidez

e con la pandemia se dejaron de recibir y emitir cheques, todo se maneja con
transacciones virtuales. también las restricciones de movilidad han impedido ir
mucho a las oficinas fisicas, pero con la banca en linea del banco con el que tiene
vinculacién principal, puede realizar transacciones sin necesidad de ir a la oficina
fisica.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, los
productos fueron seleccionados en igual proporcion por los empresarios, quienes utilizan
los mismos productos: depdsitos de ahorro, depésitos a cuenta corriente y ACH, tal como
se aprecia en la siguiente grafica.




Grafica 5 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Logistica
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Por otro lado, al consultar sobre ¢ Ddnde recibe financiamiento? El 50% de los empresarios
del sector logistica respondieron que de los bancos. Mientras que el porcentaje restante
indico que se financia con fondos ya que no consiguid el financiamiento que buscaba,
menciond que no era sujeto de crédito porque la empresa estd en la ZLC y porque no
contaba con el tiempo de operacién requerido.

Sobre la calidad de productos la mitad de los empresarios la clasifican como “buena” ya que
siente que el banco entiende sus necesidades y el resto lo califica como regular.

En cuanto a la calidad de los servicios, el 50% indicd que es “buena” pues las transacciones
no demoran como en otros bancos, la atencidon es mas personalizada y resuelven las
consultas. El 50% restante lo considera “regular” porque tiene poca flexibilidad.

En adicion se consulté sobre la existencia de problemas con la entidad financiera principal.
El 100% respondié negativamente. Sin embargo, se opind que, aunque no es un problema,
el banco nunca le ha ofrecido un crédito preaprobado.

Al analizar la fidelizacién se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). Los entrevistados valoraron en 4 y 5 la recomendacion de su
entidad financiera.

Ante la consulta de si puede mejorarse la atencion que le brinda su institucién financiera, la
mita de los entrevistados respondié que se sentia satisfecho. El resto respondidé que si,
podria mejorarse en preocuparse por el cliente y desarrollando productos de acuerdo con
el tipo de cliente.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de las
siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos canales
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de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites o
plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos, Calidad
de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver problemas,
Habilidad para resolver problema, Buena comunicacion, Pagina web amigable, Atencidn
telefénica.

Los entrevistados indicaron: la marca de renombre y seriedad como el atributo que se
encuentra en el primer lugar de importancia. Seguido de la pagina web amigable. En tercer
lugar, escogieron la calidad de los productos financieros y atencién telefénica; en el cuarto
lugar, la calidad del servicio y la accesibilidad y quinto lugar, tiempo que demoran en tramites
o plataforma.

Tabla 8 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados seguin su Importancia- Sector Logistica

Importancia Atributos
ler lugar La marca de renombre y seriedad
2do lugar Pagina Web Amigable
Calidad de los . -
3er lugar . . Atencion telefénica
productos financieros
4to lugar Calidad del servicio Accesibilidad
5Sto lugar Tiempo que demoran en tramites o plataforma

En cuanto a la identificacidn a los atributos que mas le satisface a los empresarios del sector
logistica, se encuentran:

o Como mas satisfactorio: pagina web amigable
o Seguido de: accesibilidad y la marca de renombre y de seriedad
o Por ultimo, la calidad de los servicios

Ademas, se abordd el conocimiento y la utilizacidn de los programas de AMPYME. El 50%
indicd que no conoce ni utiliza ninguno de los programas (Profimype, Fidemicro, Banca de
Oportunidades y Capital Semilla). EI 50% restante indicd que conoce, aunque no utiliza los
programas de Banca de Oportunidades y Capital Semilla. El Unico comentario vertido fue
gue los programas de AMPYME no estan dirigidos a las empresas que estan creciendo y que
ya pasaron la etapa de microempresarios.

Recomendaciones de Politicas Publicas
Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:




e El principal problema es el riesgo o el temor que tienen las entidades financieras
de que los clientes no paguen. Algunas empresas no cuentan con garantias y eso
afecta su inclusidn financiera.

e Las entidades financieras deben ser mas abiertas en los requisitos para la
apertura de cuenta personal y empresarial.

e Debe haber mas apoyo alos emprendedores pequefios o sea los que van directo
a la pequefia empresa sin pasar por la micro. Por un lado, los apoyos estan
dirigidos a la microempresa y por el otro, las entidades financieras le dan apoyo
o facilidades a la Grande empresa. Existe falta de acompanamiento y apoyo a
los que estan en la pequena y mediana.

2.2.5 Tecnologia

En esta seccidn se presentan los resultados de las entrevistas realizadas a los empresarios
del sector tecnologia. En donde se aprecia la relacidn de éstos con las entidades financieras,
el uso y la apreciacidn de los servicios y se presentan algunas recomendaciones de politica
publica para lainclusién financiera del sector MYPE, propuestas por los empresarios de este
sector.

Caracterizacién

El 100% de los entrevistados tienen vinculacién principalmente con bancos,
especificamente con la banca privada. Sobre el tiempo de mantener la relacion entre cliente
y el banco, la totalidad de los entrevistados indicaron tener una relacidn de mds de 5 afios.
Se comentd sobre la preferencia de bancos como vinculo principal, pues le brinda los
productos y servicios que necesita. Al consultar si tenian vinculacion con otra entidad
financiera, el 50% respondié que mantienen relacidn con otro banco privado pues éste,
tiene un producto (pasarela de pagos) que no tiene el de vinculacidn principal. Le parece
que las financieras y las cooperativas no le brindan todo lo que su empresa necesita. El otro
50% no tiene vinculo con otra entidad financiera.

Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencién, horarios, facilidades de interaccién (app,
atencién virtual, sucursal telefdnica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés, en segundo lugar, esta la
facilidad de interaccidn, y en el tercer lugar seleccionaron a la asesoria y otros (estabilidad
y solidez de la entidad).




Tabla 9 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector

Tecnologia
Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Asesoria X
Facilidad de interaccion X
Tasas de interés X
Otros X

En cuanto a la pregunta sobre la diferencia de los servicios que ofrecen las entidades
financieras en Panam3, la totalidad de los entrevistados de este sector indicé que si se
diferencian, considerando:
e el portafolio de productos que ofrecen. Algunos no ofrecen pasarela de pagos y
otros si, como ejemplo.
e el trato, flexibilidad y atencidn.

Uso y Apreciacion de los Servicios
Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucion financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, debido a:

e El respaldo que se tiene al tener un banco permite acceder a otros recursos. Por
ejemplo, ellos requieren fianzas para proyectos y su relacion bancaria se los
permite.

e Escalabilidad-crecer de una manera mas rapida a través del financiamiento.

e Ayuda a darle orden a tu empresa por los requisitos que te solicitan como estados
financieros, aviso de operacién entre otros.

Al solicitar que se comparara la entidad con vinculacidon principal con otras entidades
financieras, el 100% de los entrevistados consideran que su entidad es satisfactoria porque
tienen lo que el negocio necesita y cuentan con asesoria, trato y acompafamiento.

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucién financiera, todos indicaron
que utilizan medios virtuales de atencién como chat y banca en linea, entre las razones se
encuentran:

e através del chat le resuelven sus consultas o le indican a donde debe acudir, le ha
funcionado muy bien
e labanca en linea brinda agilidad y autogestion

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, el
producto que fue mas seleccionados es el depésito de cuenta de ahorro. Seguido por la
tarjeta de crédito, préstamos, ACH y depdsitos de cuenta corriente, tal como se aprecia en
la siguiente gréfica.




Grafica 6 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Tecnologia
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Aunque no forma parte de los primeros tres productos que mas utiliza, uno de los
empresarios menciond la importancia de la pasarela de pagos la cual permite gestionar
pagos con tarjeta de créditos directos desde la pagina web de una empresa

Por otro lado, al consultar sobre ¢ Ddnde recibe financiamiento? El 50% de los empresarios
del sector tecnologia respondid que, de los bancos, por las tasas y plazos. Mientras que el
porcentaje restante indico que se financia con las operaciones propias de la empresa. Hasta
ahora no havisto a necesidad de pedir financiamiento en un banco indica que asi evita pagar
por los intereses.

Sobre la calidad de productos la mitad de los empresarios la clasifican como “buena” pues
se siente mas que satisfecho con los productos que maneja en su banco principal, comenté
gue piensa que pronto ya tendran pasarela de pagos que es lo que le falta, pero que todo lo
demas esta muy bien. El resto lo calificd como regular, porque considera que puede ser mas
competitivo y el ACH deberia ser mas rapido.

En cuanto a la calidad de los servicios, el 50% indicd que bueno ya que le atienden bien y
encuentra lo que necesita. El 50% restante lo considera regular porque la banca en linea y
autoservicios tiene limites en la gestién (como solicitud de productos en lineas y otros
tramites que se podria realizar de la misma manera).

En adicion se consultd sobre la existencia de problemas con la entidad financiera principal.
El 100% respondidé negativamente. Sin embargo, se opind que:

e Le gustaria es que su banco principal ofreciera el producto de pasarela de pagos,
aunque con el segundo banco le va muy bien.
e Aveces tienen cargos bancarios no notificados y/o mala comunicacion




Al analizar la fidelizacion se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). Los entrevistados valoraron en 5 la recomendacién de su
entidad financiera.

Ante la consulta de si puede mejorarse la atencion que le brinda su institucidn financiera, la
mita de los entrevistados respondié que se sentia satisfecho. El resto respondié que si
podria mejorarse en la atencidn por canales electrénicos y que también se puedan hacer la
mayoria de los tramites por esa via, asi como contar con mejor de autenticacion para los
procesos digitales.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de las
siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos canales
de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites o
plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos, Calidad
de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver problemas,
Habilidad para resolver problema, Buena comunicacién, Pagina web amigable, Atencion
telefénica.

Los entrevistados indicaron: la marca de renombre y seriedad y la calidad de productos
financieros como los atributos que se encuentran en el primer lugar de importancia. Seguido
de la calidad del servicio. En tercer lugar, escogieron la pagina web amigable; en el cuarto
lugar, la accesibilidad y el quinto lugar, el seguimiento a los tramites.

Tabla 10 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados seguin su Importancia- Sector Tecnologia

Importancia Atributos
La marca de .

