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Resumen

En la actualidad, los esfuerzos por incrementar el acceso a Servicios y Productos
Financieros para amplios grupos poblacionales, excluidos de éstos, se ha multiplicado a
nivel mundial. La Inclusién Financiera es una tematica de muy reciente incorporacion
dentro de las materias de estudio que asumen los investigadores cubanos. El Modelo
Estratégico de Inclusiébn Financiera, presentado en este trabajo, pretende aportar
algunas ideas a los proyectos actuales relacionados con esta tematica, proponiendo una
herramienta que sirva de guia y, a su vez, coadyuve a sistematizar el complejo proceso
de Inclusién Financiera de la poblacién cubana. Para la concepcion del mismo, se
enuncié como Problema Cientifico: ¢ Qué factores objetivos y subjetivos, obstaculizan el
proceso de Inclusion Financiera de la poblacion cubana?

Se propone como Objetivo General realizar un diagnostico preliminar, que permita
disefiar el Modelo Estratégico de Inclusion Financiera para la poblacion cubana, El
Modelo, que tiene sus fundamentos en la Metodologia del Marco Ldgico, permite
estructurar y presentar, de forma sistematica, esquematica y sencilla los Objetivos del
proyecto de Inclusion Financiera para la poblacion cubana, sus relaciones de causalidad
y complementariedad en los diferentes niveles, asi como los indicadores que permitiran
evaluar el nivel y la calidad de su aplicacion e impacto.

La aplicacion de este Modelo, debera incidir positivamente, en la eliminacién de las
barreras que hoy impiden u obstaculizan la Inclusién Financiera de la poblacion cubana,
lo que repercutird en la incorporacién activa, de cientos de ciudadanos, al consumo de
productos y servicios, ofertados por el Sistema Bancario Nacional.



Abstract

At present, efforts to increase access to Financial Services and Products for broad
population groups, excluded from them, have multiplied worldwide. Financial Inclusion is
a subject of very recent incorporation within the study subjects assumed by Cuban
researchers. The Strategic Model of Financial Inclusion, presented in this work, aims to
contribute some ideas to current projects related to this issue, proposing a tool that serves
as a guide, and at the same time, help to systematize the complex process of financial
inclusion of the Cuban population. For the conception of it, it was stated as a Scientific
Problem: What objective and subjective factors hinder the process of Financial Inclusion
of the Cuban population?

It is proposed as a General Objective to carry out a preliminary diagnosis, which allows
the design of the Strategic Model of Financial Inclusion for the Cuban population. The
Model, which is based on the Logical Framework Methodology, allows structuring and
presenting, in a systematic, schematic and simple way the Objectives of the Financial
Inclusion project for the Cuban population, their causality and complementarity
relationships at different levels, as well as the indicators that will make it possible to
assess the level and quality of their application and impact.

The application of this Model should have a positive impact on the elimination of the
barriers that today prevent or hinder the Financial Inclusion of the Cuban population, this
will have an impact on the active incorporation of hundreds of citizens to the consumption
of products and services offered by the National Banking System.



Indice

INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt ettt et e et e e te e st et e etesteeneetesteerearsetesteareeraenes 1
CAPITULO I: FUNDAMENLACION tEOFICAL .......veeveeeeeeeeeeieeeeeeeeeeteeteeeeeeeeeteeresteeaeeeesresreaeeeeeareareanens 4
I.I Inclusidn financiera. ConceptualiZacion. .............uuuiiiiiieii i e 4
I.Il Tendencias internacionales de la INClusion FINANCIEra. ...............uuvuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiien. 9
LIl Indicadores que se utilizan para medir la Inclusion Financiera. ............cccoovcvvvieeeeeeennnnns 14
I.IV Antecedentes de estudios sobre Inclusioén Financiera en Cuba.............cccooocviiiiieiiennnnn. 16
.V TECNICAS Y HEITAMIENTAS. ... .ot e et e e e e e e e e e e e e e e ar e e eae s 20
VAV, ToTo [=1 (oo [0 [ F= o o 1S3 1o o S 20
V.1l Matriz 0 ANAlISIS DAFO........coo i 22
[LLLII Diagrama CausSa €FECIO ........ccuiiiiiii e 24
LI ENIFEVISTA ..o 24
[LLIV Analisis dOCUMENtAl............cooiiiiiiicecceeee e 24

L Y =t ool B [ - PSPPSR 24
CAPITULO II: Inclusion FINANCIEra €N CUDAL ..........cceovveieeeieeeeieeeeeeieee e eteete e eve e 25
[1.1 ANAIISIS A€ INVOIUCTAUOS ... uutiiiiiiiiiiiiiiiiiii s ssnssnnnnnes 26
[L.LI Identificacion de involuCrados. ............covvviiiiiiiii 27
[LLL1I Clasificacion de 10S INVOIUCTadOS. ...........ccooviiiiiiiiii 28
[LLLIII Caracterizacion de 10S iNVOIUCTados. ...........coovviiiiiiiiiieee 28
[1.1.IV Seleccion de involucrados dir€CtOS. .........cccevviiiiiiiiiiic e 46

[1.I1 ANAliSiS del ProbIEMAL ........uuuiiiiiiiiii e ssnsssnssnsnnnnnes a7
[L11.1 Evaluacion de iNdiCAOrES. ..........cooviiiiiiiiiiee e a7
[L.11.1I Resultado de las Encuestas aplicadas. ...........cccccvviiiiiiiiiiii 71
[LILIHT Andlisis de [a Matriz DAFO. ....uuucii ettt 83
[LILIV Diagrama Causa — EfECtO.........ciiii i 85

CAPITULO IIlI: Propuesta de Modelo Estratégico de Inclusion Financiera para personas
oYU = 1= PP 87

Ill.I Componente 1. Demanda de productos y servicios financieros apropiados y seguros. ...88

[ll.I1.I Objetivo No. 1: Conocer el Sistema Financiero Cubano, las Instituciones que lo
componen, asi como los productos y servicios que estas offeCcen. ...........cccccevvveevreeennnnnnnns 91

lI.1.1I Objetivo No. 2: Identificar y comprender las ventajas y desventajas de los productos y
servicios.

[I.1.1II Objetivo No. 3: Incorporar, en su actuar cotidiano, comportamientos financieros
(ST oL 0] g EF=T ] LS 100



LI Componente 2 Oferta de productos y servicios financieros acordes a la Demanda. .105

LI Objetivo No. 1: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros

=T (=T ol 1 = To [0 1SRRI 106
lLILII Objetivo No. 2: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros
ACCESIDIES. ... ettt 108
IHLILIT - Objetivo No. 3: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros seguros y
L2251 = 1] =SSP 111
CONCLUSIONES ... e e e e e 115
RECOMENDACIONES. ..ottt ettt ettt e e et e e e e e e e e eeaeeeees 117
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt ettt e et et e ettt eete et e ete et e eaeetestaeneesteseeareaneenens 118

AN X O S e e et e et e r e et e e e rrnn s 121



INTRODUCCION

En la actualidad, los esfuerzos que se realizan a nivel mundial por incrementar el acceso
a servicios y productos financieros, destinados a segmentos poblacionales excluidos de
ellos, se incrementan considerablemente. El creciente interés por concebir Sistemas
Incluyentes en el campo de las Finanzas, ha llevado a un grupo de investigadores a
ocuparse de estas tematicas, lo que condujo al aumento de publicaciones, foros y
debates enfocados en el tema. Nuestro pais, aunque en menor medida, no se exceptla
de esta tendencia internacional, observandose un insipiente interés de académicos y
entendidos en la materia, en aportar sus consideraciones al respecto. A pesar de no
haberse sistematizado este estudio, los intentos por abordar la situacién de la poblacion
cubana respecto al grado de Inclusién Financiera que posee, ya arrojan resultados
concretos.

Existen suficientes evidencias que demuestran que, la movilizacion de los recursos
financieros de la poblacion cubana mediante el ahorro, asi como, la colocacion de los
mismos en financiamientos destinados a segmentos poblacionales necesitados de
liquidez, pudieran superar significativamente la cifra actual, existiendo un numero
importante de causas para ello. Entre las mas comunes, que inciden negativamente en
el acrecentamiento de la bancarizacion, resaltan el desconocimiento de los productos y
servicios financieros que se brindan a la poblacién, la escasa cultura financiera de un
importante numero de ésta, el disefio inadecuado de algunos productos y servicios, el
temor por la incertidumbre ante los beneficios — perjuicios de las ofertas, asi como, la
falta de asequibilidad o complicados tramites para su adquisicion.

Corresponde a las Instituciones Financieras Cubanas, en estrecha alianza con los
Centros de Investigacion y las Universidades, acometer la sistematizacion de esta tarea
explorativa, mediante una estrategia Unica, que permita contribuir al cumplimiento de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible para el afio 2030, asi como, a la implementacion de
los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y La Revolucion,
aprobados por el VI Congreso del Partico Comunista de Cuba.

El Modelo Estratégico de Inclusién Financiera, presentado en este trabajo, pretende
aportar algunas ideas a los proyectos actuales relacionados con esta tematica,
proponiendo una herramienta que sirva de guia y, a su vez, coadyuve a sistematizar el
complejo proceso de Inclusion Financiera de la poblacion cubana.

Para la concepcion del mismo, se ha enunciado el siguiente Problema Cientifico: ¢Qué
factores objetivos y subjetivos, obstaculizan el proceso de Inclusion Financiera de la
poblacién cubana?

Para dar solucién al Problema Cientifico definido, se plantea la siguiente Hipdétesis: El
bajo nivel de Inclusién Financiera de la poblacion cubana esta condicionado por seis
factores fundamentales: 1-Desconocimiento del Sistema Financiero Cubano, las



Instituciones que lo componen, asi como, los productos y servicios que éstas ofertan; 2-
Bajo nivel de Educacion Financiera y, en consecuencia, escaso dominio de las
particularidades de los productos y servicios financieros que se ofertan; 3-
Comportamientos financieros de la poblacion, que no se ajustan a las necesidades de
ésta; 4- Insuficiente accesibilidad a los productos y servicios financieros ofertados; 5-
Oferta de productos y servicios financieros no adecuados; 6- Desconocimiento de las
ventajas y garantias de los productos y servicios financieros ofertados.

Partiendo de lo anterior, se define como Objetivo General: Sobre la base de un
diagndstico preliminar, disefiar un Modelo Estratégico de Inclusion Financiera para la
poblacion cubana.

Para dar cumplimiento al Objetivo General se proponen los siguientes Objetivos
Especificos:

1- Consultar las principales tendencias internacionales de Inclusién Financiera.

2- Determinar los factores que limitan la Inclusion Financiera de la poblacién cubana.

3- ldentificar las principales variables para incentivar el desarrollo de la Inclusién
Financiera de la poblacién cubana.

4- Proponer un Modelo Estratégico, que permita elevar el nivel de Inclusion
Financiera de la poblacién cubana.

En concordancia con los objetivos enunciados, el Trabajo se estructura de la siguiente
manera:

Capitulo I: Fundamentacion teorica. En el mismo se conceptualiza el término Inclusion
Financiera, asi como, los diferentes componentes vinculados a esta definicion, partiendo
de los disimiles enfoques hallados dentro del marco tedrico referencial consultado. Se
exponen un grupo de tendencias internacionales que desarrollan la temaética,
definiéndose, a partir de las variantes consultadas, los indicadores para medir el grado
de Inclusibn Financiera de la poblacion cubana. Igualmente se presentan los
Antecedentes de estudios sobre Inclusién Financiera en Cuba. Por ultimo, se describen
las diversas Técnicas y Herramientas utilizadas en la investigacion,

Capitulo II: La Inclusion Financiera en Cuba. Partiendo de la Metodologia del Marco
Légico, que sirve de fundamento para el desarrollo de la investigacion, se presenta el
Analisis, Identificacion y Clasificacion de los entes implicados, asi como la Seleccion de
los que se involucraran directamente en el proceso indagatorio. Posteriormente y, dentro
del Andlisis del Problema, se realiza la valoracion de los Indicadores para evaluar el nivel
de Inclusion Financiera de la poblacién cubana, arribandose a conclusiones a partir de
los resultados obtenidos. A la postre, se exponen los resultados de las Encuestas
aplicadas, asi como, las conclusiones arribadas del examen de las respuestas.

Capitulo 1ll: Propuesta de Modelo Estratégico de Inclusiéon Financiera para personas
naturales. La estructura del Modelo propuesto se expone, partiendo de dos



Componentes Bases, que a su vez se dividen en Objetivos, los que se materializan a
través de Estrategias, quedando como sigue:

Componente 1. Demanda de productos y servicios financieros apropiados y seguros.

Objetivo No. 1: Conocer el Sistema Financiero Cubano, las Instituciones que lo
componen, asi como los productos y servicios que estas ofrecen. Estrategia: Promover
el conocimiento del Sistema Financiero Cubano, sus Instituciones, asi como, los
productos y servicios que estas ofertan.

Objetivo No. 2: Identificar y comprender las ventajas y desventajas de los productos y
servicios. Estrategia: Fortalecer la Educacion Financiera para una mejor comprension y
uso de los productos y servicios que ofertan las Instituciones Financieras.