Calidad de los

ler lugar renombre y . .
. productos financieros
seriedad

2do lugar Calidad del servicio
3er lugar Pagina web amigable
4to lugar Accesibilidad
5to lugar Seguimiento a los tramites

En cuanto a la identificacidon a los atributos que mas le satisface a los empresarios del sector
logistica, se encuentran:

o Como mas satisfactorio: la marca de renombre y de seriedad
o Seguido de: accesibilidad y la calidad de los servicios

Por otro lado, se consultd sobre el conocimiento y la utilizacién de los programas de
AMPYME. El 50% indico que no conocer ni utiliza ninguno de los programas (Profimype,
Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla). El 50% restante indicé que conoce,




aunque no utiliza los programas de Banca de Oportunidades y Capital Semilla. Entre los
comentarios sobre los programas estan:

e Conoce algunos programas y mas los de capacitacioén.

e Considera que el proceso es muy burocratico, se pide muchos requisitos (mucho
trabajo) para la cantidad de fondos que ofrecen.

e Yaunque se entiende un poco el trabajo de requisitos y tiempo para obtener fondos
no reembolsables, no se entiende para aquellos fondos que se tienen que pagar, es
mucho fuerzo por poco.

e AMPYME deberia realizar conferencias virtuales en temas relacionados con
apertura, manejo, gestién de las empresas. asesoria y acompafiamiento en las
diferentes etapas de una empresa.

Recomendaciones de Politicas Publicas
Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:
e Se debe buscar mayor acceso a través de la tecnologia a todas las personas sin
importar su nivel de ingresos ni su ubicacion o drea de acceso.
e Reducir las barreras para las aperturas de cuentas y que se puedan hacer
totalmente en linea

e Facilidades de canales electrénicos para realizar tramites y utilizar productos

2.2.6 Turismo

En esta seccidon se presentan los resultados de las entrevistas realizada a empresarios del
sector turismo. Los empresarios abordaron diversos temas sobre los servicios financieros
que reciben, su satisfaccion y fidelizacidon. Ademas, se presentan algunas recomendaciones
de politica publica para la inclusion financiera del sector MYPE, propuestas por los
empresarios de este sector.

Caracterizacidn

El 100% de los entrevistados tienen vinculacidn principalmente con bancos privados, pues
le gusta las facilidades que le ofrecen, es bueno y eficiente. Sobre el tiempo en el que han
mantenido su relaciéon con la entidad financiera, el 50% de los entrevistados indicaron tener
una relacion de 1- 3 afos y el resto de 4- 5 afios.

Al consultar si tenian vinculacidon con otra entidad financiera, el 50% de los entrevistados
respondieron que no mantienen relacion con otra entidad ya que al momento no lo
necesita. El otro 50% indicé que mantiene relacidon con cooperativas, pues algunos socios
se han financiado (de forma individual) a través de sus cooperativas para fondear al negocio.
No ha recurrido a financieras porque los intereses son muy altos, al final éstas piden
garantias -igual que los bancos-y con el doble de intereses.




Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de
interés, montos ofertados, plazos, atencién, horarios, facilidades de interaccién (app,
atencidn virtual, sucursal telefdnica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron la atencién y las tasas de interés; en segundo
lugar, esta la facilidad de interaccidn, y en el tercer lugar seleccionaron a la asesoria y otros
(facilitacion de herramientas para la operacién del negocio como puntos de ventas, Yappy,
entre otros).

Tabla 11 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector

Turismo
Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Atencién X
Asesoria X
Facilidad de interaccion X
Tasas de interés X
Otros X

En cuanto a la pregunta sobre la diferencia de los servicios que ofrecen las entidades
financieras en Panamg3, la totalidad de los entrevistados de este sector indicd que si se
diferencian, considerando:

e el acompaifiamiento al empresario, la educacidn financiera, y en otras cosas como
transferencias internacionales donde las financieras no lo hacen y las cooperativas
requieren de bancos intermediarios.

e lacartera o sector que atienden. Segun el tamafio de la entidad financiera asi seran
los productos que ofrecen.

Uso y Apreciacion de los Servicios
Todos los entrevistados indicaron que contar con una institucién financiera que le apoye es
de beneficio para su empresa, debido a:

e laasesoria que le brindan (siempre tienen capacitaciones)

e es importante tenerlo como aval para las transacciones, ademads disminuye la
cantidad de efectivo que se maneja y también como prevencion de fraudes y lavado
de dinero.

Al comparar la entidad con vinculacién principal con otras entidades financieras, el 50% de
los entrevistados consideran que su entidad es “satisfactoria” porque siempre estan alli, dan
respuesta o te orientan sobre donde puede encontrar la respuesta a tu consulta. El otro 50%
indicd que es “regular”, porque con la reactivacién econdmica no han apoyado a las
empresas. Se necesita que no todos los créditos sean garantizados.

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucién financiera, todos indicaron
que utilizan banca en linea, entre las razones se encuentran:




e porque ahorra tiempo, movilizacién y filas.

e el acceso a la informacidn es libre y en tiempo real, lo cual es beneficioso para la
toma de decisiones. Como en la actividad es turismo el poder ver los pagos
reflejados de los clientes de inmediato es vital.

e el ahorro en costos y tiempo

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos que fueron mas seleccionados son: el depdsito de cuenta de ahorro y la tarjeta
de crédito (aunque individual y no de la empresa; pero se utiliza para la gestion empresarial).
Seguido por el ACH y los depésitos de cuenta corriente, tal como se aprecia en la siguiente
grafica.

Grafica 7 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Turismo
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Por otro lado, al consultar sobre ¢ Dénde recibe financiamiento? Todos los entrevistados del
sector turismo respondieron que, principalmente de fondos propios. Sin embargo, también
indicaron que utilizan del flujo de caja de la empresay algunos accionistas han aportado con
fondos de cooperativas.

Sobre la calidad de productos la mitad de los empresarios la clasifican como “buena”.
Destaca lo moderno del punto de venta que permite el pago a través de lector magnéticoy
chip, y el voucher se le puede hacer llegar de forma digital al cliente (a su correo electrdnico).
El resto lo calificd como regular, ya que los productos que ofrecen no van acorde a la
necesidad del mercado. Se tiene los mismos productos de hace 10-15 afios no tienen
intereses blandos, no hay flexibilidad en el acceso al empresario que necesita
financiamiento para hacer crecer su negocio, donde se solicitan garantias y mucha
tramitologia, sin considerar el hacer un andlisis personalizado del empresario.




En cuanto a la calidad de los servicios, el 100% indicé que es buena por la atencién y
resuelven de forma eficiente y eficaz. Aunque falta mas personalizacién en la atencidn.

En adicidon se consultd sobre la existencia de problemas con la entidad financiera principal.
El 100% respondié negativamente. Sin embargo, se opind que:

e falta que le brinden "e-commerce" pues la empresa vende a través de una pdgina
web. Sin embargo, para que realicen el pago la empresa tuvo que vincularse a una
pasarela de pago de un banco que no es de Panama. A fin de mes transfiere esos
fondos a su cuenta local lo que le hace incurrir en costos.

e tendrdn que brindar mejores interés y mayor flexibilidad (mas sencillo el acceso a
financiamiento para el empresario)

Al analizar la fidelizacién se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). Los entrevistados valoraron entre 4- 5 la recomendacion de su
entidad financiera.

Ante la consulta de si puede mejorarse la atencién que le brinda su institucién financiera,
todos los entrevistados respondieron que se podria mejorar:

e incluyendo el producto de e-commerce

e se necesita una atencion personalizada con un andlisis mas exhaustivo de quienes
estan dentro de la empresa, que va mas alla de "conoce a tu cliente". Donde se
indague hasta el nivel educativo entre otros.

e el banco debe actuar realmente como parte del ecosistema empresarial donde no
solo capte y financie, sino que remita a sus clientes a otros actores que le puedan
ayudar a fortalecer sus capacidades.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de
las siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos
canales de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en
tramites o plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para
créditos, Calidad de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para
resolver problemas, Habilidad para resolver problema, Buena comunicacion, Pagina
web amigable, Atencién telefénica.

Los entrevistados indicaron: la accesibilidad como el atributo que se encuentra en el
primer lugar de importancia. Seguido de la pagina web amigable. En tercer lugar,
escogieron calidad de productos financieros y habilidad para resolver problemas; en el
cuarto lugar, la calidad de servicios y no pedir garantias; y en el quinto lugar, seguimiento
a los tramites y la marca de renombre y seriedad.




Tabla 12 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados segtin su Importancia- Sector Turismo

Importancia Atributos
ler lugar Accesibilidad
2do lugar Pagina web amigable
Calidad de productos | Habilidad para resolver
3er lugar . .
financieros problemas
. - No pedirle garantias
4to lugar Calidad de servicio P g .
para créditos
Seguimiento a los La marca de renombre y
5to lugar , . .
tramites de seriedad

En cuanto a la identificacidon a los atributos que mas le satisface a los empresarios del sector
turismo, se encuentran:

o Como mas satisfactorio: pagina web amigable y la accesibilidad
o Seguido de la calidad de los productos financieros, seguimiento a los tramites y
habilidad para resolver problemas.

Por otro lado, se consultd sobre el conocimiento y la utilizacién de los programas de
AMPYME, el 50% indico que conoce “un poco” pero no utiliza los programas (Profimype,
Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla). El 50% restante indicé que conoce,
pero no utiliza los programas de AMPYME. Los entrevistados comentaron lo siguiente:

e El capital semilla es un apoyo muy basico para microempresa, no para arrancar un
negocio mas estructurado. En general se debe hacer mucho solo por 2 mil délares,
considera que eso apoyos deben llegar hasta 10 mil con desembolsos que dependan
del tipo y nivel de emprendimiento. La banca de oportunidades es buena, pero en
tiempos actuales, no hay seguridad de que la empresa pueda pagar.

e Al hacer los acercamientos con los bancos, los oficiales indican que no se estan
desembolsando (los programas de AMPYME). Los bancos piden garantias, pero las
empresas no estan recibiendo ese respaldo.

o AMPYME debe definir sus programas atendiendo los diferentes segmentos de MYPE
(por ejemplo, por sector o actividad econdmica), ya que hay sectores mas atractivos
que otros para la bancay la idea es que todos tengan igual oportunidad.

e Los programas son buenos en general, pero requieren mayor presupuesto y una
atencion personalizada.

e Es necesario reevaluar las alianzas con las entidades financieras verificar su
efectividad y evolucién a través del tiempo y proporcionar informacién al
ecosistema.




Recomendaciones de Politicas Publicas

Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:

e Impulsar el e-commerce para todo aquel que provea un producto y servicio.
Porque eso de transferencias va quedando rezagado el e-commerce es el
presente y el futuro. Es una herramienta urgente que las entidades la integren
de forma amigable.

e La oferta de bancos debe ser mds atractiva y que vayan acordes a las
necesidades actuales de las empresas. No pueden tratar al empresario con las
mismas politicas de hace 10-15 afios, las mismas deben modernizarse.

e Es importante que la banca no solo evallue la situacién cuantitativa de Ia
empresa sino también cualitativa del empresario.

2.2.7 Servicios

En esta seccidon se presentan los resultados de las entrevistas realizada a empresarios del
sector servicio, donde se aprecia la relacidon de éstos con las entidades financieras, el uso y
la apreciacién de los servicios y se presentan algunas recomendaciones de politica publica
para la inclusion financiera del sector MYPE, propuestas por los empresarios de este sector.

Caracterizacidn
El 100% de los entrevistados tienen vinculacién principalmente con bancos, resaltando los
bancos privados. La preferencia de esta entidad se basa:
e en que, aunque tienen limitaciones para la atencion y soluciones para las
microempresas, en la banca estatal es aln peor la situacion.
e el banco (con cartera de microfinanzas) le ofrecié un mejor interés.

En cuanto al tiempo de estar relacionados (cliente y el banco), el 66% de los entrevistados
indicaron tener una relacion de 4- 5 afios. Mientras el 33% mantiene una relacidon con su
banco de mas de 5 anos.

Al consultar si tenian vinculacién con otra entidad financiera, el 100% respondié que no
mantienen relacidn con otra entidad financiera. Entre las razones para ello se encuentran:
e consideran que las otras entidades, como financieras tienen intereses mds altos y
otras politicas
e las financieras casi piden los mismos requisitos que los bancos solo que el
financiamiento es mas caro.
e las cooperativas no tienen un plan de expansion ni impacto en las microempresas
considera que todas las entidades tienen el mismo modelo de negocio por temor
al riesgo.

Sobre los factores que influyen a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera, los entrevistados escogieron y priorizaron entre los siguientes factores: tasas de




interés, montos ofertados, plazos, atencidén, horarios, facilidades de interaccién (app,
atencion virtual, sucursal telefénica, etc.), asesoria, seguimiento y otros (especificar). En el
primer lugar los entrevistados seleccionaron las tasas de interés y otros (tiempo de
respuesta); en segundo lugar, esta la atencidn y los plazos, y en el tercer lugar seleccionaron
a la asesoria, la facilidad de interaccidn y otros (contar con un abanico de ofertas diversas).

Tabla 13 Principales Factores que Influyen al Momento de Preferir una Entidad Financiera- Sector Servicio

Factores Puesto N°1 | Puesto N°2 | Puesto N°3
Atencién X
Asesoria X
Facilidad de interaccion X
Tasas de interés X
Otros X X
Plazos X

En cuanto a la pregunta sobre la diferencia de los servicios que ofrecen las entidades
financieras en Panam3d, el 66% de los entrevistados de este sector indicd que si se
diferencian, considerando:
e La oferta de producto es basicamente la misma, pero lo diferencia el sistema, las
ofertas y los que ofrecen productos para la MYPE
e El banco tiene mas solidez e intereses mas bajos y presta mayor cantidad. Las
financieras tienen altos intereses y son para créditos pequefios y rapidos

Mientras que el 33% indico que, aunque hay pocas diferencias en general es lo mismo. Se
explicd por parte de los entrevistados, que la microempresa es un segmento muy amplio y
hay distintos niveles de micro. La clasificacion amplia (sin considerar los niveles de
microempresa) ha llevado a la banca a mirar con lupa a las micro y crean desventaja a las
micro mas desarrolladas.

Uso y Apreciacién de los Servicios
La mayoria de los entrevistados (66%) indicaron que contar con una institucion financiera
que le apoye es de beneficio para su empresa, debido a:
e e formaliza y le brinda facilidades para tu negocio (cobro, pagos, y transferencias
electrodnicas)
e para tener créditos para situaciones inesperadas

Un 33% menciond que no ve beneficio de contar con una entidad financiera, ya que la
situacion actual ha llevado a la empresa a no poder cumplir con todos los requisitos que la
banca exige y por ello, han tenido que buscar otras alternativas para obtener fondos.

Al comparar la entidad con vinculacidn principal con otras entidades financieras, el 66% de
los entrevistados consideran que su entidad es satisfactoria porque la entidad tiene muchas
ganas de ayudar y cuenta con una mejor atencién. A pesar de que no tienen la mejor tasa
de interés tienen la flexibilidad para el independiente que no tiene ficha. Mientras que el




33% lo califico como regular, por la falta atencién dirigida especificamente a cubrir las
necesidades de la micro y a que siempre piden garantias.

Sobre el principal canal de relacionamiento con su institucién financiera, la mayoria indicé
utilizar banca en linea, y una minoria el chat, entre las razones se encuentran:

e porlaagilidad y la facilidad que ofrece al usuario

e el banco le queda a una hora de distancia. Antes de la pandemia visitaba la sucursal
fisica, pero ahora se contacta via chat

e es lo mas rapido y ahorra el tener que presentarse fisicamente a un lugar, ahora
mas con la pandemia.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, el
producto que fue mas seleccionados es el depdsito de ahorro. Seguido por la tarjeta de
crédito y los préstamos, tal como se aprecia en la siguiente grafica.

Grafica 8 Producto Financieros Mas Utilizados por los Entrevistados- Sector Servicio
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Por otro lado, al consultar sobre ¢ Ddnde recibe financiamiento? El 66% de los empresarios
del sector servicio respondid que, de los bancos, por la solidez, las tasas y la flexibilidad en
los plazos. Mientras que el porcentaje restante indico que se financia con las operaciones
propias de la empresa.

Sobre la calidad de productos el 66%de los empresarios la clasifican como “buena” pues
ofrecen mejores tasas de interés. El resto lo calific6 como regular, pues existen muchas
limitaciones en los productos que ofrecen para el microempresario (no responden a las
necesidades y no es personalizado).

En cuanto a la calidad de los servicios, el 66% indicé que es buena, por la excelente atencion
y personalizada, aunque se comentd que se esperaria mas cantidad y frecuencia de
asesorias para mejorar el desarrollo del negocio. El 33% restante lo considera regular
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porque el gerente de la plaza tiene que ser capacitado para que atienda mejor al
empresario. Al micro, lo atiende el oficial nunca el gerente.

En adicidon se consultd sobre la existencia de problemas con la entidad financiera principal.
El 100% respondié negativamente. Sin embargo, se opind que:

e se necesita mas apoyo al empresario ante esto momentos de incertidumbre

e la banca privada debe dejar la clasificacidon (segmento por tamafio) que a veces
encasilla a los microempresarios. Debe brindar los productos de acuerdo con la
realidad actual.

Al analizar la fidelizacién se pidid que se valorard en una escala de 1-5 que tanto
recomendaria su principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5
totalmente recomendado). Los entrevistados valoraron entre 3-5 la recomendacion de su
entidad financiera. El 33% que valoro en 3, justifico su calificacién, por la falta de atencidn
y productos que respondan a las necesidades de la microempresa.

Ante la consulta de si puede mejorarse la atencidén que le brinda su institucion financiera, el
66% de los entrevistados respondid que, si pudiera mejorarse, principalmente:

e el banco puede hacer el pago directo al proveedor para el cual se estd pidiendo el
préstamo. De esa forma se asegura que el cliente realmente invierta el dinero para
lo que necesita.

e se debe capacitar a los gerentes. La banca debe crear su valor en el capital humano.
De acuerdo con su experiencia, en otros paises los micro son igual de importantes
gue una corporacion y el mismo gerente de ser necesario los atiende. El personal
estd capacitado para atender a todos los segmentos.

En cuanto a los atributos los entrevistados seleccionaron 5 en orden de importancia, de
las siguientes opciones: Tratamiento Especial y personalizado, Accesibilidad (diversos
canales de comunicacién), Seguimiento a sus tramites, Tiempo que demoran en tramites
o plataforma, La marca de renombre y de seriedad, No pedirle garantias para créditos,
Calidad de los productos financieros, Calidad del servicio, Velocidad para resolver
problemas, Habilidad para resolver problema, Buena comunicacién, Pagina web amigable,
Atencidn telefdnica.

Los entrevistados indicaron: el no pedir garantias y el seguimiento de trdmites como los
atributos que se encuentran en el primer lugar de importancia. Seguido del trato
personalizado, accesibilidad y pagina web amigable. En tercer lugar, escogieron velocidad
para resolver problemas, calidad de servicio y atencién telefénica; en el cuarto lugar, el
tiempo que demoran en tramites o en las plataformas; y en el quinto lugar, habilidad para
resolver problemas y la buena comunicacién.




Tabla 14 Atributos de las Entidades Financieras Seleccionados seguin su Importancia- Sector Servicio

Importancia Atributos
. , Seguimiento de
ler lugar No pedirle garantias & -
tramites
- Tratamiento especial
Accesibilidad . P y
2do lugar personalizado.
Pagina web amigable
Velocidad para resolver . .
P Calidad de servicio
3er lugar problemas
Atencion telefénica
Tiempo que demoran en tramites o en las
4to lugar
plataformas
Habilidad para resolver L
5to lugar Buena comunicacién
problemas

En cuanto a la identificacidon a los atributos que mas le satisface a los empresarios del sector
logistica, se encuentran:

o Como mas satisfactorio: No pedirle garantias para el crédito, seguimiento a los
tramites y velocidad para resolver problemas
o Seguido de: Accesibilidad, calidad de servicios y pagina web amigable

Por otro lado, se consultd sobre el conocimiento y la utilizacién de los programas de
AMPYME, el 66% indico que conocer en alguna medida (mucho o poco) los programas, pero
no los utiliza (Profimype, Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla). El 33% solo
conoce el programa de Capital Semilla, pero no lo utiliza. Entre los comentarios sobre los
programas estan:

e Al acercarse alos bancos, no se explica bien el uso de los programas, ademas, piden
un sin fin de requisitos; cuando lo que se necesita es dinero de forma oportuna sin
dejar de atender el negocio.

e Los recursos no son atractivos. Lo que ofrecen en capital semilla es para iniciar un
emprendimiento amateur que no tiene un norte muy claro, pero no para un negocio
solido con metas. Un empresario serio por ese dinero no va a perder tiempo enir a
una capacitacion en temas que ya por su experiencia conoce.

Recomendaciones de Politicas Publicas

Se consulto a los empresarios sobre sus recomendaciones para el disefio de una politica
publica que mejore la inclusién financiera de las empresas del sector MYPE, entre ellas se
encuentran:

e Capacitacion en el uso de productos financieros y como acceder a ellos.

e Tasas mas competitivas

e Requisitos mas asequibles

e Las entidades financieras deben tener una oferta que se ajuste a las diferentes
actividades que desarrolla el empresario, con asesoria y visitas del banco




e Ayudaral empresario a obtener la garantia que necesita para pedir un préstamo.
En otros paises se usa la figura de Fondo Nacional de Garantias (ver Colombia,
Costa Rica y Ecuador) donde empresas con al menos 3 afios de funcionamiento
con movimientos financieros sdélidos pueden acceder a esos fondos. Es una
alianza entre bancos que prestan y cobran sus intereses con el riesgo del fondo
que aporta el Estado. El gobierno tiene subsidios a los del sector agro 8% de
interés, pero debe aplicarse a otros rubros donde los empresarios con
trayectoria probada tengan acceso.