Objetivo No. 3: Incorporar comportamientos financieros responsables. Estrategia:
Estructurar acciones que tributen al cambio de las conductas financieras.

Componente 2 Oferta de productos y servicios financieros acordes a la Demanda.

Objetivo No. 1: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros adecuados.
Estrategia: Garantizar el disefio de productos y servicios financieros sobre la base de las
necesidades objetivas de los usuarios (Demanda).

Objetivo No. 2: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros accesibles.
Estrategia: Asegurar la sostenibilidad del acceso a los productos y servicios financieros,
de forma eficiente y segura.

Objetivo No. 3: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros seguros y
estables. Estrategia: Instituir vias y mecanismos efectivos de proteccion y defensa de los
clientes.

En lo sucesivo, se intentara describir los componentes del Modelo de Inclusion
Financiera propuesto, partiendo de la organizacion metodoldgica antes comentada. Su
estructura se sintetiza en un diagrama lineal, que facilita su comprension visual, ademas
gue sitda en orden jerarquico cada uno de sus elementos.



CAPITULO I: Fundamentacién tedrica.

I.I Inclusién financiera. Conceptualizacion.

En la actualidad, los esfuerzos por incrementar el acceso a Servicios y Productos
Financieros para amplios grupos poblacionales, excluidos de éstos de forma total o
parcial, se ha multiplicado a nivel mundial. Existe un interés creciente por disefiar e
implementar "Modelos Financieros Incluyentes™. En concordancia con lo anterior, han
aumentado los estudios y publicaciones enfocadas a estos temas, con sus
correspondientes debates, que analizan y polemizan sobre aspectos especificos.

En las dltimas décadas, muchos paises han desarrollado iniciativas con vistas a ampliar
la oferta de productos y servicios financieros regulados a segmentos de la poblacién
tradicionalmente desatendidos por los Sistemas Financieros nacionales. La causa inicial
y subyacente se halla en que, en sus origenes, los Bancos generalmente, como parte de
la naturaleza del negocio financiero, orientaban sus servicios a los estratos de mayores
ingresos de la poblacién. Hoy los enfoques son diferentes, por lo que la filosofia de
servicios se masifica cada vez mas.

La formulacion de las Metas de Desarrollo del Milenio, firmada por los paises miembros
de la Organizacion de las Naciones Unidas, ha dado un importante impulso a la Inclusién
Financiera, como herramienta del desarrollo humano.

A pesar de los esfuerzos por crear definiciones, los responsables de politicas publicas
de varios paises han coincidido en la necesidad de identificar los elementos esenciales
que distinguen este término y evitar, de momento, la discusion sobre cudl debe ser la
definicion universal. Por tal razén, ha sido aceptada la idea de desarrollar un marco
conceptual bajo el cual, cada pais pueda determinar su propia definicion de Inclusion
Financiera, basado en las caracteristicas distintivas de cada uno.

Mientras el consenso sobre la importancia de la Inclusién Financiera se incrementa a
nivel global, no existe el mismo consenso sobre su definicion. Se presentan diferentes
términos, en calidad de equivalentes, para referirse a ésta, entre los que resaltan
Alfabetizacion Financiera, Capacidad Financiera, Educacion Financiera y Bancarizacion.

La Alfabetizacién Financiera (AF), es un término que recientemente se ha considerado
como factor determinante de las Decisiones Financieras. La bibliografia referente a la AF
muestra una correlacion positiva entre la Educacion Financiera y las Decisiones
Financieras saludables, como: ahorrar para el retiro, no endeudarse, entre otras (Lusardi
2014). Los estudios muestran que la AF es relevante y que su efecto es superior que el
encontrado en los analisis empiricos.

Para entender la definicion de AF, es importante reconocer los conceptos alfabetizacion
y analfabetismo, los cuales se originaron al concluir la Segunda Guerra Mundial. En el
afio de 1948 la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), adopt6é la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos, la cual representa “un estandar comun a ser
alcanzado por todos los pueblos y naciones”(ONU 1948). Los Derechos Humanos son
“el reconocimiento de la dignidad inalienable de los seres humanos’(ONU 1948). En el



articulo 26 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos se expresa: “toda
persona tiene derecho a la educacion y esta debe ser gratuita y obligatoria, como minimo
en la instruccién elemental y fundamental’(ONU 1948). “... la educacién debera estar
enfocada en el desarrollo de la personalidad humana y las libertades individuales, con el
objeto de promover la tolerancia, la amistad y la paz entre las naciones, grupos étnicos
y religiosos”(ONU 1948).

Teniendo claro que la educacién es un derecho y que los conceptos de alfabetizacion y
analfabetismo son inherentes a la educacién, la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), asocia la alfabetizacién con las
transformaciones de la sociedad y las exigencias crecientes que ella presenta a las
personas, para ingresar y permanecer en la cultura escrita. Para comprender este
concepto es fundamental reconocer que el analfabetismo estd asociado a las
condiciones estructurales de la sociedad, "su reproduccion esta vinculada a las
condiciones de pobreza y a la negacién de acceso a la educacién de calidad para toda
la poblacion”(Lestage 2012).

Partiendo de lo anterior, podemos considerar a la AF, como la puerta de entrada al
aprendizaje financiero, componente inicial e imprescindible para el logro efectivo de una
Inclusion Financiera consecuente de la sociedad, pero nunca como un término anélogo.

La Capacidad Financiera (CF), se registra, mayoritariamente, en la literatura
especializada, como las posibilidades que tiene la empresa para realizar pagos e
inversiones a corto, mediano y largo plazo para su desarrollo y crecimiento, ademas de
tener liquidez y margen de utilidad de operaciones”. Esta definicion responde a un
enfoque empresarial y se aleja del matiz sociolégico que exige el concepto de CF, visto
como IF.

Por su parte, Marrero plantea que la CF se define “como la habilidad y oportunidad de
poder utilizar el conocimiento y habilidades implicados en la alfabetizacion financiera.
También se puede definir como el conjunto o combinacién de conocimientos, habilidades
y actitudes, con la oportunidad de aplicarlas’(Marrero Barbat 2017). Esta definicién,
aunque mas abarcadora en la pretension de homologarla con IF, también adolece de un
enfoque integral que incluya, no solo el lado de la demanda, sino la oferta en su papel
decisorio.

Sin embargo, la Educacién Financiera, segun la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE), “...es el proceso por el cual los consumidores financieros
mejoran su comprension de los productos, conceptos y riesgos financieros y, a través de
la informacién, la ensefianza y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las habilidades y
confianza precisas para: adquirir mayor conciencia de los riesgos y oportunidades
financieras, tomar decisiones informadas, saber a donde acudir para pedir ayuda,
adoptar otras medidas efectivas para mejorar su bienestar financiero.” (OCDE 2005).

Otro autor lo define como “el proceso mediante el cual los consumidores e inversionistas
mejoran su conocimiento sobre aquellos conceptos y productos financieros; y mediante
la informacion, instruccién y orientacion objetiva, desarrollan las habilidades necesarias
y la confianza para ser mas conscientes de los riesgos y oportunidades financieras que



les permitan tomar decisiones correctas, asi como saber a quién y dénde recurrir por
ayuda” (Garcia, Grifoni et al. 2013).

El término Bancarizacion tiende a relacionarse con el acceso de los agentes econdmicos
al crédito. Sin embargo, como define Claudia Tafur, "se trata de un concepto mas amplio
gue hace referencia al acceso a todos los servicios financieros disponibles. La
bancarizacion es a su vez una herramienta clave para los paises en via de desarrollo, en
tanto juega un papel significativo frente a la reduccion de la pobreza, razén que la ha
convertido en un tema de gran importancia para las economias de Latinoamérica (Tafur
Saiden 2009). Definiciones menos acabadas lo catalogan como la posibilidad de que
“alguien o algo, como un grupo social o un pais, desarrolle o resuelva las actividades
econdmicas a través de los bancos’(Economipedia 2016) o el “grado y el nivel de
utilizacion que una poblacion dentro de una economia hace de productos y servicios
bancarios (BBA 2011).

Examinado estos cuatro conceptos, se puede afirmar que, indudablemente, los mismos
inciden en el proceso de Inclusién Financiera, por los elementos que los determinan,
pero no son sinbnimos de ella. Para argumentar esta afirmacion se tiene en cuenta los
criterios de disimiles instituciones y autores que, en la actualidad, han realizado
investigaciones y plantean diferentes iniciativas con el propdsito de definir un concepto
de IF. En aras de sintetizar los aspectos que son comunes en estas definiciones, se
expone un resumen de estos criterios.

En su primer informe de inclusion financiera, la Comision Nacional Bancaria y de Valores
de México (CNBV 2009), ofrece tres definiciones de inclusién financiera.

En primer lugar, expresa que es “tener acceso a un conjunto de productos y servicios
financieros asequibles, de alta calidad, disponibles dentro de una proximidad fisica y
sustentable, que incluyen: crédito, ahorro, seguros, sistema de pagos y pensiones, asi
como educacioén financiera y proteccién al consumidor”.

En segundo lugar, la CNBV, enuncia que la inclusién financiera es “el acceso universal
y continuo de la poblacién a servicios financieros diversificados, adecuados y formales,
asi como a la posibilidad de su uso conforme a las necesidades de los usuarios para
contribuir a su desarrollo y bienestar”.

En tercer lugar, la CNBV, considera que la inclusion financiera se refiere “al acceso y uso
de un portafolio de productos y servicios financieros que llega a la mayor parte de la
poblacion adulta con informacién clara y concisa para satisfacer la demanda en aumento,
bajo un marco regulatorio apropiado”. En esta definicion se destaca el caracter
multidimensional de la inclusion financiera, y se sefialan cuatro componentes: acceso,
uso, proteccion al consumidor y educacion financiera.

Para el Consejo Nacional de Inclusion Financiera de México (CONAIF 2012), en el cuarto
informe, este término queda definido, como “el acceso y uso de servicios financieros
desde una regulacion apropiada que garantice esquemas de proteccion al consumidor y
promueva la educacion financiera para mejorar las capacidades financieras de todos los
segmentos de la poblacién”.



También en este cuarto informe, se define la inclusion financiera como “una condicién en
la cual todas las personas en edad laboral tienen acceso a un conjunto completo de
servicios financieros de calidad que incluyen servicios de pago, ahorros, créditos y
seguros”(CONAIF 2012).

Las definiciones referenciadas con anterioridad, concuerdan, en que la inclusion
financiera se refiere a la posibilidad de contar con acceso a una gama de productos y
servicios financieros. De igual manera, establecen que es necesario contar con formas
de Educacion Financiera y mecanismos de Proteccion al Consumidor. Finalmente, las
definiciones califican las caracteristicas minimas que deben tener los servicios
financieros: accesibilidad, calidad, disponibilidad, y sustentabilidad.

Por su parte World Bank define a la IF como un “acceso amplio de servicios financieros
en donde hay una ausencia de barreras en precio para el uso de dichos servicios”(Bank
2008).

El Banco Central de Brasil senala que la IF es “la provisidbn de acceso a servicios
financieros disefiados a las necesidades de la poblacién”(CNBV 2010).

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) por medio del
subgrupo Red Internacional de Educacion Financiera (INFE, por sus siglas en inglés),
definen la IF como: "Proceso de promocion de un acceso asequible, oportuno y adecuado
a una amplia gama de servicios y productos financieros regulados y la ampliaciéon de su
uso hacia todos los segmentos de la sociedad mediante la aplicacion de enfoques
innovadores hechos a la medida, incluyendo actividades de sensibilizacion y educacién
financiera con el objetivo de promover tanto el bienestar financiero como la inclusién
econOmica y social'(Garcia, Grifoni et al. 2013).

Sin embargo, la Asociacion Global para la Inclusion Financiera (GPFI) y el Grupo
Consultivo de Ayuda a los Pobres (CGAP), se refiere a la IF como “una situacion en la
gue todos los adultos en edad de trabajar, incluidos aquellos actualmente excluidos del
sistema financiero, tienen acceso efectivo a los siguientes servicios financieros provistos
por las instituciones formales: crédito, ahorro (incluyendo cuentas corrientes), pagos y
seguros”’(CGAP 2014).

También, se conceptualiza la IF de un pais en el portal de micro finanzas del CGAP como
“el acceso a los distintos productos financieros por parte de la poblacién de forma segura,
adecuada y eficaz. El objetivo principal de la IF es poseer un mercado financiero
responsable que abarque toda la poblacion con los menores costes posibles”(Nufiez
Tabales and Ortiz Montes 2017).

Segun Marrero la IF es “el acceso y uso de servicios financieros formales bajo una
regulacion apropiada donde se garantice la calidad de los mismos y se promueva la
educacion financiera para mejorar las capacidades financieras de todos los segmentos
de la poblacidn y con esto elevar su nivel de vida” (Marrero Barbat 2017).

Para Borras, la IF debe garantizar que “todos los sujetos econémicos tengan facil acceso
y utilicen con sistematicidad los servicios financieros, que estos se correspondan con las
necesidades financieras de los usuarios y que exista una cultura financiera de los
usuarios que les permita elegir las mejores alternativas” (Borras and Ricardez 2017).



La Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN), en su IV Reporte de Inclusion
Financiera 2018, sigue la definicion dada por el Banco Mundial, y expresa que la IF es
‘el acceso que tienen los agentes econdmicos (personas, familias, empresas) a una
gama de productos y servicios financieros utiles y asequibles que satisfacen sus
necesidades, como transferencias, pagos, crédito, ahorro, seguros, etc. formales y de
calidad; asi como también de su uso bajo un marco de estabilidad financiera para el
sistema y los usuarios’(FELEBAN 2018).

En la mayor parte de las definiciones consultadas se encuentran presentes los términos
uso y acceso, los cuales son dos de los componentes que forman parte de la inclusion
financiera.

La Alianza para la Inclusion Financiera (AFI) considera que la IF se fundamenta en los
siguientes elementos: acceso, uso, calidad e impacto de los productos y servicios
financieros(AFI 2011). A continuacion, se muestra una breve definicion de los mismos:

1. Acceso: se trata del desarrollo de capacidades para la utilizacion efectiva de los
productos y servicios financieros.

2. Uso: se refiere a la utilizacion de los productos y servicios financieros de una forma
sostenible.

3. Calidad: que los productos y servicios ofertados estén en dependencia de las
necesidades de los clientes.

4. Impacto: influencia positiva de los productos y servicios bancarios sobre el
bienestar de los clientes.

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) coincide en la
conceptualizacion, de estos componentes, con lo expuesto por la Federacién Latino
Americana de Bancos en su IV Reporte de Inclusién Financiera (FELEBAN 2018), que,
siguiendo el criterio del Banco Mundial en ese afo, incorporar la calidad como otro
componente de la IF, estos se conceptualizan de la forma siguiente:

1. Acceso: Es la dimension que hace referencia a la existencia de puntos de atencion
e infraestructura, tomando en cuenta la penetracién geografica de los mismos y
una oferta de servicios de calidad que se encuentra al alcance de la poblacion.

2. Uso: Se refiere a la adquisicién o contratacion, por parte de la poblacion, de uno
0 mas productos o servicios financieros sean digitales o no, asi como a la
regularidad y frecuencia de uso estos medios para realizar operaciones
financieras.

3. Calidad: Se refiere a la existencia de productos y servicios financieros que se
ajustan a las necesidades de la poblacién. Asimismo, a la eficiencia que tiene la
tecnologia digital de evitar los riesgos de interrupcion de servicios y del extravio
de datos, incluida las instrucciones de pago, asi como el riesgo de que una
transmision digital y el almacenamiento de datos generen una violacion de la
privacidad o de la seguridad.

4. Proteccion al consumidor: Se refiere al establecimiento de las pautas y estandares
al cual deben estar regidos los productos y servicios financieros digitales o no, de
tal manera que garantice la transparencia de informacion y el resguardo de los
datos del consumidor.



5. Educacion financiera: Se refiere a las aptitudes, habilidades y conocimientos que
la poblacion debe adquirir para estar en posibilidad de efectuar un correcto manejo
y planeacion de sus finanzas personales, asi como para evaluar la oferta de
productos y servicios financieros; tomar decisiones acordes a sus intereses; elegir
productos que se ajusten a sus necesidades, y comprender los derechos y
obligaciones asociados a la contratacion de estos servicios.

Luego de analizados los conceptos citados anteriormente, se define Inclusion Financiera
de las Personas Naturales como:

Posibilidad, sobre la base de una instruccion financiera apropiada, del acceso universal
y continuado de la poblacién, a servicios y productos financieros diversificados,
disponibles permanentemente, proximos geografica y tecnoldégicamente, adecuados a
sus necesidades especificas, formales, regulados y seguros, que contribuya a su
desarrollo y bienestar.

Para la presente investigacion la IF consta de dos Componentes:

Primero: Demanda de productos y servicios financieros apropiados y seguros, que se
desglosa en tres Variables: Conocimiento, Comprension y Comportamiento.

Segundo: Oferta de productos y servicios financieros acordes a la Demanda, que se
desglosa en tres Variables: Adecuacién, Accesibilidad y Seguridad.

A su vez, cada una de las Variables poseera un Objetivo Especifico a cumplir por los
actores implicados.

Conocimiento: Conocer el Sistema Financiero Cubano, las Instituciones que lo
componen, asi como los productos y servicios que estas ofrecen.

Comprension: Identificar y comprender las ventajas y desventajas de los productos y
servicios.

Comportamiento: Incorporar comportamientos financieros responsables.
Adecuacion: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros adecuados.
Accesibilidad: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros accesibles.

Seguridad: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros seguros y estables

I.Il Tendencias internacionales de la Inclusion Financiera.

La Inclusion Financiera es una parte importante en el proceso de la inclusion social y en
afos recientes se han abarcado estos temas en las agendas politicas de prioridad en
distintos gobiernos a nivel global, dentro de estos se destacan, la India, Chile, Brasil y
México, que han disefiado las politicas publicas de la IF, y se encuentran publicando
documentos y organizando conferencias de cémo ofrecer mas servicios financieros a
mas personas.


zim://A/Agenda_política.html

En 2011, el Banco Mundial puso en marcha la base de datos Global Findex, con una
periodicidad de tres afos, la cual estudia exhaustivamente, en todas las regiones del
mundo, el nivel de IF, mostrando las modalidades que usan las personas para ahorrar,
solicitar préstamos, realizar pagos y gestionar riesgos.

La base de datos Global Findex se ha convertido en un pilar de los esfuerzos globales
dirigidos a promover la IF. Los datos ofrecen abundante informacion para profesionales
del desarrollo, funcionarios encargados de formular politicas y académicos, y estan
ayudando a supervisar los avances en relacion con el objetivo del Banco Mundial de
lograr el acceso financiero universal para 2020 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
de las Naciones Unidas(Felsenthan and Hahn 2018).

El informe Global Findex es la base mas relevante en IF, ya que cuenta con cientos de
miles de entrevistas representativas a nivel global, creando cientos de indicadores para
mas de 140 paises(Carballo 2018). “Los datos del Findex representan el acceso y uso
efectivo de los servicios financieros pues, si bien puede haber muchas cuentas o
productos colocados en una economia, si su poblacién no los reconoce o informa
utilizarlos, no podemos hablar de inclusion financiera efectiva” (Carballo 2018).

A nivel global, unos 3.800 millones de adultos informaron tener una cuenta en un banco
0 un proveedor de dinero movil en 2017. Esto es el 69% de la poblacion adulta del
planeta. En términos absolutos implica que unos 1.200 millones de adultos se
bancarizaron desde 2011 y 515 millones desde 2014 (Nufiez Tabales and Ortiz Montes
2017).

Felsenthal y Hahn hacen un analisis por diferentes regiones del mundo sobre la inclusiéon
financiera, basado en los datos publicados en el 2017 por Global Findex. Estas regiones
son: Africa al sur del Sahara, Asia Oriental y el Pacifico, Europa y Asia Central, América
Latina y el Caribe, Oriente Medio y el Norte de Africa, Asia Meridional. “Mientras en
algunas economias el numero de titulares de cuentas ha aumentado considerablemente,
en otros lugares se han registrado progresos mas lentos, a menudo limitados por grandes
disparidades entre hombres y mujeres y entre ricos y pobres. En las economias en
desarrollo, la diferencia entre los hombres y las mujeres se mantiene inalterable en 9
puntos porcentuales desde 2011”(Felsenthan and Hahn 2018).

En América Latina (AL) y el Caribe, paises como México, Brasil y Colombia fueron, a
partir del afio 2009, los primeros en elaborar informes anuales de IF y en introducir el
tema como punto de interés central en sus agendas. Los demas paises de la region lo
han hecho paulatinamente.

En el afio 2009 la CNBV de México maodifico su Plan Estratégico para incluir la IF en sus
objetivos y establecié una “Unidad para el Acceso a Servicios Financieros” para definir y
medir la IF. La estrategia se formuld en torno a cuatro objetivos: el disefio de indicadores
para determinar el acceso y uso de los servicios financieros; la regulacién que promueva
la IF derivada de las métricas y de los nuevos modelos de negocio; la medicion del
avance de las politicas implementadas y de su impacto; y la diseminacion de resultados.

En febrero de 2014, se cre6 en Peru la Comisién Multisectorial de Inclusion Financiera,
con la finalidad de elaborar y dar seguimiento a la Estrategia Nacional de Inclusiéon
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Financiera, promulgada en julio de 2015, donde se establecieron las principales lineas
de accion (ahorro, financiamiento, seguros, proteccion al consumidor, educacion
financiera y grupos vulnerables), actividades e indicadores, con el objetivo de que el pais
alcance en el afio 2021 elevados estandares de IF.

En abril de 2014, el Senado de Uruguay aprobo el Proyecto de Ley por el que se fijan los
mecanismos para promover la IF y el uso de tarjetas de débito y crédito. La estrategia de
IF decretada tiene como principales objetivos, la universalizacion de derechos y la
transformacion y modernizacion del sistema de pago. Mediante estos objetivos se
pretende promover el acceso universal a los servicios financieros, fomentar la
competencia y eficiencia del sistema de pago y la promocion del uso de medios de pagos
electronicos en sustitucion del efectivo.

En los datos que recogen los tres informes de la Global Findex hasta el 2018, se
evidencia que la IF en América Latina y el Caribe se ha apoyado en las nuevas
tecnologias, entre las cuales se encuentran: Banca Movil, los Sistemas de pagos
electronicos y los Corresponsales no bancarios. La idea de utilizar la Banca Movil para
realizar transacciones financieras, permite alcanzar a mas personas actualmente
excluidas del sistema, reduce el costo transaccional, abre el acceso a nuevos
competidores en el sector financiero y permite crear nuevos roles para la distribucion de
servicios.

Asimismo, entre los programas mas destacados de la regién, que se basan en el uso de
las nuevas tecnologias para llegar a mas personas, se encuentran: “Cuenta Express”,
“Celularizate” y “Transfer”, de México; “BBVA Movil” y “Ahorro a la mano”, de Colombia;
“Billetera Movil”, de Bolivia; “Zuum?”, de Brasil y “Mi Billetera Mévil”, de Argentina.

En relacion al numero de sucursales, cajeros automaticos y depdsitos, la regién de
América Latina y el Caribe se encuentra a la par con economias en Asia, pero atrasadas
en comparacion con los paises desarrollados y Europa del Este. En cuanto al nimero
promedio de depdsitos por cada 1000 adultos, las cifras de AL son similares a las de
Asiay las de las economias avanzadas no pertenecientes al G-7, pero inferiores a las de
Europa del Este y los paises del G-7 (de la Torre, Ize et al. 2012).

La titularidad de Cuentas aumentd en casi todos los paises en desarrollo. En México, el
porcentaje de la poblacion adulta subi6é de 27% en 2011 a 39% en 2014, pero este nivel
esta todavia muy por debajo de paises como Brasil (68% de adultos con cuentas), Chile
(63,3%), Venezuela (57%), Ecuador (46,2%), Uruguay (45,6%) y Panama (43,7%)
(FINDEX 2014).

Comparando el afio 2014 respecto al 2011, “El cambio mas acentuado en el acceso a
los servicios financieros en la region proviene de Centroamérica, fundamentalmente de
El Salvador, Guatemala, Panama y Honduras, donde la titularidad de cuentas ha
aumentado mas de 50% entre 2011 y 2014”(Martinez 2015).

Sin embargo, contindia el atraso en términos absolutos, segun datos del Banco Mundial
en el Corolario de Global Findex (2014) ya que alrededor de 185 millones de personas,
en América Latina y el Caribe permanecen sin acceso a los servicios financieros formales
y el acceso de los hogares mas pobres esta por debajo del promedio mundial de las
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economias en desarrollo (48%). El acceso sigue siendo irregular dentro de la region y de
cada pais de ésta, “donde los municipios mas pobres y rurales siguen estando
mayormente desatendidos. En Bolivia, Colombia, El Salvador, Honduras, México,
Nicaragua, Panama y Per(, los niveles de acceso en areas rurales estan por debajo del
40%” (Olloqui, Andrade et al. 2015).

Olloqui y Andrade exponen que el incremento en el acceso no se ha traducido en un
aumento del uso de servicios, son del criterio, que se comienza con pagos Yy
transferencias para luego dar lugar a otros servicios financieros. Afirman estos autores
que “solo el 11% de la poblaciéon obtuvo un préstamo de una institucion financiera en el
afio 2014 y menos del 7% en el grupo de ingresos mas bajos, mientras que mas del 32%
obtuvo algun tipo de préstamo en general” (Olloqui, Andrade et al. 2015), incluidas las
fuentes informales y familiares.

Otros autores como Trujillo y Navajas hablan de la cartera de crédito a nivel regional,
afirmando que esta supera los 2.3 billones de dolares y alcanza a mas de 220 millones
de clientes, entre individuos y empresas; sin embargo, solo el 30% esta destinado a las
personas naturales, y que la proporcion de la cartera de consumo es superior a la cartera
hipotecaria, en la mayoria de los paises de América Latina. Esta cartera oscila entre el
10% y 18% de la cartera total, con valores atipicos como es el caso de Venezuela
alrededor del 5%, Bolivia con 11% y Jamaica con 34% (Trujillo and Navajas 2016).

Segun Trujillo y Navajas “las tasas de interés reportadas también se encuentran muy por
encima de las reportadas para otras carteras, y varian entre el 15% en paises como Chile
y Ecuador, al 26% en México” (Trujillo and Navajas 2016).

FELABAN afirma que “si bien resulta claro que la inclusién financiera es un objetivo
comun e importante para los diferentes paises de América Latina, también es cierto que
existe una alta heterogeneidad en los grados de avance” (FELEBAN 2015). Este alto
grado de heterogeneidad demanda la creacién de nuevas e innovadoras ideas en la
region, de tal manera que fomenten un mayor alcance y uso de los productos y servicios
financieros, asi como diferentes programas y acciones encaminadas a la educacion
financiera.

Segun Global Findex (2014), el nivel de IF en América Latina y el Caribe desde la vision
del acceso y uso de servicios financieros, puede compararse con el de otras regiones
del mundo, dado por la tendencia creciente de sus resultados, ya que el 62% de los
adultos tenia una cuenta en el afio 2014, frente a un 51% en 2011, mostrando Findex
gue para esta fecha, el acceso financiero en América Latina y el Caribe se encontraba
en niveles similares a los de Europa, Asia Central y Asia del Sur, pero rezagado respecto
a Asia Oriental y las economias desarrolladas. Este avance es una buena noticia para la
region, pero no se ha dado en todos los paises por igual(Martinez 2015).

Por su parte (Carballo 2018), presenta un resumen de los datos recogidos en el informe
de la Global Findex 2017, comparandolos con los datos de los dos informes anteriores
(2011, 2014), desde el punto de vista de los servicios financieros con mas acceso y uso
por la poblacion: cuentas, crédito, tarjeta, asi como las brechas fundamentales y
potencial digital de la region de América Latina respecto a otras regiones del mundo,
revelando que, la tendencia de la IF a nivel mundial es avanzar, aunque en America

12



Latina no se avanza al mismo ritmo que en las otras regiones analizadas. Por su
importancia, a continuacion, se expone la sintesis de estos servicios financieros.

El Global Findex 2017 muestra que el 54,4% de los adultos en América Latina y el Caribe
tiene acceso a cuenta (aproximadamente 247,3 millones de los 454,7). Esto implica un
incremento relevante comparado al 51,4% relevado en 2014 y el 39,3% del 2011. No
obstante, aunque significativo, todavia 45,6% (207 millones) de la poblacion adulta de la
region se encuentra sin acceso al sistema financiero y se observa una desaceleracion
en 2017 con respecto a la tasa de crecimiento 2011-2014. También se redujo el ratio de
personas que declaran realizar al menos una extraccion o movimiento de su cuenta,
pasando del 85,2% al 74,8% en 2017.

El nimero de adultos con cuenta que declara ser propietario de una tarjeta de débito se
vio inalterado, al igual que en 2014 se sostuvo en 41% (en 2011 fue del 29%). Sin
embargo, si se redujo la proporcion de personas que declara hacer uso de dicha tarjeta,
pasando del 28% en 2014 al 24% en 2017. El numero de personas que declara utilizar
cualquier tipo de tarjeta de débito (titular o no) se contrajo del 32% al 29%. Las cifras de
titularidad y uso de tarjetas de crédito también cayeron, del 22% al 19% y del 18% al
16% respectivamente.

En cuanto al acceso al crédito, los ratios muestran pérdida de dinamismo. Los
encuestados que declaran tener un crédito vigente cayeron del 9,6% en 2014 al 5,2% en
2017. Los ratios para América Latina muestran también que las personas que pidieron
dinero por cualguier motivo durante los Ultimos doce meses, cayeron de 42% en 2014 a
38% en 2017. Hay que resaltar que el ratio que informan haber pedido un crédito de una
Institucion Financiera se contrajo del 12% al 10%, mientras que aquellas que lo hicieron
de algun familiar o amigo se incrementaron del 13% al 15%, denotando una
profundizacién del financiamiento informal.

Aligual que a nivel global, persisten algunas desigualdades. La brecha por ingresos entre
el 60% mas rico y el 40% mas pobre crecid, pasando del 17,9% en 2014 al 20,5% en
2017. A su vez, mientras la brecha de género en el acceso se observo inalterada en 7%
a nivel global y 9% en las economias en desarrollo, en América Latina se profundizo6 al
pasar del 5,8% al 6,5%, con 58,6% de los hombres con acceso frente al 52% de las
mujeres para 2017. La brecha de ahorro informal/ formal se redujo, pero soélo
marginalmente (del 26,8% al 25%) como consecuencia de una caida mas que
proporcional en el ahorro total (pas6 del 40,4% al 37,6%) que del formal (13,5% al
12,6%).

Si bien Africa Subsahariana fue la region que denotd el mayor porcentaje mundial de
adultos con cuentas de dinero movil (21% de los adultos, casi el doble que en 2014),
América Latina se muestra prometedora en cuanto potencial digital. En la regién, el 55%
de total de adultos declar6 tener un teléfono movil y acceso a Internet, 15% por encima
del promedio en las economias emergentes. A su vez, el ratio de adultos con cuentas de
dinero moévil se incrementd notablemente pasando del 1,7% al 5,3%. El 18,8% de los
bancarizados informo utilizar un teléfono celular o internet para acceder a su cuenta.

La proporcién de adultos que tienen cuenta y usa el celular o Internet para operar a través
de ella es aun mayor para economias especificas. Se destacan Brasil (18%), Argentina
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(20,5%), Costa Rica (26%), Haiti (30,1%) y Venezuela (40,2%). De igual modo, en paises
como Bolivia, Brasil, Colombia, Haiti y Pera se efectuaron o recibieron hasta 8% mas de
pagos digitales que en 2014.

En las cifras referenciadas de los diferentes documentos y criterios autorales,se aprecia
gue si bien se ha avanzado en la IF en los ultimos cinco afios a nivel global, todavia
existen disparidades, quedando rezagado los paises de América Latina, donde existe
una tendencia a la desaceleracion de los resultados de los servicios y productos
financieros de uso y acceso, principalmente de las cuentas, el crédito y las tarjetas, del
2017 respecto al 2014, aunque estos estan alineados a las tendencias internacionales.
Segun demuestran los datos el nivel de IF es bajo en esta region, apostandose en el
corolario del Global Findex 2017 por la digitalizacion financiera para incrementar estos
niveles, siendo este un reto a nivel internacional.

Por supuesto, la tecnologia digital por si misma no es suficiente para aumentar la IF.
Para asegurar que las personas se beneficien de los servicios financieros digitales, es
necesario contar con un sistema de pagos bien desarrollado, una buena infraestructura
fisica, regulaciones adecuadas y solidas medidas de proteccion al consumidor. Ademas,
los servicios financieros, sean digitales o analégicos, tienen que adaptarse a las
necesidades de los grupos menos favorecidos, como mujeres, pobres y quienes usan
por primera vez servicios financieros, que pueden tener menor nivel de alfabetizacion y
conocimientos numéricos(Nufiez Tabales and Ortiz Montes 2017).

De manera general, la region de América Latina y el Caribe presenta bajos niveles de IF,
destacandose bajos niveles de ahorro y en especial, en instituciones financieras
formales; insuficiente uso de productos y servicios financieros, principalmente el crédito
y la tarjeta de crédito; asi como la falta de confianza por parte de la poblacion, en el
sistema financiero formal.

LIl Indicadores que se utilizan para medir la Inclusion Financiera.

La AFI es el referente global para los temas de IF, representa un punto de partida cuyo
objetivo final es la implementacion de politicas publicas que mejoren las condiciones de
inclusion en los mercados financieros locales; su ventaja es ser una red global, cuya
interaccion genera sinergia en pro de la IF. El Grupo de Trabajo para la Medicion de la
Inclusién Financiera (FIDWG, por sus siglas en inglés), creado en 2009, fue el encargado
de elaborar el Conjunto Principal de Indicadores de Inclusion Financiera.

Otros organismos como el Banco Mundial (BM) y el World Economic Forum (WEF) han
contribuido también al mejor entendimiento de la IF, mediante estudios y reportes.

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de Chile (SBIF), propuso una
serie de indicadores que, aunque toma como base los indicadores propuestos por la AFI,
permite un analisis mas profundo puesto que incluye perspectivas socio-econémicas,
digase, distribucion geografica e ingreso en algunos casos.

La Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), autoridad mexicana con autonomia
técnica y facultades ejecutivas, es un organo desconcentrado de la Secretaria de
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Hacienda y Crédito Publico, del cual se ha nutrido de herramientas y recursos para
desarrollar e implementar estrategias de inclusién financiera exitosas.

Como principales fuentes de datos mundiales sobre inclusion financiera, se encuentra la
Encuesta de Acceso Financiero (FAS, por sus siglas en inglés), del Banco Mundial y la
Global Findex, del Fondo Monetario Internacional; ambos conjuntos de datos constituyen
puntos de referencia en la creciente arquitectura de datos sobre IF que pueden utilizarse
para realizar evaluaciones comparativas, sin embargo, existen diferencias entre ellas.

La Encuesta de Acceso Financiero, lanzada en septiembre de 2012, es la fuente mas
completa de datos mundiales sobre la oferta financiera comparables entre los distintos
paises y a lo largo del tiempo. Esta facilita el analisis de las tendencias de acceso a los
depdsitos, préstamos y seguros por parte de los hogares y las empresas a lo largo del
tiempo y en los distintos paises, y por tipo de proveedor de servicios financieros. La base
de datos de la encuesta incluye indicadores geograficos y demograficos sobre el acceso
y uso de los servicios financieros basicos, con periodicidad anual, de 187 jurisdicciones,
gue incluyen todas las economias del Grupo de los 20 (G-20) y abarcan un periodo de
ocho afnos (2004-2011). La FAS es una de las tres fuentes de datos mundiales para el
conjunto basico de indicadores de inclusion financiera del G-20, aprobados por sus
lideres en la cumbre celebrada en Los Cabos en junio de 2012.

Las encuestas sobre la demanda (Global Findex), proporciona informacion importante
sobre las diversas dimensiones de inclusion financiera. Global Findex tiene datos
detallados sobre los usuarios de los servicios financieros que posibilitan una
comprensién profunda y especifica sobre la inclusion financiera desde una perspectiva
personal. También incluye evaluaciones subjetivas sobre las barreras de acceso al
financiamiento, desde la perspectiva de las personas. La base de datos del BM utiliza
una muestra de aproximadamente 1000 encuestados para estimar el valor de los
indicadores para todo el pais, una manera eficaz en funcion de los costos para captar el
panorama de la inclusion financiera en un pais determinado.

Mediante Global Findex se puede elaborar una estimacion del porcentaje de titulares de
cuentas en el mundo, aunque la precision de la estimacion se ve afectada por el disefio
de los muestreos, la redaccion de las preguntas y los sesgos de las respuestas. Por lo
tanto, estos indicadores tienen adjuntos errores estandares, que definen el rango dentro
del cual caerian las estimaciones si se repitiera el mismo ejercicio.

Después de consultar diferentes fuentes e informes de organizaciones referentes al
tema, Global Findex seleccioné un conjunto de indicadores, seleccion para la cual se
tuvo en cuenta aquellos que se repetian. Los indicadores seleccionados son utilizados
en la practica internacional para medir la IF, sin embargo, fueron modificados en relacion
a las fuentes de datos que se posee; estos se pueden dividir en tres categorias: acceso,
uso y calidad de los productos y servicios financieros.

Indicadores utilizados para la medicion de la inclusion financiera a nivel internacional.
Acceso

1. Namero de Sucursales por cadal000 personas.
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2. Numero de Cajeros por cada 1000 personas.

3. Numero de cajas en sucursales por cada 1000 personas.
Uso

Numero de Cuentas de ahorro por cada 1000 personas.
Numero de Depdsitos a plazo fijo por cada 1000 personas.
Numero de operaciones de cajas por cada 1000 personas.
Numero de operaciones en cajeros por cada 1000 personas.

Numero de servicios de banca telefénica por cada 1000 personas.

© © N o 0 &

Numero de servicios de banca telefénica por cada 1000 personas.

10. Numero de créditos otorgados en un afio por cada 1000 personas.
Calidad

11. Numero de quejas y reclamaciones oficiales por cada 1000 personas.

12. Quejas de consumidores resueltas y cerradas (Porcentaje del total de quejas).

[.IV Antecedentes de estudios sobre Inclusiéon Financiera en Cuba.

La Inclusion Financiera es una tematica de muy reciente incorporacion dentro de las
materias de estudio que asumen los investigadores cubanos. Pudiéramos sefialar al afio
2013, fecha en que se efectla en La Habana, la XIX Asamblea del Grupo Regional de
América Latina y El Caribe del Instituto Mundial de Cajas de Ahorro y Banca Minorista
(GRULAC), como el inicio de un incipiente interés por este topico, por parte de algunos
de los participantes en el evento. Se destacan como pioneros de la actividad
investigativa, los trabajos presentados, dos afios mas tarde, por Lourdes Aintzane
Delgado Corrons, representante del Banco Central de Cuba y Jorge Aquilino Gonzélez
Garcia, quien fuera anfitrion del encuentro regional, en su calidad de miembro de la Junta
Directiva del GRULAC y Director de Relaciones Internacionales del Banco Popular de
Ahorro.