2.3 Percepcidn cuantitativa: encuestas

Para las encuestas, se establecid junto ala AMPYME la cantidad de encuestas requeridas, guardando
que exista respuesta en cada uno de los sectores objetivos: agroindustria, comercio, industrias
creativas, logistica, tecnologia, turismo y servicios. En el cuestionario se identifican aspectos como:
la caracterizacion de la empresa, relacién con los productos y servicios financieros, satisfaccion,
fidelizacion, entre otros.

La herramienta se aplicd con el apoyo de diversos gremios tales como: APATEL, APEDE, Camara
Maritima de Panama, Camara de Turismo de Herrera, CAMTUR, CAPATEC, CCIAP de Panama, CCIAP
de Veraguas, COEL, FUDIS, GANTRAP, LAPGL y UNPYME; asi como los Centros de Competitividad
Regionales: CECOMRO, CECOMCE, CECOMCRO.

Se realizaron 247 encuestas virtuales a nivel nacional contemplando que hubiera respuestas en
todas las actividades econdémicas en los 7 sectores seleccionados: agroindustria, comercio,
industrias creativas, logistica, tecnologia, turismo y servicios. Las encuestas se llevaron a cabo entre
el 23 de marzo y el 24 de abril del 2021.

Datos generales de los empresarios encuestados:

De los empresarios encuestados el 56.3% fueron del género masculino y el 43.7% del género
femenino.

En cuanto alalocalizaciéon de la oficina principal de la empresa se distribuyen de la siguiente manera.
La mayoria se ubican en Panamd con el 43.7%, seguido de Chiriqui con el 15% y Panama Oeste con
el 10.5%.




Grafica 9 Localizacion de la Oficina Principal de la Empresa segun Provincia
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También, se clasificaron por los rangos de edades de los empresarios encuestados, en su mayoria
se ubicaban en los rangos de 40-49 aios y 50-59 afos, como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 15 Rango de Edades de los Empresarios Encuestados

Rango de Edades | Cantidad %
15-19 afios 0 0.0%
20-24 afios 2 0.8%
25-29 afios 18 7.3%
30-39 afios 48 19.4%
40-49 afios 74 30.0%
50-59 afios 67 27.1%
60-69 afios 32 13.0%
70y mas afios 6 2.4%
Total 247 100%

En cuanto al nivel de educacion formal de los empresarios la mayoria contaba con licenciatura
completa y con maestria completa representando mas del 60% de los empresarios.




ESTUDIO DE LA DEMANDA DE SERVICIOS FINANCIEROS DEL SECTOR MYPE

Tabla 16 Nivel de Educacion Formal de los Empresarios Encuestados

Primaria 0 0.0%

Secundaria 13 5.3%

Superior licenciatura (iniciada) 36 14.6%
Superior licenciatura (completada) 94 38.1%
Superior maestria (iniciada) 33 13.4%
Superior maestria (completada) 62 25.1%
Superior Doctorado 7 2.8%
Superior no universitaria 2 0.8%
Ninguna de las anteriores 0 0.0%
Total 247 100%

Ademas, en cuanto al tamafo de empresa, el 66.4% pertenecen al segmento empresarial de la
microempresa y 33.6% a la pequefia empresa.

En cuanto alos empresarios que han confrontado problemas con alguna entidad financiera, el 25.1%
indicaron de manera afirmativa. Dentro de los afectados el 31% indicd cobros indebidos, y el 24.3%
mala atencidn al cliente (el detalle del resto de los problemas estan en la Grafica 10).

Grafica 10 Porcentaje de los Problemas con las Entidades Financieras
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Al analizar la fidelizacion se pidié que se valorara en una escala de 1-5 que tanto recomendaria su
principal entidad financiera (siendo 1 no recomendarlo en lo absoluto y 5 totalmente
recomendado). El 38% de los encuestados valoraron en 4, el 29.4% en 3y el 18.7% en 5.
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Ademas, se abordd el conocimiento y utilizacion de los programas de AMPYME (Profimype,
Fidemicro, Banca de Oportunidades y Capital Semilla). De los encuestados que indicaron alguna de
las dos respuestas los dividimos por el que conoce y el que utiliza. El 21.2% en promedio del total
indicé conocer y el 2.5% en promedio informé que solo utiliza. Los programas mads conocidos y
utilizados fueron Capital semilla y Banca de oportunidades como se muestra en la Tabla 17.

Tabla 17 Porcentaje de Servicios de AMPYME que Conoce y Utiliza

Servicios Conoce Utiliza
Profimype 17.8% 1.6%
Fidemicro 12.1% 2.0%
Banca de oportunidades 27.1% 2.4%
Capital Semilla 27.5% 4.0%

De los encuestados que indicaron que utilizaban los servicios de AMPYME, en su mayoria estan
satisfechos con el servicio. Como se muestra en la Grafica 12.

Grafica 11 Nivel de Satisfaccion de los Servicios Utilizados de AMPYME
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Los resultados de algunas preguntas de la encuesta se analizan de acuerdo con el sector econémico
en el cual la empresa se desarrolla:

2.3.1 Agroindustria

Dentro del sector Agroindustria se analizan aspectos tales como: la caracterizacion de la
empresa y de la relacién con las entidades financieras, se evalla el uso y la apreciacion de
los servicios.

Caracterizacién

El 45.5% de los empresarios contaban con 5-10 empleados, al segmentarlo por tamafio de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequeiia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 5-10 empleados.




Tabla 18 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados seglin Tamaio de Empresa Sector
Agroindustria

Detalle Micro Pequeia Total
1-2 empleados 42.1 0.0 24.2
3-4 empleados 21.1 0.0 12.1
5-10 empleados 36.8 57.1 45.5
11-19 empleados 0.0 35.7 15.2
50 y mas empleados 0.0 7.1 3.0

En cuanto a la condicién que opera la empresa, el 60.6% tienen personeria juridica, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (52.6%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (78.6%).

Para medir el nivel de formalizacidon de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Registro patronal en CSS.

Tabla 19 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequefia Total
Posee RUC 45.0 32.4 39.0
Registro patronal en CSS 20.0 324 26.0
Registro de municipio 10.0 13.5 11.7
Licencia de operacion 25.0 21.6 23.4

Se identificéd el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacién, las empresas del sector tienen un 58.3% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 52.6% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas alto de formalidad con
el 66.1%. Al compararlo con los demas sectores es uno con bajo nivel de formalidad.




Grafica 12 Porcentaje del Nivel de Formalizacion de las Empresas del Sector Agroindustria

200 66.1 66.6
co0 e 58.3
200 412
40.0
30,0 25.4
200
10.0 I
0.0

Micro Pequefia Total

M Agroindustria B Conjunto de Sectores

Relacidn con los Productos y Servicios Financieros

El 75.8% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculacion principal es con
bancos, el 9.1% indicd que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el
6.1% indicé con cooperativas y el 3% con Financieras. Al segmentarlo por tamafo de
empresas, la microempresa el 63.2% indico su vinculaciéon con bancos, el 15.8% indico no
tener vinculacién con ninguna entidad, el 10.5% indico con cooperativas y el 5.3% con

financiera. En el caso de las pequeiias empresas sefialaron solo tener vinculacién con
bancos. Los que indicaron no tener vinculacidn indicaron que las razones eran por los altos
costos y por los requisitos que exigen. Ademds, indicaron que lograban financiar sus
operaciones con ahorros propios y con préstamos familiares y/o amigos.

El 75% indico tener mas de 5 afios vinculados, el 9% de 4-5 afios y el 6% de 1-3 afios. Ademas,
gue tan cubiertas estan sus necesidades, el 57.6% indic6 a nivel basico, el 30.3%
suficientemente cubiertas y el 3% excedieron las expectativas.

En cuanto al principal canal de atencidn que usan, el 54.5% indicé las oficinas fisicas, el
30.3% la banca en linea y el resto se divide en chat y autoservicios.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, los
productos mas seleccionados fueron: prestamos (29.9%), depdsitos cuenta corriente
(28.4%) y depdsito de ahorro (19.4%). También, se evalud si el costo que se pagan por los
servicios financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros los depdsitos cuenta corriente, los préstamos y
las tarjetas de crédito y los pequenos empresarios los préstamos, las tarjetas de créditos y
depdsito de ahorro. Los productos con costos razonables, los microempresarios indicaron
préstamos, depdsito de ahorro, y depdsitos cuenta corriente; los pequeios empresarios,
depdsitos cuenta corriente, préstamos, y depdsito de ahorro.




Tabla 20 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacién de sus Costos del Sector
Agroindustria

Micro Pequeia

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 0.0 25.0 21.9 15.4 18.2 17.1 | 194
Depdsitos cuenta corriente 50.0 21.4 25.0 7.7 45.5 31.4 | 28.4
Depdsito a plazo 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
Préstamos 25.0 28.6 28.1 46.2 22.7 31.4 | 29.9
Tarjeta de crédito 25.0 7.1 9.4 23.1 0.0 8.6 | 9.0
Leasing 0.0 3.6 3.1 0.0 0.0 00 | 1.5
Factoring 0.0 0.0 0.0 7.7 0.0 29 | 15
Cartas de crédito 0.0 3.6 3.1 0.0 4.5 29 | 3.0
ACH 0.0 10.7 9.4 0.0 9.1 57 | 75
Punto de venta movil 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0

Solicitud antes de la pandemia
Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 62.5% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 57.1% de los

pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominé al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 20.0%

e Cuotas acordes con su capacidad de pago 10.0%

e Relacidn previa con la institucién 70.0%
Pequefia empresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 62.5%

e Relacidn previa con la institucién 37.5%

Les fue otorgado el 70% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el
87.5% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Cambio de politicas bancarias, Pandemia, Poco personal

e Porque la empresa tenia otros compromisos y no pudieron consolidar las deudas

e Tuve problemas con un préstamo que afecto mis referencias personales

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
mejorar lainfraestructura; comparar maquinaria, insumos y equipo; y pago de otras deudas.
La pequefia empresa indicd en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; mejorar
la infraestructura; y pago de otras deudas.




Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultd si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 18.7% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 57.1% de los pequefios empresarios.

También se les consulté cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Relacidn previa con la institucién 100.0%
Pequeifia empresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 16.7%

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 33.3%

e Relacidn previa con la institucién 50.0%

Les fue otorgado el 66.7% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el
66.7% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Atrasos en los procesos por parte del banco para hacer la presentacién del crédito

e Elbanco no quiso

e Por motivos de la pandemia, ya que todo se paralizo.

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
para adaptarse a la nueva normalidad; y cubrir gastos inesperados. La pequefia empresa
indicé en su mayoria: pago de otras deudas; y para adaptarse a la nueva normalidad.

2.3.2 Comercio

Dentro del sector Comercio se analizan aspectos tales como: la caracterizacion de la
empresa y de la relacién con las entidades financieras, se evalla el uso y la apreciacidn de
los servicios.

Caracterizacion

El 42.9% de los empresarios contaban con 1-2 empleados, al segmentarlo por tamafio de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequefia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 5-10 empleados.




Tabla 21 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segiin Tamaino de Empresa del Sector

Comercio
Detalle Micro Pequeia Total
1-2 empleados 54.3 14.3 42.9
3-4 empleados 31.4 7.1 24.5
5-10 empleados 11.4 35.7 18.4
11-19 empleados 0.0 7.1 2.0
20-49 empleados 2.9 21.4 8.2
50 y mas empleados 0.0 14.3 4.1

En cuanto a la condicién que opera la empresa, el 53.1% tienen personeria juridica, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (62.9%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (92.9%).

Para medir el nivel de formalizacidon de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Licencia de operacion.

Tabla 22 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequefia Total
Posee RUC 31.7 24.0 28.8
Registro patronal en CSS 19.5 28.0 22.7
Registro de municipio 18.3 24.0 20.5
Licencia de operacién 30.5 24.0 28.0

Se identificd el nivel de formalizacidn de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacién, las empresas del sector tienen un 67.3% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 58.6% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas alto de formalidad con
el 89.3%. Al compararlo con los demds sectores es el tercer sector con mayor nivel de
formalidad.
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Relacidn con los Productos y Servicios Financieros

El 59.2% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculacion principal es con
bancos, el 30.6% indicé que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el
2% indicd con cooperativas y el 8% con Financieras. Al segmentarlo por tamafio de
empresas, la microempresa el 45.7% indico su vinculacién con bancos, el 40% indico no
tener vinculacidn con ninguna entidad, el 11.4% indico con financieras y el 2.9% con
cooperativas. En el caso de las pequefias empresas sefialaron que el 92.9% tener vinculacion
con bancos y el 7.1% no tiene vinculacion. En el caso de las pequeiias empresas sefialaron
solo tener vinculacidon con bancos. Los que indicaron no tener vinculacién expresaron que
las razones eran por los altos costos, por los requisitos que exigen y por la distancia. Ademas,
indicaron que lograban financiar sus operaciones con ahorros propios, con préstamos
familiares y/o amigos y con crédito comercial.

El 51% indicé tener mas de 5 afios vinculados, el 14.3% de 1-3 afos, el 4% de 1-3 afios y el
resto no respondid. Ademas, que tan cubiertas estan sus necesidades, el 57.1% indic6 a
nivel basico, el 8.2% suficientemente cubiertas y el 4.1% excedieron las expectativas, el
resto no respondio.

En cuanto al principal canal de atencién que usan, el 30.6% indicé banca en linea y el 24.5%
oficinas fisicas.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: depdsitos cuenta corriente (29.1%), ACH (17.4%) y
préstamos (15.1%). También, se evalud si el costo que se pagan por los servicios financieros
es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los microempresarios
consideraron muy caros los depdsitos cuenta corriente, los préstamos y las tarjetas de
crédito y los pequefios empresarios depdsito cuenta corriente, los préstamos, y las tarjetas
de créditos. Los productos con costos razonables, los microempresarios indicaron depésitos
cuenta corriente, ACH y depdsito de ahorro; los pequefios empresarios, depdsitos cuenta
corriente, ACH. y puntos de venta movil.




Tabla 23 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacion de sus Costos del Sector Comercio

Micro Pequena

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 16.1 15.8 16.3 0.0 9.5 5.7 | 11.6
Depdsitos cuenta corriente 22.6 36.8 28.6 29.4 28.6 31.4 | 29.1
Depdsito a plazo 6.5 5.3 6.1 0.0 4.8 29 | 47
Préstamos 22.6 5.3 16.3 23.5 4.8 14.3 | 15.1
Tarjeta de crédito 22.6 0.0 14.3 17.6 4.8 11.4 | 12.8
Leasing 0.0 0.0 0.0 0.0 4.8 2.9 1.2
Factoring 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
Cartas de crédito 0.0 0.0 0.0 5.9 0.0 29 | 1.2
ACH 9.7 26.3 16.3 5.9 28.6 20.0 | 17.4
Puntos de venta movil 0.0 10.5 2.0 17.6 14.3 86 | 7.0

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 57.1% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 69.2% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominéd al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 8.3%
e Cuotas acordes con su capacidad de pago 8.3%
e Obtencién del monto deseado en mano 8.3%
e Otros (especifique) 8.3%
e Proximidad 16.7%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 16.7%
e Relacidn previa con la institucion 33.3%
Pequefia empresa
e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 22.2%
e Obtencién del monto deseado en mano 11.1%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 11.1%
e Relacién previa con la institucion 55.6%

Les fue otorgado el 58.3% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa vy el
66.7% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:
e Muchos requisitos
e No lotome por que la mensualidad era muy altay el plazo del préstamo muy corto.
Era lo que encarecia la mensualidad.




e No pudimos consolidar, pues la banca donde tenemos préstamos comerciales con
garantia hipotecaria traspaso desde el inicio mi casa y propiedad a una fiduciaria
por lo que los otros bancos negaron la consolidacion porque una de las garantias
literalmente no es mia.

e Por mis estados financieros, aunque tuviera una buena garantia

e Por mis estados financieros a pesar de que tenia una buena garantia

e Riesgo de laindustria de la construccion

e Tazadeinterés muy alto

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
mejorar lainfraestructura; comparar maquinaria, insumosy equipo; y pago de otras deudas.
La pequefia empresa indicé en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; mejorar
la infraestructura; y pago de otras deudas.

Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultd si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 14.3% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 38.5% de los pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominéd al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Obtencion del monto deseado en mano 33.3%

e Proximidad 33.3%

e Relacidn previa con la institucién 33.3%
Pequefia empresa

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 40.0%

e Relacidn previa con la institucién 60.0%

Les fue otorgado el 100% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el
60% de la pequeiia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Porla Pandemia

e Solicitaban muchas garantias que no todas podia cumplir

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
cubrir gastos inesperados. La pequefia empresa indicd en su mayoria: pago de otras deudas;
comprar maquinaria, insumos y equipo; y para el pago de planilla.

2.3.3 Industrias Creativas

Dentro del sector Industrias Creativas se analizan aspectos tales como: la caracterizacién de
la empresa y de la relacién con las entidades financieras, se evalta el uso y la apreciacién
de los servicios.




Caracterizacién

El 36% de los empresarios contaban con 1-2 empleados, al segmentarlo por tamafo de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequeiia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 5-10 empleados.

Tabla 24 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segiin Tamaio de Empresa del Sector
Industrias Creativas

Detalle Micro Pequefa Total
1-2 empleados 50.0 0.0 36.0
3-4 empleados 33.3 14.3 28.0
5-10 empleados 16.7 71.4 32.0
11-19 empleados 0.0 14.3 4.0

En cuanto a la condicién que opera la empresa, el 52% tienen personeria juridica, al
segmentarlo por tamafo de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (66.7%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (100%).

Para medir el nivel de formalizacién de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Licencia de operacion.

Tabla 25 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequeia Total
Posee RUC 36.2 31.6 34.8
Registro patronal en CSS 14.9 21.1 16.7
Registro de municipio 19.1 15.8 18.2
Licencia de operacién 29.8 31.6 30.3

Se identificéd el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacion, las empresas del sector tienen un 66% de formalidad, al
segmentarlo por tamafo de empresas, la microempresa contaba con el 65.3% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas alto de formalidad con
el 67.9%.
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Relacién con los Productos y Servicios Financieros

El 56% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculacion principal es con bancos,
el 32% indicé que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el 8% indicé
con cooperativas y el 4% con Financieras. Al segmentarlo por tamafio de empresas, la

microempresa el 38.9% indico su vinculacion con bancos, el 44.4% indico no tener
vinculacion con ninguna entidad, el 11.1% indico con cooperativas y el 5.6% con financiera.
En el caso de las pequefias empresas sefialaron solo tener vinculacién con bancos. Los que
indicaron no tener vinculacién indicaron que las razones eran por los altos costos y por los
requisitos que exigen. Ademas, indicaron que lograban financiar sus operaciones con
ahorros propios, con préstamos familiares y/o amigos y otros indicaron banca de
oportunidad y banco en el extranjero.

El 44% indicé tener mas de 5 afios vinculados, el 16% de 4-5 afios y el 8% de 1-3 afos.
Ademas, que tan cubiertas estdn sus necesidades, el 44% indicé a nivel basico, el 20%
suficientemente cubiertas y el 4% excedieron las expectativas.

En cuanto al principal canal de atencidn que usan, con el 28% ambas indicaron las oficinas
fisicas y la banca en linea.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: ACH (19.6%), tarjeta de crédito (19.6%), y depdsitos
cuenta corriente (17.4%). También, se evaluéd si el costo que se pagan por los servicios
financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros las tarjetas de crédito, ACH, los depdsitos cuenta
corriente, y los préstamos y los pequefios empresarios los préstamos, y las tarjetas de
créditos. Los productos con costos razonables, los microempresarios indicaron depésito de
ahorro, y ACH; los pequefios empresarios, depdsitos cuenta corriente, depdsito de ahorro,
y ACH.




Tabla 26 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacion de sus Costos del Sector Industrias

Creativas
Micro Pequeia

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 11.1 25.0 21.7 0.0 20.0 9.5 | 15.2
Depdsitos cuenta corriente 11.1 12.5 13.0 15.4 30.0 23.8 | 17.4
Depdsito a plazo 0.0 12.5 8.7 0.0 10.0 48 | 6.5
Préstamos 11.1 12.5 13.0 23.1 10.0 19.0 | 15.2
Tarjeta de crédito 44.4 6.3 21.7 23.1 10.0 19.0 | 19.6
Leasing 0.0 0.0 0.0 7.7 0.0 48 | 2.2
Factoring 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
Cartas de crédito 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
ACH 22.2 18.8 21.7 15.4 20.0 19.0 | 19.6
Puntos de venta movil 0.0 12.5 0.0 15.4 0.0 0.0 | 43

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 10% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 57.1% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominé al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa
e Otros (fue el Unico que me financio después de tocar muchas puertas)
Pequefia empresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 25%
e Otros 25%
e Relacién previa con la institucion 50%

Les fue otorgado el 100% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el
75% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Riesgo del mercado al cual pertenece mi giro de negocio

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
comparar maquinaria, insumos y equipo; y pago de otras deudas. La pequefia empresa
indicé en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; y mejorar la infraestructura.

Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultod si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 0% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 14.3% de los pequefios empresarios.




También se les consultd cual fue el criterio que predominé al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Pequefia empresa

e Otros (Reactivaciéon econdmica)

No se le fue otorgado los préstamos solicitados. No dejaron comentario sobre el tema.

Aunque no fue otorgado los préstamos solicitados, la pequeiia empresa indicé en su
mayoria lo usaria: para adaptarse a la nueva normalidad; y comprar maquinaria, insumos y
equipos.

2.3.4 Logistica

Dentro del sector Logistico se analizan aspectos tales como: la caracterizacidon de la empresa
y de la relacion con las entidades financieras, se evalla el uso y la apreciacién de los
servicios.

Caracterizacidn

El 31.6% de los empresarios se reflejan de igual manera que contaban con 1-2, 3-4 y 5-10
empleados, al segmentarlo por tamaifio de empresas, en su mayoria de la microempresa
contaban de 1-2 y 3-4 empleados, mientras la pequefia empresa en su mayoria se ubicaba
en el rango de 5-10 empleados.

Tabla 27 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segiin Tamaino de Empresa del Sector

Logistica
Detalle Micro Pequefa Total
1-2 empleados 333 28.6 31.6
3-4 empleados 333 28.6 31.6
5-10 empleados 25.0 42.9 31.6
11-19 empleados 8.3 0.0 5.3

En cuanto a la condicién que opera la empresa, el 52.6% tienen personeria natural, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (58.3%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (57.1%).

Para medir el nivel de formalizacién de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Registro patronal en CSS.




Tabla 28 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequena Total
Posee RUC 33.3 36.8 34.6
Registro patronal en CSS 21.2 26.3 23.1
Registro de municipio 21.2 21.1 21.2
Licencia de operacién 24.2 15.8 21.2

Se identificé el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacidn, las empresas del sector tienen un 68.4% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 68.8% de
formalidad, mientras la pequeiia empresa contaba con un nivel mas bajo de formalidad con
el 67.9%.
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Relacidn con los Productos y Servicios Financieros

El 84.2% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculacién principal es con
bancos, el 10.5% indicé con cooperativas y el 5.3% con Financieras. Al segmentarlo por
tamafio de empresas, la microempresa el 83.3% indico su vinculacion con bancos, y el 16.7%

indico con cooperativas. En el caso de las pequeiias empresas el 85.7% sefialaron tener
vinculacion con bancos y el 14.3% con financieras. En el caso de las pequefias empresas
sefialaron solo tener vinculacién con bancos.

El 47.4% indico tener mas de 5 afios vinculados, el 26.3% de 4-5 afios y el 26.3% de 1-3 afos.
Ademads, que tan cubiertas estan sus necesidades, el 52.6% indicd suficientemente
cubiertas, el 42.1% a nivel basico, y el 5.3% excedieron las expectativas.

En cuanto al principal canal de atencion que usan, el 52.6% indicé la banca en linea, el 26.3%
las oficinas fisicas y el resto se divide en autoservicios, chat y sucursal telefénica.




En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucién financiera, los
productos mas seleccionados fueron: ACH (23.1%), depdsitos cuenta corriente (23.1%) y
depdsito de ahorro (21.2). También, se evalud si el costo que se pagan por los servicios
financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros tarjeta de crédito, y ACH, y los pequeiios
empresarios los préstamos, las tarjetas de créditos y leasing. Los productos con costos
razonables, los microempresarios indicaron ACH, depdsito de ahorro, y depdsitos cuenta
corriente; los pequefios empresarios, depdsitos cuenta corriente, depésito de ahorro y ACH.

Tabla 29 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacion de sus Costos del Sector Logistica

Micro Pequena

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 14.3 25.0 22.6 0.0 22.2 19.0 | 21.2
Depositos cuenta corriente 0.0 25.0 19.4 0.0 33.3 28.6 | 23.1
Depdsito a plazo 0.0 4.2 3.2 0.0 5.6 48 | 3.8
Préstamos 0.0 8.3 6.5 33.3 11.1 14.3 | 9.6
Tarjeta de crédito 429 4.2 12.9 333 0.0 48 | 9.6
Leasing 0.0 0.0 0.0 33.3 0.0 48 | 1.9
Factoring 14.3 0.0 3.2 0.0 0.0 00 | 19
Cartas de crédito 0.0 8.3 6.5 0.0 0.0 0.0 | 3.8
ACH 28.6 25.0 25.8 0.0 22.2 19.0 | 23.1
Puntos de venta movil 0.0 0.0 0.0 0.0 5.6 48 | 19

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 33.3% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 57.1% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominé al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 50.0%

e Relacidn previa con la institucién 50.0%
Pequefia empresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 25.0%

e Cuotas acordes con su capacidad de pago 50.0%

e Relacidn previa con la institucién 25.0%

Les fue otorgado el 75% de los préstamos solicitados por parte de la micro empresa y el
100% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e No cubriamos los requisitos exigidos por el banco




En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
cubrir gastos inesperados; mejorar la infraestructura; y pago de otras deudas. La pequefia
empresa indicd en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; pago de otras
deudas; y cubrir gastos inesperados.

Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultod si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 25% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 14.3% de los pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominé al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Proximidad 33.3%

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 33.3%

e Relacién previa con la institucion 33.3%
Pequefia empresa

e Relacidén previa con la institucién 100.0%

Les fue otorgado el 66.7% de los préstamos solicitados por parte de la micro empresa vy el
100% de la pequeiia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e No cubriamos los requisitos exigidos por el banco

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
pago de otras deudas; para adaptarse a la nueva normalidad; y cubrir gastos inesperados.
La pequefia empresa indicd en su mayoria: pago de otras deudas; y para adaptarse a la
nueva normalidad.

2.3.5 Servicios

Dentro del sector Servicios se analizan aspectos tales como: la caracterizacién de la empresa
y de la relacién con las entidades financieras, se evalua el uso y la apreciacidon de los
servicios.

Caracterizacién

El 36% de los empresarios contaban con 1-2 empleados, al segmentarlo por tamafio de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequeia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 3-4 y 5-10 empleados.




Tabla 30 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segin Tamaino de Empresa del Sector

Servicios
Detalle Micro Pequeia Total
1-2 empleados 46.9 16.7 36.0
3-4 empleados 28.1 27.8 28.0
5-10 empleados 18.8 27.8 22.0
11-19 empleados 6.3 16.7 10.0
20-49 empleados 0.0 11.1 4.0

En cuanto a la condiciéon que opera la empresa, el 58% tienen personeria juridica, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (59.4%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (88.9%).

Para medir el nivel de formalizacion de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Licencia de operacion.

Tabla 31 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequefia Total
Posee RUC 37.5 30.5 34.5
Registro patronal en CSS 16.3 27.1 20.9
Registro de municipio 21.3 20.3 20.9
Licencia de operacion 25.0 22.0 23.7

Se identificd el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacidn, las empresas del sector tienen un 69.5% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 62.5% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas alto de formalidad con
el 81.9%. Al compararlo con los demas sectores es uno con bajo nivel de formalidad.
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Relacidn con los Productos y Servicios Financieros

El 62% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculaciéon principal es con bancos,
el 32% indicé que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el 2% indico
con cooperativas y el 4% con otros. Al segmentarlo por tamafio de empresas, la
microempresa el 53.1% indico su vinculacidn con bancos, el 40.6% indico no tener
vinculacion con ninguna entidad, el 3.1% indico con cooperativas. En el caso de las pequefiias
empresas el 77.8% sefialaron tener vinculacién con bancos y el 16.7% indico que no tenian
vinculacion con entidades. Adicional, en otros sefialaron que obtuvieron prestamos con
amigos. En el caso de las pequefias empresas sefialaron solo tener vinculacién con bancos.
Los que indicaron no tener vinculacién indicaron que las razones eran por los altos costos y
por los requisitos que exigen. Ademas, indicaron que lograban financiar sus operaciones con
ahorros propios y con préstamos familiares y/o amigos.

El 67.6% indico tener mas de 5 afios vinculados, el 20.6% de 4-5 afios y el 11.8% de 1-3 afos.
Ademas, que tan cubiertas estan sus necesidades, el 85.3% indicé a nivel basico, y el 14.7%
suficientemente cubiertas.

En cuanto al principal canal de atencién que usan, el 61.8% la banca en linea, el 26.5% indicé
las oficinas fisicas, y el resto se divide en ATM y autoservicios.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: depdsitos cuenta corriente (29.2%), ACH (20.2%), vy
tarjeta de crédito (19.1%). También, se evalud si el costo que se pagan por los servicios
financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros las tarjetas de crédito, y depdsito de cuenta
corriente. En cuanto, los pequefos empresarios las tarjetas de créditos, depdsito cuenta
corriente, y ACH. Los productos con costos razonables, los microempresarios indicaron
depdsitos cuenta corriente, depdsito de ahorro, y ACH; los pequefios empresarios,
depdsitos cuenta corriente, y ACH.




Tabla 32 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacion de sus Costos del Sector Servicios

Micro Pequena

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 11.5 21.7 16.3 10.5 9.5 10.0 | 13.5
Depdsitos cuenta corriente 19.2 39.1 28.6 26.3 33.3 30.0 | 29.2
Depdsito a plazo 0.0 4.3 2.0 0.0 0.0 0.0 1.1
Préstamos 15.4 4.3 10.2 10.5 9.5 10.0 | 10.1
Tarjeta de crédito 34.6 4.3 20.4 31.6 4.8 17.5 | 19.1
Leasing 0.0 0.0 0.0 5.3 4.8 50 | 2.2
Factoring 0.0 0.0 0.0 0.0 4.8 2.5 1.1
Cartas de crédito 3.8 4.3 4.1 0.0 4.8 25 | 34
ACH 15.4 21.7 18.4 15.8 28.6 22.5 | 20.2
Puntos de venta movil 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 31.6% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 46.7% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predominéd al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 16.7%
e Cuotas acordes con su capacidad de pago 16.7%
e Obtencién del monto deseado en mano 33.3%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 16.7%
e Relacidén previa con la institucién 16.7%
Pequefia empresa
e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 28.6%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 14.3%
e Relacién previa con la institucion 57.1%

Les fue otorgado el 83.3% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa vy el
100% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Exceso de documentos solicitados

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
mejorar lainfraestructura; comparar maquinaria, insumos y equipo; y pago de otras deudas.
La pequefia empresa indicd en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; mejorar
la infraestructura; y pago de otras deudas.




Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultd si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 15.8% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 20% de los pequeiios empresarios.