Ambos trabajos investigativos encuentran un perfil comin dentro de las diferentes
variables que componen este tema, concentrando se atenciéon en la Educacion
Financiera, como pilar indispensable de la Inclusiéon Financiera. En el caso de Lourdes
Aintzane, centra su atencion en la propuesta de un proyecto para estructurar las acciones
de educacion financiera dentro del Banco Central de Cuba. Jorge Aquilino, por su parte,
se orienta hacia una propuesta de estrategia de accion para introducir la Educacion
Financiera como parte del plan de estudio de las escuelas primarias.

A nuestro juicio, al margen de los aportes concretos que brindan cada uno de los trabajos,
su mérito fundamental se halla, en haber realizado, por primera vez, un estudio de las
tendencias internacionales actuales en materia de Inclusion Financiera, proceso que

16



conllevé a un obligado andlisis tedrico — conceptual de este tema, sentando de esta forma
una pauta para posteriores trabajos.

En este primer trabajo de Lourdes Aintzane, “Estrategia para estructurar las acciones de
educacion financiera del Banco Central de Cuba”, presentado en el Evento de Eficiencia
Bancaria convocado por el Centro Nacional de Superacidon Bancaria (CNSB),
perteneciente al BCC, la autora se plantea como objetivo general, el disefio de una
estrategia de Educacion Financiera, que permita al BCC estructurar las acciones
encaminadas a aumentar los conocimientos financieros, asi como, seleccionar las
herramientas mas eficientes, designando un ente regulador (Delgado Corrons 2016). La
estrategia se disefié a partir del diagnostico realizado a través de una encuesta de
conocimientos financieros, aplicada a mas de 700 personas en todo el pais, vinculadas
principalmente al BPA 'y el Centro de Ingenieria Genética y Biotecnologica (CIGB). A raiz
de los resultados de la aplicacion y procesamiento de las encuestas, la autora propuso
una Estrategia de Educacién Financiera (EEF) que permita el desarrollo de programas y
materiales educativos de calidad, adecuados para diferentes sectores de la poblacion,
asi como la elaboracién de planes de accion que logren elevar la cultura financiera. La
estrategia se disefio para apoyarse en las tecnologias informaticas, de tal manera que
permita incrementar el acceso, calidad y uso de los productos y servicios financieros para
la poblacion excluida financieramente, asi como disminuir el costo de estos servicios.

En el caso de Jorge Aquilino, se plantea a través de su trabajo “La educacion financiera
en la edad escolar, propuesta de una estrategia de accion”(Gonzéalez Garcia 2017), llevar
de una forma sencillay amena, basada fundamentalmente en actividades de corte ludico,
los primeros rudimentos de Educacion Financiera, a nifios de 3er grado de primaria. El
trabajo aborda esta tematica partiendo de la conviccion de que inculcar estos
conocimientos y habilidades desde edades tempranas es la via mas eficiente para una
consecuente asimilacion de los principios elementales que mueven la sociedad
contemporanea en el campo de las relaciones monetario — mercantiles. Segun el autor,
explicar a los niflos cémo llega el dinero al hogar, para qué es necesario el mismo y de
gué forma podemos emplearlo racionalmente, son aspectos que facilitan la relacion de
éstos con la forma de pago mas comudn en la sociedad en la que crecen.

Coincidentes en el tiempo, y aunque no desarrollados desde una perspectiva del andlisis
tedrico de la Inclusion Financiera, sino enfocados en soluciones practicas de problemas
de accesos a los productos bancarios, aparecen propuestas de herramientas que tributan
a la inclusion financiera de la poblacién. Aunque no podemos ignorar los aportes
practicos que brindan estos trabajos, no consideramos a los mismos como parte de la
sistematizaciéon de los estudios de la materia en cuestion, dado que en su texto no se
evidencia una investigacion consecuente de estos topicos.

El trabajo titulado “Kiosko: Banca Remota para personas naturales” (Rodriguez Bravo
2016), presentado por Dian Rodriguez Bravo de BANDEC, es un claro ejemplo de lo
anterior. Como principal objetivo, tiene la elaboracion de un sistema que brinde nuevos
servicios y permita una autenticacion segura utilizando informacion de la Tarjeta RED y
la Tarjeta Multibanca. La creacibn de esta nueva aplicacion (Kiosko), brinda la
posibilidad, solo al propietario de dicha tarjeta, de consultar su saldo, las 10 ultimas
operaciones realizadas, efectuar transferencias y pagos de servicios contratados, entre
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otras funciones. Esta aplicacion permite ahorrar tiempo a sus clientes, evitando la
necesidad de hacer el pago de servicios en una oficina bancaria, posibilitando realizar
los pagos desde una computadora personal. Kiosko se implementd y ha incorporado
funcionalidades para hacer mas facil la gestion de pagos de servicios y consultas para
los usuarios de las tarjetas RED de BANDEC. Es un proyecto que todavia admite
actualizaciones, como pueden ser la conectividad a Internet y la actualizacién en funcién
de agregar nuevas operaciones como la amortizacién de créditos desde los saldos en
las tarjetas magnéticas.

Otro ejemplo de aportes de herramientas practicas que tributan a la inclusién financiera
de la poblacién, lo constituye el trabajo presentado por Félix Alberto Gonzalez Pérez,
Mario Manuel Fernandez Rodriguez y Carlos Sotolongo Alonso, titulado “Desarrollo de
Canales de Pago Digitales en el BPA, una apuesta a favor de la Inclusion Financiera”,
presentado en octubre de 2016 (Fernandez Rodriguez, Gonzéalez Pérez et al. 2016). Los
autores explican el esfuerzo que ha estado desarrollando el Banco Popular de Ahorro en
la creacion de un esquema de inclusion financiera, basado en la generacion de canales
digitales, que faciliten el acceso y reduzcan los costos de cualquier transaccion, tanto
para los clientes, como para la propia entidad. La primera propuesta es la Banca Virtual.
Su desarrollo estuvo vinculado en sus inicios exclusivamente al sector empresarial.
Como parte de la alta demanda del sector no empresarial, se logré que la Banca Virtual
ampliara sus prestaciones, dejando de ser exclusiva para el grupo de usuarios que habia
sido concebida, logrando satisfacer demandas propias de las Personas Naturales y
Trabajadores por Cuenta Propia, como uno de los sectores emergentes en nuestra
economia. Entre sus funciones, se pueden mencionar las siguientes: ordenar
transferencias, realizar los aportes al presupuesto, consultar disponibilidad de saldos de
cada una de sus cuentas, acreditar la nGmina de sus trabajadores domiciliados, solicitar
la impresiéon de nuevas chequeras, emision de estados de cuentas, entre otras.

El trabajo investigativo titulado “Plan de Accion para la Educacién Financiera en la
Direcciéon Provincial BANDEC, La Habana”, por la licenciada Lissette Pérez Font,
constituye otra de las propuestas sobre esta tematica (Pérez Font 2016). El trabajo tuvo
como objetivo general: contribuir a elevar los conocimientos de educacion financiera de
los clientes, mediante un plan de accion. La autora aplicé una encuesta de 6 preguntas
y un cuestionario de 5 preguntas, en las provincias de Artemisa y Mayabeque. Los
resultados arrojaron la necesidad de incrementar los conocimientos de educacion
financiera en la poblacion y el desconocimiento de los servicios que presta el banco
asociado a las tecnologias (Virtual BANDEC, Banca Telefénica) por parte de la muestra.
También se destacO la necesidad de los encuestados, al no poder contar con
herramientas informaticas que les ayuden a estar mejor informados sobre temas
financieros. Como respuesta a esta problematica, la autora expuso un plan de accion
para la educacion financiera, donde determiné las principales deficiencias y acciones
para erradicarlas. Pérez sefialé las siguientes deficiencias: falta de conocimientos
financieros y del término educacion financiera; poco uso de los servicios y productos
financieros por los trabajadores por cuenta propia, cooperativas no agropecuarias y otras
formas de gestion no estatal; insuficiente conocimiento de los servicios que presta el
banco asociados a las tecnologias y falta de herramientas informaticas que ayuden a los
usuarios a estar mas informados. La autora pudo concluir que, a pesar de que se
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cumplieron los objetivos propuestos, todavia queda camino por recorrer en cuanto a
fomentar acciones para impulsar programas de EF que permitan tener personas mas
instruidas financieramente para enfrentar el nuevo escenario econémico cubano.

Otras propuestas interesantes, que expone una tematica muy ligada a la inclusién
financiera de la poblacion, sin llegar a su analisis particular, la constituye el trabajo
titulado “Propuestas para la aplicacion del microcrédito grupal en Cuba, a través del
BPA”, del autor Dr. C Carlos Manuel Souza Viamontes (Souza Viamontes 2016). El
trabajo tuvo como objetivo general la elaboracion de una propuesta de implementacion
del microcrédito grupal a emprendedores y negocios establecidos, mediante la
intermediacion del BPA. En el mismo se esboz6 un plan para implementar el microcrédito
grupal en la provincia de Camaguey, dandole gran importancia a la necesidad de conocer
y divulgar la operatividad del microcrédito en Cuba, a través del BPA con participacion
en eventos, publicaciones, cursos y conferencias. El crédito esta destinado a financiar la
compra de materias primas, insumos, bienes y materiales de construccion y mano de
obra, para acondicionar espacios y para cualquier fin que contribuya al desarrollo de la
actividad que desempefian los trabajadores por cuenta propia. Se creé un grupo de
prueba, constituido por 5 personas que residen en el Reparto San Miguelito, del
municipio Camaguey, lugar que se caracteriza por concentrar una gran cantidad de
personas que llevan a cabo la actividad de alfareria. Este proyecto piloto tuvo como
objetivo lograr una retroalimentacion entre banco- cliente, de tal manera que se puedan
conocer los resultados y poder adaptar el producto a las necesidades de los clientes.

En el afo 2017, se publica, por la Editorial de la Universidad Veracruzana, en alianza
con la Universidad de La Habana, el libro "Equidad y Desarrollo Sostenible.
Oportunidades y Desafios”. En el mismo aparece un articulo de los autores Francisco
Borras Atienzar, Oscar Luis Hung Penton y Jorge A. Gonzalez Garcia, bajo el titulo "La
Inclusion Financiera en Cuba: desafios de la banca comercial para el impacto en la
equidad y el desarrollo sostenible”™ (Borras Atienzar, Hung Pentén et al. 2017). En éste
trabajo se evidencian, por primera vez, los resultados de un estudio sistematico de esta
tematica, traducido en cifras reales y conclusiones objetivas del estado de la inclusién
financiera en Cuba, pasando desde el sector empresarial estatal, los trabajadores por
cuenta propia y las personas naturales. En el mismo se aborda la Inclusién Financiera
como concepto y su efecto sobre la equidad y el desarrollo sostenible, asi como el
diagndstico preliminar de este fendmeno en Cuba. El objetivo fue mostrar la importancia
del estudio de esta tematica en las condiciones de los cambios que actualmente
acontecen en la economia cubana. El estudio aporta evidencias sobre los principales
desequilibrios de la bancarizacion en Cuba, como expresion de la carencia de una
estrategia de Inclusion Financiera. Igualmente expone las desigualdades en la Inclusion
Financiera y las insuficiencias en la Educacion Financiera de la poblacion cubana.

Mas recientemente se pueden encontrar algunos estudios que, presentados en marcos
mas estrechos 0, en vias de publicacion, demuestran el creciente interés de
profesionales y estudiantes, en adentrarse en la investigacion de esta tematica. Algunos
ejemplos los encontramos en los siguientes trabajos: "La Inclusidon Financiera, retos para
Cuba’, de las autoras Adelfa Dignora, Katia Sayas Ramos y Lazara D. Muiiéz (Dignora,
Mufioz et al. 2017); "El relato audiovisual como via para promover la Educacién
Financiera”, del autor Jorge A. Gonzalez Garcia (Gonzalez Garcia 2017); “Diagnéstico
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preliminar de la Inclusién Financiera en Cuba”, como tesis de grado del estudiante de la
Facultad de Economia e la Universidad de La Habana, Arnoldo Marrero Barbat y cuyo
tutor fuera el Dr. Francisco Borras Atiénzar (Marrero Barbat 2017); "Educacion financiera:
Propuesta de una estrategia para Cuba’, de la autora Lourdes A. Delgado Corrons
(Delgado Corrons 2016).

Algunos intentos de sistematizar los estudios sobre este tema se pueden encontrar en el
transcurso del afio 2018, destacandose la inclusion de éste como linea estratégica de
desarrollo dentro del Convenio de Cooperacion firmado entre la Fundacion de las Cajas
de Ahorro Alemanas para la Cooperacion Internacional y el Banco Popular de Ahorro. El
afo 2019 senté una pauta en la consolidacion de los estudios de Educacion e Inclusion
Financiera en el pais, toda vez que un grupo de estudiosos de la materia crearon un
espacio para el intercambio y socializacion de temas vinculados a la Inclusién vy
Educacion Financieras.

I.V Técnicas y Herramientas

I.V.l Modelo de diagndstico

El Modelo Estratégico de Inclusiéon Financiera que se presenta tiene sus fundamentos en
la metodologia de Logic Framework o Marco Ldgico, desarrollado en su origen por Ledn
J. Rosemberg en 1969, para analizar las diferentes aristas de un problema y evaluar las
opciones para solucionarlo. Desde entonces, dicha metodologia ha sido utilizada en sus
distintas versiones, por organismos internacionales, organizaciones gubernamentales y
no gubernamentales, asi como, agencias evaluadoras a nivel mundial para el disefio, la
planificacion y la gestion de proyectos de desarrollo.

La Metodologia de Marco logico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta centrado
en la orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la
participacion y la comunicacion entre las partes interesadas. Dicha herramienta de
trabajo permite estructurar y presentar de forma sistematica, esquematica, légica y
sencilla los objetivos del proyecto y sus relaciones de causalidad y complementariedad
en diferentes niveles, asi como los indicadores que permitiran evaluar el nivel y calidad
del logro alcanzado. La metodologia toma en cuenta los supuestos en los que se
desenvuelve un determinado programa y asegura que las acciones que se lleven a cabo
estén alineadas con el logro de los objetivos y resultados que se persiguen.

El método fue elaborado originalmente como respuesta a tres problemas comunes a
proyectos:

e Planificacién de proyectos carentes de precision, con objetivos multiples que no
estaban claramente relacionados con las actividades del proyecto.

e Proyectos que no se ejecutaban exitosamente, y el alcance de la responsabilidad
del gerente del proyecto no estaba claramente definida.
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La no existencia de una imagen clara de como luciria el proyecto si tuviese éxito,
y los evaluadores no tuvieran una base objetiva para comparar lo que se planeaba
con lo que sucedia en la realidad.

El método del marco l6gico encara estos problemas, y provee ademas una cantidad de
ventajas sobre enfoques menos estructurados:

Aporta una terminologia uniforme que facilita la comunicacion y que sirve para
reducir ambigliedades;

Aporta un formato para llegar a acuerdos precisos acerca de los objetivos, metas
y riesgos del proyecto que comparten los diferentes actores relacionados con el
proyecto;

Suministra un temario analitico comun que pueden utilizar los involucrados, los
consultores y el equipo de proyecto para elaborar tanto el proyecto como el
informe de proyecto, como también para la interpretacion de éste;

Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede acortar documentos de
proyecto en forma considerable;

Suministra informacién para organizar y preparar en forma logica el plan de
ejecucion del proyecto;

Suministra informacién necesaria para la ejecucion, monitoreo y evaluacion del
proyecto;

Proporciona una estructura para expresar, en un solo cuadro, la informacién mas
importante sobre un proyecto.

La Metodologia contempla analisis del problema, analisis de los involucrados, jerarquia
de objetivos y seleccién de una estrategia de implementacién éptima. El producto de esta
metodologia analitica es la Matriz (el marco l6gico), la cual resume lo que el proyecto
pretende hacer y c6mo, cuales son los supuestos claves y cémo los insumos y productos
del proyecto seran monitoreados y evaluados.

Cabe resaltar que la Metodologia Marco Légico es una “ayuda para pensar” y no un
sustituto para el andlisis creativo, es un instrumento que ayuda a dicho andlisis y permite
presentar sucintamente diferentes aspectos del proyecto y acompafia como guia, toda la
evaluacion de una intervencion; sea ésta, proyecto o programa.

La Metodologia contempla dos etapas, que se desarrollan paso a paso:

Identificacion del problema y alternativas de solucion, en la que se analiza la
situacion existente para crear una vision de la situacion deseada y seleccionar
las estrategias que se aplicaran para conseguirla. La idea central consiste en que
los proyectos son disefiados para resolver los problemas a los que se enfrentan
los grupos meta o beneficiarios y responder a sus necesidades e intereses.
Existen cuatro tipos de analisis para realizar: el andlisis de involucrados, el
analisis de problemas (imagen de la realidad), el andlisis de objetivos (imagen
del futuro y de una situacién mejor) y el andlisis de estrategias (comparacion de
diferentes alternativas en respuesta a una situacion precisa).

La etapa de planificacion, en la que la idea del proyecto se convierte en un plan
operativo practico para la ejecuciéon. En esta etapa se elabora la matriz de marco
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l6gico. Las actividades y los recursos son definidos y visualizados en cierto
tiempo.

El rigor y orden necesarios para estudiar una problematica especifica aplicando la
metodologia de Marco Légico, permite que la herramienta se pueda usar con ciertas
variaciones de su forma original para analizar temas integrales, mas complejos que un
programa o proyecto. Para nuestro objetivo, esta metodologia ha sido utilizada como
referencia para estructurar un Mapa Estratégico a través del analisis de las diferentes
aristas del proceso de Inclusion Financiera.

I.V.Il Matriz o Anéalisis DAFO

Es una técnica ideada por Albert S. Humphrey en la década de los afios 60 del siglo
pasado y se utiliza para comprender la situacion actual de una empresa, organizacion,
producto o servicio especifico. DAFO es una sigla (acronimo) que proviene de las cuatro
primeras letras de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. En inglés seria
SWOT (strengths, weaknesses, opportunities y threats).

La matriz DAFO, también conocida como FODA, a partir de un andlisis cualitativo facilita
la toma de decisiones de futuro, analizando la situacion interna (debilidades y fortalezas)
y las caracteristicas externas (amenazas y oportunidades) de una empresa u
organizacion. El principal objetivo del analisis DAFO es determinar las ventajas
competitivas que ayudaran a establecer la estrategia adecuada en funcion de las
caracteristicas de una empresa y las del mercado en el que opera. Normalmente se
realiza este tipo de analisis al inicio de nuevos proyectos pues permite establecer
estrategias que ayudan a la viabilidad de este.

Las Fortalezas y Debilidades se refieren a la organizacidon y sus productos, mientras que
las Oportunidades y Amenazas son factores externos sobre los cuales la organizacién
no tiene control alguno. Por tanto, deben analizarse las condiciones del DAFO
Institucional en el siguiente orden: 1) Fortalezas; 2) Oportunidades; 3) Amenazas; y 4)
Debilidades. Al detectar primero las amenazas que las debilidades, la organizaciéon
tendrd que poner atencion a las primeras y desarrollar las estrategias convenientes para
contrarrestarlas, y con ello, ir disminuyendo el impacto de las debilidades. Al tener
conciencia de las amenazas, la organizacién aprovechard de una manera mas integral
tanto sus fortalezas como sus oportunidades.

Las Fortalezas y Debilidades incluyen entre otros, los puntos fuertes y débiles de la
organizacion y de sus productos, dado que éstos determinaran qué tanto éxito tendremos
poniendo en marcha nuestro plan. Algunas de las oportunidades y amenazas se
desarrollaran con base en las fortalezas y debilidades de la organizacion y sus productos,
pero la mayoria se derivara del ambiente del mercado y de la competencia tanto presente
como futura.

La técnica requiere del analisis de los diferentes elementos que forman parte del
funcionamiento interno de la organizacion y que puedan tener implicaciones en su
desarrollo, como pueden ser los tipos de productos o servicios que ofrece la
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organizacion, determinando en cuéles se tiene ventaja comparativa con relacion a otros
proveedores, ya sea debido a las técnicas desarrolladas, calidad, cobertura, costos,
reconocimiento por parte de los clientes, etc.; la capacidad gerencial con relacion a la
funcidn de direccidn y liderazgo; asi como los puntos fuertes y débiles de la organizacion
en las areas administrativas. Los items pueden incrementarse de acuerdo a las
percepciones que se tengan del entorno organizacional por parte de quienes realicen el
diagndstico.

Resulta notorio resaltar que el DAFO se vincula habitualmente al entorno empresarial,
pero realmente su utilizacién no esta vinculada unicamente al mundo de los negocios.

Las personas fisicas y asociaciones pueden beneficiarse de este andlisis ante una
decision importante que marque su actuacion en el largo plazo.

Por tanto, siempre que hay que tomar una decision relevante que marque la estrategia a
seguir a largo plazo, es recomendable realizar este anlisis.

Conocer los riesgos asociados y las ventajas que tenemos ante esta situacion prevista
nos permite anticiparnos y decidir si continuamos adelante, reconducimos nuestra
estrategia o desistimos.

Algunos escenarios en que puede ser Util su utilizacion son:

e Ante procesos de Cambio Personal. En procesos de coaching, como herramienta
para validar si el objetivo del coachée es viable y/o qué estrategia seguir para
conseguir el cambio deseado.

¢ Ante un cambio relevante en la estrategia de la empresa. Como parte de Plan
Estratégico, su funcion es recopilar los puntos relevantes detectados tras realizar
el andlisis interno y el externo: competencia y mercado y entorno
macroecondmico.

e Ante un nuevo proyecto. Como parte del analisis de viabilidad, su funcién es
conocer la situacién de partida y orientar sobre la estrategia a seguir en funcién
de ello.

No obstante, y a pesar de la versatilidad de la herramienta, en la mayor parte de los
casos su utilizacion mas comun, queda relegada al ambito empresarial dentro del Plan
estratégico.

Para el analisis de la herramienta Matriz DAFO se analizaron una serie de conceptos y
maneras de proceder llegandose a la conclusién que estamos ante la herramienta
analitica iniciadora del pensamiento estratégico, que permite que nos hagamos un
esquema mental introductor, con el que realizar un analisis correcto de la situacion
competitiva de una empresa, organizacion o proyecto. Asi, el método del analisis DAFO
consiste en analizar el contexto competitivo de estos desde dos vertientes 0 entornos:
externo e interno, facilitando la futura toma de decisiones.
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Il.I.II Diagrama causa efecto

Diagrama de Causa y Efecto (Cause Efect Diagrama). Es la representacion de varios
elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue
desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es
denominado Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el
esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y
situaciones, y para desarrollar un plan de recolecciéon de datos.

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un
problema especifico. La naturaleza grafica del Diagrama permite que los grupos
organicen grandes cantidades de informacion sobre el problema y determinar
exactamente las posibles causas. Finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las
causas principales.

I1.I.LIII Entrevista

Es una guia de pregunta que propone un investigador para obtener determinada
informacion a partir de una persona determinada con cierto nivel de conocimiento. Es de
gran utilidad para el analisis de los problemas, es una técnica estructurada para recopilar
informacion a partir de individuos aislados o0 en grupos con un propésito determinado. En
la entrevista se tomara en cuenta la palabra, asi como los gestos, reflexiones, opiniones
y expresiones.

I1.1.IV Andlisis documental

Es una técnica de revision y de registro de documentos que fundamenta el propésito de
la investigacion y permite el desarrollo del marco tedrico y/o conceptual, que se inscribe
en el tipo de investigacion exploratoria, descriptiva, etnografica, teoria fundamental, pero
gue aborda todo paradigma investigativo (cuantitativo, cualitativo y/o multimétodo) por
cuanto hace aportes al marco te6rico y/o conceptual.

I1.I.V Encuesta

Es una técnica de recogida de informacién donde, por medio de preguntas escritas
organizadas en un formulario impreso, se obtienen respuestas que reflejan los
conocimientos, opiniones, intereses, necesidades, actitudes o intenciones de un grupo
mas o menos amplio de personas; se emplea para investigar masivamente determinados
hechos o fenbmenos, para conocer opiniones de la poblacion o de colectivos, ya que en
Su acepcion mas generalizada, la encuesta implica la idea de la indagacion de grupos de
individuos y no de sujetos aislados. Lo que interesa es conocer la situacion general y no
los casos particulares.
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CAPITULO II: Inclusién Financiera en Cuba.

Existen suficientes evidencias que demuestran que la movilizacion de los recursos
financieros de la poblacion cubana, pudiera superar significativamente la cifra actual,
influyendo un numero importante de causas para ello. Entre las mas comunes que
inciden negativamente en el aumento de la bancarizacion, resaltan el desconocimiento
de productos y servicios financieros que se brindan a la poblacion, la escasa cultura
financiera de un importante segmento de ésta, el temor por incertidumbre ante los
beneficios — perjuicios de las ofertas, la falta de asequibilidad o complicados tramites
para su adquisicion, asi como, el disefio inadecuado de algunos productos y servicios.

Se podria afirmar, siguiendo la tesis mas aceptada por estudiosos del tema en la
actualidad, que la limitada oferta de los servicios financieros y la escasa utilizacion de los
mismos, son dos problemas que se complementan: mientras menos productos y
servicios financieros se adecuan al cliente, menos se conocen y menos se confia en
ellos. Es igualmente conocido que, en cualquier situacion econdémica, algunos
segmentos poblacionales demandan de productos y servicios financieros para balancear
su economia domestica, buscando alternativas no oficiales cuando se carecen de ofertas
institucionales. Generalmente existe el criterio que los productos de ahorro son utiles
para garantizar, en caso de eventualidades, el acceso a fondos monetarios. Otro de los
objetivos clasicos del ahorro esta en la celebracion de eventos trascendentales.