También se les consulté cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 33.3%

e Obtencién del monto deseado en mano 33.3%

e Relacidn previa con la institucién 33.3%
Pequefia empresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 66.7%

e Relacidn previa con la institucién 33.3%

Les fue otorgado el 33.3% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el
33.3% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:

e Actividad no calificaba

e No contar con avales hipotecarios

e Piden demasiados sustentadores

e No tenia capacidad

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
para adaptarse a la nueva normalidad; y otros (gastos operativos de la empresa y para
cancelar deudas de una sucursal nueva que tuve que cerrar por el Covid). La pequefia
empresa indicd en su mayoria: cubrir gastos inesperados; pago de otras deudas; y para
adaptarse a la nueva normalidad.

2.3.6 Tecnologia

Dentro del sector Tecnologia se analizan aspectos tales como: la caracterizaciéon de la
empresa y de la relacién con las entidades financieras, se evalla el uso y la apreciacién de
los servicios.

Caracterizacidn

El 47.4% de los empresarios contaban con 1-2 empleados, al segmentarlo por tamaiio de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequeiia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 5-10 empleados.




Tabla 33 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segiin Tamaino de Empresa del Sector

Tecnologia
Detalle Micro Pequeia Total
1-2 empleados 72.0 0.0 47.4
3-4 empleados 12.0 15.4 13.2
5-10 empleados 16.0 53.8 28.9
11-19 empleados 0.0 15.4 5.3
20-49 empleados 0.0 15.4 53

En cuanto a la condicién que opera la empresa, el 65.8% tienen personeria juridica, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria juridica (52%), mientras la pequefia empresa también con personeria juridica
(92.3%).

Para medir el nivel de formalizacidon de las empresas se consultaron si contaban con las
siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Licencia de operacion.

Tabla 34 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequefia Total
Posee RUC 33.3 27.1 30.8
Registro patronal en CSS 19.4 25.0 21.7
Registro de municipio 22.2 25.0 23.3
Licencia de operacion 25.0 22.9 24.2

Se identificd el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacidn, las empresas del sector tienen un 78.9% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 72% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas alto de formalidad con
el 92.3%. Al compararlo con los demas sectores es el que cuenta con mayor nivel de
formalidad, ya sea por segmento o general.
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Relacidn con los Productos y Servicios Financieros

El 71% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculaciéon principal es con bancos,
el 21% indicé que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el 2.6% indicé
con cooperativas y el 5.3% con Financieras. Al segmentarlo por tamafo de empresas, la
microempresa el 64% indico su vinculacién con bancos, el 28% indico no tener vinculacién
con ninguna entidad, el 4% indico con cooperativas y el 4% con financiera. En el caso de las
pequeias empresas el 84.6% sefialaron tener vinculacién con bancos, el 7.7% con
financieras y el 7.7% no tener vinculacion. En el caso de las pequenas empresas seialaron
solo tener vinculacion con bancos. Los que indicaron no tener vinculacién indicaron que las
razones eran por los altos costos, por los requisitos que exigen, y en otros sefialaron altos
costos de interés y deudas anteriores. Ademas, indicaron que lograban financiar sus
operaciones con ahorros propios y con préstamos familiares y/o amigos.

El 40% indico tener mas de 5 afios vinculados, el 40% de 1-3 afios y el 20% de 4-5 ainos.
Ademas, que tan cubiertas estan sus necesidades, el 70% indicd a nivel basico, el 23.3%
suficientemente cubiertas y el 6.7% excedieron las expectativas.

En cuanto al principal canal de atencién que usan, el 46.7% indicd la banca en linea, el 33.3%
las oficinas fisicas y el resto se divide en sucursal telefénica, autoservicios y asistente virtual.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: ACH (21.8%), depdsitos cuenta corriente (19.2%) y
tarjeta de crédito (17.9%). También, se evalud si el costo que se pagan por los servicios
financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamafio de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros las tarjetas de crédito, los préstamos, y los
depdsitos cuenta corriente. En cuento, los pequefios empresarios las tarjetas de créditos,
ACH vy depdsito cuenta corriente. Los productos con costos razonables, los
microempresarios indicaron ACH, depdsito de ahorro, y prestamos; los pequefos
empresarios, depdsitos cuenta corriente, ACH, y depédsito de ahorro.




Tabla 35 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacién de sus Costos del Sector Tecnologia

Micro Pequena

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 7.1 26.7 20.0 0.0 20.0 12.1 | 16.7
Depdsitos cuenta corriente 21.4 13.3 15.6 21.4 25.0 24.2 | 19.2
Depdsito a plazo 0.0 6.7 4.4 0.0 5.0 3.0 | 3.8
Préstamos 28.6 16.7 20.0 14.3 0.0 6.1 | 14.1
Tarjeta de crédito 35.7 10.0 17.8 21.4 15.0 18.2 | 179
Leasing 0.0 0.0 0.0 14.3 5.0 9.1 | 3.8
Factoring 0.0 0.0 0.0 0.0 5.0 3.0 1.3
Cartas de crédito 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
ACH 7.1 26.7 20.0 21.4 25.0 24.2 | 21.8
Puntos de venta movil 0.0 0.0 2.2 7.1 0.0 00 | 1.3

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 44.4% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 66.7% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 62.5%
e Cuotas acordes con su capacidad de pago 12.5%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 12.5%
e Relacién previa con la institucion 12.5%
Pequefia empresa
e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 12.5%
e Obtencidn del monto deseado en mano 12.5%
e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 25.0%
e Relacidn previa con la institucion 50.0%

Les fue otorgado el 75% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y el 50%
de la pequena empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:
e Eliminaron la opcién que tenian de dar préstamo sin Garantia. No tenemos
Inmuebles
e laentidad financiera es muy estricta en cuanto a las entidades a las que presta. No
sé si es nuestra oficial que no cree en el negocio o si es que el Banco tiene una
politica de no prestar a la PYMES, lo cierto es que no nos prestan.
e No cumplimos sus requisitos
e Politicas del banco




e Restricciones de riesgo del banco y falta de vision parte de la entidad bancaria.

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
mejorar la infraestructura; gastos inesperados; y pago de otras deudas. La pequefia
empresa indicd en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; mejorar la
infraestructura; y pago de otras deudas.

Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultd si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 16.7% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 25% de los pequeiios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 33.3%

e Proximidad 33.3%

e Relacidén previa con la institucién 33.3%
Pequefia empresa

e Cuotas acordes con su capacidad de pago 33.3%

e Otros (lainstitucién iba apoyar en Pandemia) 33.3%

e Relacidn previa con la institucion 33.3%

Les fue otorgado el 66.7% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa vy el
33.3% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:
e El banco indica que no da prestamos en la pandemia ni hace factoring de cuentas
de gobierno
e Nunca nos dieron respuesta

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
para pagos de otras deudas; para adaptarse a la nueva normalidad; y cubrir gastos
inesperados. La pequefia empresa indicé: cubrir gastos inesperados; pago de otras deudas;
y para adaptarse a la nueva normalidad.

2.3.7 Turismo

Dentro del sector Turismo se analizan aspectos tales como: la caracterizacidn de la empresa
y de la relacion con las entidades financieras, se evalla el uso y la apreciacién de los
servicios.




Caracterizacién

El 42.9% de los empresarios contaban con 1-2 empleados, al segmentarlo por tamafio de
empresas, en su mayoria de la microempresa contaban de 1-2 empleados, mientras la
pequeiia empresa en su mayoria se ubicaba en el rango de 5-10 empleados.

Tabla 36 Porcentaje de Empresas por Cantidad de Empleados segiin Tamaino de Empresa del Sector

Turismo
Detalle Micro Pequeia Total
1-2 empleados 56.5 20.0 45.5
3-4 empleados 34.8 20.0 30.3
5-10 empleados 8.7 40.0 18.2
11-19 empleados 0.0 20.0 6.1

En cuanto a la condicidon que opera la empresa, el 57.6% tienen personeria natural, al
segmentarlo por tamafio de empresas, en su mayoria la microempresa operaba con
personeria natural (65.2%), mientras la pequefia empresa con personeria juridica (60%).

Para medir el nivel de formalizacidon de las empresas se consultaron si contaban con las

siguientes variables: (RUC, Registro patronal en CSS, Registro de municipio, y Licencia de
operacion). La mayoria de las empresas contaban con RUC y Registro de municipio.

Tabla 37 Porcentaje de Empresas por Requerimiento Empresarial

Detalle Micro Pequena Total
Posee RUC 35.8 47.4 38.9
Registro patronal en CSS 22.6 10.5 19.4
Registro de municipio 22.6 26.3 23.6
Licencia de operacién 18.9 15.8 18.1

Se identificé el nivel de formalizacién de las empresas, utilizando los requerimientos
empresariales, entre mayor es la cantidad de requerimiento cumplidos por la empresa
mayor es el nivel de formalizacién, las empresas del sector tienen un 54.5% de formalidad,
al segmentarlo por tamafio de empresas, la microempresa contaba con el 57.6% de
formalidad, mientras la pequefia empresa contaba con un nivel mas bajo de formalidad con
el 47.5%. Al compararlo con los demads sectores es el sector con mas bajo nivel de
formalidad.
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Relacién con los Productos y Servicios Financieros

El 48.5% de los empresarios encuestados indicaron que su vinculacion principal es con
bancos, el 30.3% indicé que en este momento no tenia vinculacién con ninguna entidad, el
12.1% indicd con cooperativas, el 6.1% con financieras y el 3% otros. Al segmentarlo por
tamafio de empresas, la microempresa el 43.5% indico su vinculacién con bancos, el 30.4%
indico no tener vinculacién con ninguna entidad, el 13% indico con cooperativas y el 8.7%
con financiera y 4.3% otros (Procaja). En el caso de las pequefias empresas sefialaron el 60%
tener vinculacion con bancos, el 30% indicd no tener vinculacion y el 10% con cooperativas.
En el caso de las pequefias empresas sefialaron solo tener vinculacién con bancos. Los que
indicaron no tener vinculacién indicaron que las razones eran por los altos costos, por los
requisitos que exigen, por la distancia y en otros un encuestado seialo “no cree en ellos”.
Ademads, indicaron que lograban financiar sus operaciones con ahorros propios y con
préstamos familiares y/o amigos.

El 43.5% indico tener mas de 5 afios vinculados, el 30.4% de 1-3 afios y el 26.1% de 4-5 afos.
Ademas, que tan cubiertas estdn sus necesidades, el 69.6% indico a nivel basico, el 26.1%
suficientemente cubiertas y el 4.3% excedieron las expectativas.

En cuanto al principal canal de atencidn que usan, el 52.1% indicé las oficinas fisicas, el
30.4% la banca en linea y el resto se divide en ATM, Chat y autoservicios.