Es una practica habitual en las familias cubanas, realizar pequefios ahorros para diversos
fines (cumpleafos, bodas, vacaciones, etc.), los que se guardan en el interior de las
viviendas, de forma mas o menos “"segura” (alcancias, diversos escondites, cajas fuertes,
etc.) y sin garantia alguna contra su pérdida, hurto o deterioro. Por otra parte, en nuestro
pais ha existido, de forma paralela, un mercado informal que cubre determinadas
necesidades financieras de la poblacion. En cierto modo, el mismo ha venido a suplir
renglones muy especificos en los que no ha incursionado el Sistema Bancario, como es
el caso del crédito comercial, y que se evidencia en las facilidades de cobro desplazado
en el tiempo o por cuotas, para saldar la deuda de articulos adquiridos a oferentes no
institucionalizados (ropa, aseo, calzado, alimentos, etc.). Estas bondades financieras,
generalmente se realizan sin fines de lucro. Igualmente, aunque en menor escala,
subsisten elementos que especulan con empréstitos rapidos, por los cuales cobran altas
cuantias de interés. Este mercado ilegal posibilita el otorgamiento de sumas
determinadas de dinero, sin pasar por los tramites establecidos para los Bancos
Comerciales (verificaciones, garantias, etc.)

El comportamiento de la poblacion ante la necesidad de recurrir a productos bancarios,
fluctia en dependencia de multiples factores objetivos y subjetivos, que inciden
directamente en su conducta. En el caso cubano, existe un grupo de elementos que han
determinado los diferentes modos de actuar, y que, a juicio de la autora, se encuentran
matizados por los cambios econdmicos y sociales ocurridos a partir del triunfo de la
Revolucion.
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Realizando un analisis de las transformaciones acaecidas a partir de 1959, se resalta un
conjunto de bondades ofrecidas a la poblacion cubana, dentro de la cual se incluian
personas de procedencia muy humilde (jornaleros, campesinos asalariados,
desempleados e indigentes), los que, en su gran mayoria no tenian siquiera el derecho
de acceder a los servicios y productos bancarios, denotandose en ello el primer elemento
a considerar: carencia de una cultura bancaria y financiera en un por ciento considerable
de la poblacion.

Las Leyes de Reformas Agraria y Urbana, garantizaron la propiedad de las tierras y
viviendas a quienes la trabajaban y habitaban, eximiendo del pago de alquiler, a una
buena parte de ellos. Los precios fijados para la liquidacion de la propiedad, fueron
distribuidos en pequefias mensualidades, ajustadas a los ingresos reales, por lo que no
gravaban de forma significativa los ingresos familiares. Esto permitié, conjuntamente con
la solvencia familiar garantizada a través de empleos fijos, que la gran mayoria de los
ciudadanos no tuvieran que recurrir a las instituciones financieras en busca de
financiamientos para honrar deudas morosas.

Como complemento a lo anterior, la nacionalizacion de la Banca Cubana trajo como
resultado la contraccion de transacciones financieras a personas naturales. Los Bancos
se concentraron fundamentalmente en la actividad empresarial, sobre la base de un
modelo econdmico totalmente diferente al existente.

En este capitulo se pretende realizar un analisis del comportamiento de la Inclusion
Financiera de las Personas Naturales en Cuba, partiendo de la presentacién del Modelo
de Diagndstico seleccionado para el estudio. En un segundo momento se expone, en
resumida sintesis, la evolucion del Sistema Financiero Cubano a partir de 1959, su
Estructura actual, asi como, principales proyecciones de desarrollo. Mas adelante se
realizard un diagnostico sobre el nivel de Inclusién Financiera en el marco de las
Personas Naturales, que se evidencia en la actualidad, partiendo de dos enfoques
fundamentales: la Demanda y la Oferta. El primero derivado de las encuestas y
entrevistas realizadas a una muestra poblacional, asi como, la observacion en campo. El
segundo se fundamenta en entrevistas realizadas a directivos y especialistas bancarios
y el analisis de los indicadores seleccionados.

La Metodologia de Marco Logico contempla dos etapas: identificacion del problema y
alternativas de solucién y la etapa de planificacion. De estas dos etapas, solo se
desarrollara la primera debido a las caracteristicas propias del trabajo y de la situacion
actual del pais.

[I.I' Andlisis de Involucrados

La metodologia marco l6gico contempla como factor importante la participacion de los
principales involucrados desde el inicio del proceso, por lo tanto identificar los grupos y
organizaciones que pudieran estar directa o indirectamente relacionados con el problema
y analizar sus dinamicas y reacciones frente al avance del proyecto, permitira darle
mayor objetividad al proceso de planificacion y concitar acuerdos entre involucrados, al
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considerar diversos puntos de vista y fomentar un sentido de pertenencia por parte de
los beneficiarios.

Para ello se contemplaréa el estudio y participacién del Banco Central de Cuba, asi como
los Banco Comerciales, Instituciones Financieras no Bancarias y Oficinas de
Representacion de Bancos e Instituciones Financieras Extranjeras Bancarias que
conforman el Sistema Financiero Cubano. De igual forma juegan un papel fundamental
las personas, independientemente de su inclusidon en el Sistema Financiero Cubano. Se
tomardn en cuenta ademas la participacibn de Ministerios y Organizaciones no
Gubernamentales.

I1.I.I ldentificacién de involucrados.

Esto significa conocer qué actor se movilizara con relacion al proyecto, no sélo debe
tenerse en cuenta la posicién actual, sino que debe también considerarse la futura. Es
conveniente utilizar un listado de actores, el que puede obtenerse a partir del
conocimiento del grupo que estd haciendo el proyecto o, utilizando un analisis de
relaciones de acuerdo con el disefio del proyecto. Una vez hecho el listado es
recomendable expresarlo en un diagrama como el que se representa en el esquema.

Personas
Naturales

Bancos
Comerciales

Instituciones
Financieras no
Bancarias

Oficinas de Representacion
de Bancos e Instituciones
Financieras extranjeras

Figura 1: Involucrados directos Fuente: Elaboracion propia.
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I.I.IlI Clasificacion de los involucrados.

Implica agrupar a los involucrados de acuerdo a ciertas caracteristicas comunes que los
identifican y definen.

Sistema Financiero Cubano:

e BCC

e Bancos Comerciales

e Instituciones Financieras no bancarias

e Oficinas de representacion de bancos extranjeros e instituciones no bancarias

Personas naturales:

e Clientes
e Posibles clientes

Ministerios e Institutos:

Ministerio de Educacion

Ministerios de Educacion Superior
Ministerio de Financias y Precios
Instituto Cubano de Radio y Television

Organizaciones no gubernamentales:

e Asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC)
e Federacién de Mujeres Cubanas (FMC)
e Comités de Defensa de La Revolucion (CDR)

I.I.1II Caracterizacion de los involucrados.

Para la caracterizacion de los Involucrados, se consultaron las Paginas WEB vy Sitios
Institucionales de cada uno de ellos, asi como, la Plataforma Digital EcuRed, de los
cuales se obtuvo la informacion expuesta en este trabajo.

Sistema Financiero Cubano.

El surgimiento de un Banco Central y del Sistema Bancario Nacional se remonta a
épocas recientes. Tan solo en las primeras décadas del Siglo XX aparece el proyecto
para su creacion en el pais; sin embargo, no fue hasta 1940 en que esta iniciativa toma
forma juridica en la Constitucién de la Republica aprobada en ese afio. El proyecto de
establecer la Banca Central tomo6 8 afios mas en plasmarse en Ley, en 1948, y 2 afios
después, en 1950, comenz6 sus operaciones bajo el nombre de Banco Nacional de
Cuba.

Después del triunfo revolucionario, en 1959, un hecho importante ocurrié con la
aprobacion de la Ley No. 930, en febrero de 1961, centralizando en el Banco Nacional
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de Cuba, paralelamente, las funciones de Banca Central y toda la actividad de Banca
Comercial existente entonces en el pais. Un afio antes, en 1960, se habian nacionalizado
las entidades bancarias nacionales y extranjeras.

En virtud del Decreto Ley # 69 del 18 de mayo de 1983 es creado el Banco Popular de
Ahorro, el primero fundado por la Revolucion. Este surge como el Banco de la familia
cubana, con el objetivo de fomentar el ahorro monetario en la poblacion cubana.

Con el recrudecimiento de la situacion econémica del pais, en los primeros afios de la
década del 90 debido, fundamentalmente, a los efectos de la crisis economica
internacional, la desaparicion del Campo Socialista como sistema en los paises de
Europa del Este y la desintegracion de la Union Soviética, sumado a ello la depresion de
los precios del azicar en el mercado internacional y el recrudecimiento del bloqueo
econOmico impuesto por los Estados Unidos de América, el Gobierno Cubano tomo la
decisién de aplicar una estrategia econémica que permitiera detener el brusco descenso
experimentado en la economia hasta esa fecha y comenzar a revertirlo paulatinamente,
mantener el equilibrio macroecondémico, perfeccionar el sistema productivo y de gestion
existente y conformar un esquema propio de desarrollo, acorde con las necesidades y
caracteristicas del pais.

Se llevaron a cabo, de forma gradual, numerosas e importantes transformaciones de
caracter econdmico, organizativo y normativo. Entre las decisiones adoptadas se
destacan la descentralizacion del comercio exterior; la creacion de las Unidades Basicas
de Produccién Cooperativa (UBPC) mediante la entrega de la tierra en usufructo a los
trabajadores de las granjas estatales; la apertura de mercados agropecuarios,
industriales y artesanales; la despenalizacion de la tenencia y libre circulacién de
monedas extranjeras y una mayor apertura a la inversién extranjera, entre otras, que
implicaron una ampliacion del nUmero de sujetos econdémicos que exigian, en el &mbito
bancario, la prestacion de servicios mas agiles y universales, tanto nacional como
internacionalmente, y la necesidad de contar con nuevos instrumentos de politica
monetaria que permitieran alcanzar estabilidad econdmica y en la interaccion de los
entes econémicos.

Como resultado de las transformaciones realizadas, se hizo necesario adoptar
decisiones legislativas y organizativas en el sistema bancario y financiero nacional, para
propiciar su adecuacion a la situacion econémica del momento. La creacién del Banco
Central de Cuba (BCC), dispuesta por el Consejo de Estado mediante Decreto Ley No.
172, de 28 de mayo de 1997, dotd al pais de una institucion capaz de concentrar sus
fuerzas en la ejecucion de las funciones basicas inherentes a la Banca Central y dejo
establecido un Sistema Bancario de dos niveles, integrado por el Banco Central de Cuba
y un grupo de Bancos e Instituciones Financieras no bancarias, capaces de dar
respuesta a las necesidades que surgen del desarrollo de nuevas formas de estructurar
las relaciones econdmicas internas y externas del pais en estos dificiles momentos.
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El Sistema Financiero Cubano queda constituido por el Banco Central de Cubay 9 Banco
Comerciales, 17 Instituciones Financieras no bancarias, 9 oficinas de representacion de
bancos extranjeros e instituciones no bancarias. Del total de Instituciones Financieras no
Bancarias concebidas en un inicio, 10 de ellas se han disuelto o se encuentran en
proceso de liquidacion. (Anexo 1).

Bancos Comerciales:

1.

2.

Banco Nacional de Cuba

Banco Popular de Ahorro

Banco de Inversiones S.A.

Banco Metropolitano S.A.

Banco Internacional de Comercio S.A.
Banco Financiero Internacional S.A.
Banco de Crédito y Comercio

Banco Exterior de Cuba

Banco de Venezuela S.A.

Instituciones Financieras no Bancarias (Anexo 2):

1.
2.

3.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

FINANCIERA INTERNACIONAL S.A. (Extinguida)
CASAS DE CAMBIO (CADECA)

COMPANIA FIDUCIARIA S.A.

RAFIN S.A.

FINALSE (Extinguida)

FIMEL S.A.

CORPORACION FINACIERA AZUCARERA (Extinguida)
FINAGRI (Extinguida)

CORPORACION FINACIERA HABANA S.A. (Proceso de liquidacion)
FINCIMEX

FINATUR

ALFI (Extinguida)

INTEROLDINGS (Extinguida)

FINANCIERA IBEROAMERICANA

TRANSFIN (Extinguida)
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16. INCREFIN (Extinguida)
17. COMPANIA FINANCIERA (Extinguida)
Oficinas de representacion de Bancos e Instituciones Financieras extranjeras:

1. FINCOMEX LTD.

2. Novafin Financiere S.A.

3. Havin Bank Ltd.

4. National Bank of Canada

5. Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S. A.

6. Banco Sabadell S.A.

7. FRANSABANK SAL

8. Republic Bank Limited

9. BPCE INTERNATIONAL ET OUTRE-MER

Como autoridad rectora de la Banca Cubana, el Banco Central de Cuba tiene como
mision fundamental, englobar la promocion de la estabilidad del poder adquisitivo de la
moneda, asi como garantizar la apropiada regulacion del sistema bancario y financiero y
el adecuado funcionamiento de los sistemas de pago, actuando como ente emisor y
ejecutor de una politica monetaria oportuna y confiable, para contribuir al desarrollo
econdmico del pais.

Entre sus funciones se destacan:

- Emitir la moneda nacional y velar por su estabilidad.
- Contribuir al equilibrio macroeconémico y al desarrollo ordenado de la economia.
- Custodiar las reservas internacionales del pais.

- Proponer e implementar una politica monetaria que permita alcanzar los objetivos
econdmicos que el pais se plantea.