En cuanto a los principales productos que utiliza de su principal institucion financiera, los
productos mas seleccionados fueron: depésitos cuenta corriente (21.6%), depdsito de
ahorro (17.6%), y préstamos (17.6%). También, se evalud si el costo que se pagan por los
servicios financieros es muy caro o razonable. Al segmentarlo por tamano de empresa, los
microempresarios consideraron muy caros los depdsitos de cuenta corriente, los depdsitos
de ahorro, los préstamos y las tarjetas de crédito. Por el lado de los pequefios empresarios
los puntos de venta movil, los depdsitos de cuenta corriente, los préstamos, y las tarjetas
de créditos. Los productos con costos razonables, los microempresarios indicaron depdsito
de ahorro, préstamos y ACH; los pequefios empresarios, depdsitos cuenta corriente, y
depdsito puntos de venta movil.




Tabla 38 Principales Productos Financieros Utilizados y su Evaluacion de sus Costos del Sector Turismo

Micro Pequena

Detalle Muy caro | Razonable | Total | Muy caro | Razonable | Total | Total
Depdsito de ahorro 33.3 24.0 24.2 0.0 11.1 5.9 | 17.6
Depdsitos cuenta corriente 33.3 12.0 15.2 25.0 33.3 35.3 | 21.6
Depdsito a plazo 0.0 8.0 6.1 0.0 11.1 5.9 5.9
Préstamos 16.7 24.0 21.2 16.7 0.0 11.8 | 17.6
Tarjeta de crédito 16.7 12.0 12.1 16.7 0.0 11.8 | 11.8
Leasing 0.0 0.0 0.0 8.3 0.0 59 | 2.0
Factoring 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
Cartas de crédito 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 | 0.0
ACH 0.0 16.0 12.1 0.0 11.1 59 | 9.8
Puntos de venta movil 0.0 4.0 9.1 33.3 33.3 17.6 | 13.7

Solicitud antes de la pandemia

Se consulté si la empresa habia solicitado un prestamos antes de marzo de 2020 (antes de
la pandemia), el 37.5% de los microempresarios solicitaron préstamos y el 42.86% de los
pequefios empresarios.

También se les consultd cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 16.7%

e Cuotas acordes con su capacidad de pago 33.3%

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 16.7%

e Relacidn previa con la institucién 33.3%
Pequefia empresa

e Cuotas acordes con su capacidad de pago 33.3%

e Relacidn previa con la institucién 66.7%

Les fue otorgado el 83.3% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa vy el
66.7% de la pequefia empresa. Por parte, de los que les fue negado el préstamo hicieron los
siguientes comentarios:
e Larespuesta fue que no le estaban prestando a la industria turistica.
e No cubria el 100% del monto solicitado y tenia que poner una cantidad de dinero
gue no tenia. No me dieron opciones

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
mejorar la infraestructura; cubrir gastos inesperados; y pago de otras deudas. La pequeiia
empresa indicd en su mayoria: comprar maquinaria, insumos y equipo; mejorar la
infraestructura; pago de planilla y pago de otras deudas.




Solicitud después de la pandemia

En el mismo sentido, se consultd si la empresa habia solicitado un prestamos durante la
pandemia (después de marzo de 2020), el 31.3% de los microempresarios solicitaron
préstamos y el 14.3% de los pequefios empresarios.

También se les consulté cual fue el criterio que predomind al decidir donde solicitar el
préstamo e indicaron lo siguiente:
Microempresa

e Costo del financiamiento (tasa de interés, otros cargos) 20.0%

e Proximidad 20.0%

e Rapidez en los tramites (menor costo y tiempo) 40.0%

e Relacidn previa con la institucion 20.0%
Pequefia empresa

e Relacién previa con la institucion 100.0%

Les fue otorgado el 60% de los préstamos solicitados por parte de la microempresa y a la
pequeia empresa no se le fue aprobado ninguno. Por parte, de los que les fue negado el
préstamo hicieron los siguientes comentarios:

e Falta deingresos

e Ponen mas requisitos que antes y ven muy riesgosa mi actividad

e Porqué eran 8 meses que no pagaba la letra del primer préstamo

En cuanto el uso del préstamo solicitado, los microempresarios indicaron en su mayoria:
cubrir gastos inesperados; pago de otras deudas; y para adaptarse a la nueva normalidad.
La pequeia empresa indica: cubrir para adaptarse a la nueva normalidad.




Conclusiones

e El sector empresarial puede apoyarse en los servicios financieros para lograr su expansién
y desarrollo, no solo los créditos que facilitan la inversién y el fondeo de la empresa, sino
también los depdsitos y otros productos financieros.

e El enfoque multidimensional permite contar con una visién integral a la hora de elaborar
iniciativas de inclusién financiera que tengan en cuenta tanto las barreras del lado de la
demanda como de la oferta, lo cual es clave para que los programas tengan real incidencia
en la poblacion.

e Las barreras se pueden identificar en las dimensiones de acceso, uso y calidad de los
productos y servicios como en el bienestar financiero general.

e Existen probabilidades de mejora en los niveles de inclusién financiera en la regidén, en gran
parte por las medidas relacionadas con la digitalizacién de canales, productos y servicios
financieros. La digitalizacién ha creado nuevas oportunidades para abordar la exclusién
financiera.

e La oferta de servicios financieros digitales va a alza, pero la demanda no avanza a la misma
velocidad. Esto genera importantes retos para oferentes, demandantes, supervisores
financieros y gobiernos, entre ellos: infraestructura digital, regulacion, costos, habilidades
financieras y digitales y la seguridad.

e Segln las entrevistas realizadas a 18 empresarios en los 7 sectores seleccionados
(agroindustria, comercio, industrias creativas, logistica, tecnologia, turismo y servicios), los
empresarios:

o Prefieren la vinculacién principalmente con bancos en todos los sectores
analizados. Destaca la vinculacidon con la banca privada por encima que con los
bancos oficiales.

o Los factores que influye a la hora de tomar las decisiones para preferir una entidad
financiera son: los montos ofertados, las tasas de interés, la facilidad de interaccién,
la asesoria, la atencién y “otros”. Dentro de los otros se especifican: la no penalidad
por pago anticipado; el que sea el Unico banco en la zona cercano a la empresa, los
requisitos de aprobacidon con mayor flexibilidad, facilidad para abrir una cuenta, y
el tiempo de respuesta.

o Existen diferencias, entre los servicios financieros ofertados en Panama indica la
mayoria de los entrevistados, especificamente en los productos que ofrecen,
montos y tiempos que manejan para respuesta, aplicaciones tecnoldgicas, los
costos, y en la calidad de los servicios. Los que consideran que no hay diferencias,
se refieren a que todas funcionan bajo la misma ley, los requisitos son iguales para
todos (sin considerar realmente el segmento empresarial) y piden colaterales.

o En su mayoria los empresarios prefieren canales virtuales como banca en linea o
chat. Aunque este aspecto dependerd de la necesidad del empresario, en algunos
momentos como es el caso de pedir préstamos, lo mejor es ir fisicamente a la
oficina.




Lo

(%]

Como principales productos que tienen con su entidad destacan: cuentas de ahorro,
préstamos, cuentas de depdsitos corrientes, ACH, y tarjeta de crédito.

Sobre la fuente principal de su financiamiento es la banca, seguido de fondos
propios o de las operaciones de la empresa. Una baja proporcién indicé
cooperativas.

Los atributos de la entidad financiera que mas satisfacen a los empresarios son: el
tratamiento especial y personalizado, pagina web amigable, accesibilidad, no pedir
garantias, calidad del servicio y, por ultimo, la marca de renombre y de seriedad.
Sobre los obstaculos que presentan en su relacién con entidades financiera, la
mayoria de los entrevistados respondié que no tiene problemas con su entidad. Sin
embargo, tanto los que han confrontado problemas como los que no, brindaron
sugerencias, entre algunos de ellos: la banca privada debe dejar la clasificacion
(segmento por tamafo) que a veces encasilla a los microempresarios, debe brindar
los productos de acuerdo con la realidad actual; la restriccion en el financiamiento
por la solicitud de garantias sin evaluar la capacidad real de la empresa; en la banca
estatal los financiamientos son lentos para dar respuesta, no dan claramente la
informacidén sobre requisitos y cambian los mismos, no son oportunos; el sistema
no cuenta con fondos de riesgo para el fomento de la actividad productiva.

principales resultados de las encuestas a los empresarios fueron:

O

En la mayoria de los sectores las empresas estan constituidas con personeria
juridica, menos en el sector logistico y turismo donde predominaban la natural.

El sector tecnologia cuenta con el mayor nivel de formalidad, ya sea por segmento
empresarial o general, seguido del sector servicios. Caso contrario esta el sector
turismo con los niveles mas bajos de formalidad, seguido de agroindustria.

El nivel de formalizacidon de la empresa es mayor en el segmento de la pequefia
empresa.

Todos los empresarios de logistica indicaron tener vinculacién con entidades
financieras.

En su mayoria las pequeiias empresas tenian relacion con bancos, pocas con
cooperativas y financieras. En todos los sectores, la mayoria de los empresarios
indicaron tener mas de 5 afios de vinculacién.

El sector logistico no sefiald solicitar financiamiento fuera de las entidades
bancarias.

Para la mayoria de los sectores su principal canal de atencidn son las oficinas fisicas,
luego banca en linea. Sin embargo, el sector logistico y servicios fue a la inversa.

En la mayoria de los sectores predominaron los siguientes productos: depdsito de
ahorro, depdsitos cuenta corriente, préstamos, tarjeta de crédito y ACH.

En todos los sectores solicitaron financiamiento antes de la pandemia a diferentes
niveles. Sin embargo, los motivos por la solicitud fueron basicamente las mismas
(mejorar la infraestructura; comparar maquinaria, insumos y equipo; y pago de
otras deudas). También, los empresarios indicaron como criterio principal en donde
solicitar el financiamiento fueron relaciones previas y costos bajos del
financiamiento.




Los motivos de las solicitudes de financiamientos durante la pandemia fueron:
adaptarse a la nueva normalidad; cubrir gastos inesperados; y para mejorar la
infraestructura.

El nivel de aprobacién de los prestamos antes vs los préstamos solicitados durante
la pandemia muestra que las entidades bancarias se pusieron mas rigurosas. Antes
de la pandemia aprobaron el 75% de los préstamos solicitados, mientras que
durante la pandemia bajé a 57%.

Los empresarios manifestaron contar con algunos problemas con su entidad
financiera siendo el principal los cobros indebidos, seguido de mala atencidn al
cliente.

De los servicios brindados por AMPYME los mas conocidos fueron Capital Semilla'y
Banca de Oportunidades.
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