- Asegurar el normal funcionamiento de los pagos internos y externos.
- Dictar normas de obligatorio cumplimiento.

- Ejercer las funciones relativas a la disciplina y supervision de las instituciones
financieras y las oficinas de representacion que se autorice establecer en el pais y
cualesquiera otras que las leyes le encomienden.

No obstante habérseles otorgado una Licencia Universal a todos los Banco Comerciales,
gue les permite ejercer todas las funciones de la Banca, cada una de estas entidades,

31



por mandato de su accionista fundamental, el Estado Cubano, se especializa en un grupo
de operaciones.

Los tres grandes Bancos Comerciales se orientan como sigue:

Banco Popular de Ahorro (BPA): Lider en Personas Naturales y Trabajadores por Cuenta
Propia.

Banco de Crédito y Comercio (BANDEC): Lider en Empresas Estatales y Sector
Agropecuario.

Banco Metropolitano (BANMETRO): Atencion a la poblacion y las empresas de la Capital.
El resto de los Bancos se especializan en:

Banco Nacional de Cuba (BNC): Renegociacion de la Deuda Externa Cubana y
busqueda de financiamientos internacionales.

Banco Internacional de Comercio S.A. (BICSA): Atiende al MINCEX, procesando un gran
por ciento de las Cartas de Créditos emitidas al comercio exterior.

Banco Exterior de Cuba (BEC): Ofrece financiamientos para Inversiones, Lineas de
Crédito, Seguros al Crédito a la Exportacion y emisién de Cartas de Créditos
Internacionales.

Banco Financiero Internacional S.A. (BFI): Desarrolla la actividad crediticia de las
Empresas Cubanas, concentrando sus esfuerzos en los negocios bancarios con las
personas juridicas y naturales extranjeras, Asociaciones Econdmicas y Empresas
Mixtas.

Banco de Inversiones S.A. (BANCOI): Unica institucién financiera bancaria en el pais
especializada en banca de inversién, especialmente los relacionados con intermediacion
financiera y administracion de inversiones, colocacién de acciones, bonos y otros titulos
en el mercado, compra y venta de deudas, administracion de fondos de terceros y
emision de publicaciones financieras especializadas

El Sistema Financiero Cubano ha logrado, desde sus primeros afios, progresos
importantes en cuanto a la modernizacion, informatizacion y desarrollo de nuevos
servicios e instrumentos de ahorro y crédito, a pesar de las limitaciones que impone el
bloqueo econdémico en el acceso a fuentes de financiamiento y las posibilidades de
incremento de mercados, clientes, proveedores de tecnologias, etc.

Para satisfacer las necesidades financieras y econdmicas de la poblacion y el
empresariado cubanos, los bancos comerciales ponen a disposicion de sus clientes los
siguientes productos y servicios bancarios:

Productos de Activos (Financiamientos).

e Préstamos Bancarios
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e Emision y Negociacion de Cartas de Crédito (nacional e internacional)
e Lineas de Crédito

e Descuentos d Instrumentos Financieros

e Arrendamientos Financieros

Productos de Pasivos (Ahorros)

e Cuentas Corrientes

e Dep0sitos a la Vista

e Depositos a Plazo Fijo

e Certificado de Depdsitos

e Cuentas para el Futuro (Formacion de Fondos)

Otros Servicios

e Transferencias bancarias

e Banca Telefénica

e Banca Movil

e Tarjetas de débito

e Factoraje

e Domiciliacién de Nébminas
e Asesoramiento Financiero

Las transformaciones ocurridas en la economia y en el sistema bancario cubano
exigieron cambios en la estructura del BPA, Unico Banco que mantenia su estatus
anterior a las transformaciones ocurridas, destinado Unicamente a la atencion de la
poblacién cubana, por lo que el Banco Central de Cuba le otorgd Licencia Universal en
1997, para que adicionalmente a las funciones ya reguladas en el Decreto Ley 69,
desarrollara todo tipo de actividades lucrativas relacionadas con el negocio de la banca,
tanto en Moneda Nacional como en Moneda Libremente Convertible, ampliando el
ambito de sus operaciones y negocios bancarios, asumiendo asi la labor de Banca
Universal y dentro de ésta, la Banca de Empresas, con resultados positivos.

En el afio 2005, insertado en los programas priorizados del pais, el Banco Popular de
Ahorro comienza el otorgamiento de Créditos Sociales para financiar la compra de
efectos electrodomésticos y otros articulos como via de contribuir a la Revolucion
Energética. Dada la significativa demanda de este producto y su primordial recuperacion,
por decisiones de Gobierno, se decidié trasladar al Banco de Crédito y Comercio
(BANDEC) la cartera de financiamiento perteneciente a las personas juridicas, colocada
fundamentalmente en el sector agricola, que superaba los 8 000 millones, con excepcién
de la registrada en sucursales enclavadas en territorios donde no existe este Banco,
tarea que concluy6 en junio de 2008. Estas acciones provocaron una drastica reduccion
de los ingresos en los balances financieros del BPA, con la respectiva afectacion a la

33



rentabilidad de esta institucion e implicé que se tuviera que reorientar la fuerza de trabajo
especializada en la Banca Empresarial, hacia las actividades que se mantuvieron como
la concesion de créditos sociales manteniendo el liderazgo nacional en la Banca
Personal.

El BPA tiene como objeto social incrementar el ahorro y satisfacer las necesidades
financieras de sus clientes, es lider en la atencién a las personas naturales, priorizando
el sector de los jubilados y pensionados. También actla en el desarrollo de las personas
juridicas, asi como en los clientes trabajadores por cuenta propia y de otras formas de
gestion no estatal, acompafnandolos en su desarrollo financiero.

Entre sus principales funciones se encuentran: (Anexo 4)

>

Ofertar productos y servicios dirigidos a satisfacer las necesidades del cliente,
realizar cualquier accion inherente al negocio bancario con entidades nacionales
y extranjeras.

Captar, recibir y mantener dinero en efectivo, en depdsito a la vista o0 a término en
las modalidades que convengan.

Reintegrar los depdsitos recibidos segun los términos acordados.

Determinar cuando los depdsitos recibidos devenguen intereses y fijar el
rendimiento de éstos, teniendo en cuenta el comportamiento del mercado, asi
como las regulaciones que al efecto dicte el Banco Central de Cuba.

Conceder préstamos, lineas de créditos y financiamiento a corto, mediano y largo
plazo, tanto a Personas Naturales como Juridicas, estableciendo las condiciones
necesarias para obtener el reintegro del importe adecuado.

Solicitar y obtener préstamos y créditos a corto, mediano y largo plazos u otras
formas de obligaciones o compromisos de dinero que resulten apropiados.

Ofrecer servicios de administracidon de bienes de toda clase, asesoria para
operaciones financieras 0 negocios sobre todo tipo de bienes, resolver consultas
para estas operaciones, realizar estudios de facilidad de mercado y en general
asesorar sobre cualquier clase de negocio financiero o mercantil.

Desarrollar operaciones de tesoreria, compraventa de monedas, de valores,
factoraje, arrendamiento financiero y otras modalidades de financiamiento

Emitir y operar tarjetas de débito y otros medios avanzados de pago.

Actuar como corresponsal de bancos extranjeros y nacionales y ostentar la
representacion de los mismos cuando asi lo convenga.

Su misién expresa radica en: “El Banco Popular de Ahorro es una institucion financiera
destinada a captar y colocar los recursos financieros a través de productos y servicios,
con una orientacion de Banca Universal, manteniendo el liderazgo en el segmento de
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personas naturales. Con el uso racional y efectivo del capital humano, el fortalecimiento
y desarrollo del mismo y de los recursos tecnologicos con que cuenta, garantiza brindar
al cliente una atencién integral y de calidad en funcion de satisfacer sus necesidades”.

Su vision proyectada se enuncia: “El Banco Popular de Ahorro es una institucion
financiera, lider en la atencion a las personas naturales con un control interno razonable
y en fortalecimiento constante, mantiene la mayor red de sucursales en el pais, dotadas
de un sistema informatico Unico. Posee un capital humano profesional que avanza hacia
un desarrollo que le permite alcanzar niveles de competencia superiores comprometido
con la prestacion de un servicio de calidad, dotado de valores solidos y principios éticos
que garanticen las caracteristicas que lo distinguen”

El BPA ha estado enfocado a la captacion de Pasivos poniendo a disposicion de sus
clientes productos financieros que le permitan rentabilizar sus ahorros y excedentes
temporales de liquidez (cuentas a la vista y a plazos), a su vez, el banco rentabiliza los
fondos captados fundamentalmente a través de préstamos que otorga a sus clientes
(personas naturales o juridicas) o mediante colocaciones en el mercado interbancario.
Es el banco méas grande del pais, posee una amplia red de 239 sucursales ubicadas en
todo el territorio nacional exceptuando la capital, donde actualmente se expande en
menor grado, asi como, 194 Cajas de Ahorro.

Su estructura se basa en una Oficina Central la cual, a través de las 14 Direcciones
Provinciales y una Direccion Territorial, orienta a la red de 239 sucursales y 194 Cajas
de Ahorro, lo que suman 433 oficinas, ademas de los 12 Centros distribuidores de
efectivo. En el caso de las sucursales se categorizan en pequefas, medianas y grandes
en dependencia del efectivo manipulado y cantidad de operaciones. Ver anexo 1

La red de sucursales del BPA atiende a la poblacion de todo el pais incluyendo la capital
donde unas pocas se han asentado con fines de atender determinadas entidades y
actividades de la economia. La calidad del servicio depende en gran medida del soporte
fisico, las sucursales del BPA en su mayoria se encuentran en buen estado, bien
equipadas tecnoldgicamente y amuebladas, limpias, con confort y con un buen ambiente
de prestacion comercial. Territorios tales como Pinar del Rio, Matanzas, Villa Clara y
Holguin, tiene mayor cantidad de Cajas de Ahorro y sucursales, y atienden cantidades
voluminosas de clientes.

El activo mas valioso del Banco Popular de Ahorro, lo constituye su capital humano y
cuenta con una plantilla de 10 001 trabajadores y cubierta por 9 897, de los cuales el
71% es del sexo femenino, y el 16% son Directivos, al cierre del ejercicio econémico de
2019. La plantilla esta cubierta en un 55% por personal egresado de nivel medio superior,
mientras que el 39% posee nivel universitario, graduado de nivel medio basico es el 6%.

El Banco Popular de Ahorro en su estructura funcional tiene concebidas tres grandes
Direcciones Generales: Direccion General de Medios, Direccion General de Negocios y
Direccion General de Sistemas, subordinadas directamente a la Presidencia. Posee la
mayor red de oficinas del pais operadas por recursos humanos de reconocido
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profesionalismo, que garantizan al cliente un servicio seguro y personalizado; ocupando
un lugar importante dentro del sistema bancario cubano. Se identifica como el banco de
la familia cubana, teniendo como tal un propadsito bien definido que no puede postergar
y que constituye uno de sus objetivos estratégicos: ~ Brindar un servicio con calidad y
distinguirse por él’

En la PirAmide Directiva del BPA, la Oficina Central, encabezada por el Presidente, es la
maxima autoridad dentro de la institucion, a la que se subordinan las Direcciones
Provinciales y del Municipio Especial Isla de la Juventud. Estas ostentan la
representacion legal del Banco en los diferentes territorios y dirigen y desarrollan en
éstos las actividades y objetivos estratégicos del Banco. A las Direcciones Provinciales
se subordinan las Sucursales y Cajas de Ahorro establecidas en sus respectivos
territorios. Las Direcciones Provinciales deben asesorar y supervisar las estructuras
organizativas, funciones y organizacion del flujo de trabajo, orientadas por la Oficina
Central, garantizando la mayor eficiencia en la utilizacion de los Recursos Humanos y
materiales.

Las Sucursales constituyen el eslabdn principal del Banco Popular de Ahorro, donde se
realizan los servicios que prestan. Deben responder a las necesidades comerciales de
los clientes y promover los productos y servicios, lo cual incluye el trdmite de las
operaciones que se deriven de los mismos, con la mayor eficacia y profesionalidad.
Deben garantizar ademas el servicio de caja y control del efectivo y tramitar todo lo
relacionado con tarjetas magnéticas (aperturas, reservaciones de saldo, control de las
tarjetas y pines, etc.). Atiende a los clientes juridicos que se le asignan, con la
consiguiente actuacion que esto representa. Garantizan los fondos monetarios
suficientes para el servicio de caja, atienden los cajeros automaticos, lo cual incluye su
cuadre diario, su manejo y asegurar su completa disposicion al servicio en cualquier
horario y controlan las Cajas de Ahorro que se le subordinan, entre otras funciones. Se
mencionan a continuaciéon los objetivos estratégicos de la organizacion enfatizando el
vinculado con el tema del trabajo.

Los procesos estratégicos del BPA se conciben dentro de las gestiones de Direccion,
Gestion Comercial, la Contable y Financiera, la de Control, la de Capital Humano y la
Planeacion y Procedimientos. En ellas se conciben y gestan los principales pilares para
llevar a cabo las de realizacién para la ejecucién de los servicios bancarios, que gracias
a las de apoyo pueden realizarse. Cada proceso cierra un ciclo completo. Varios estan
muy imbricados.

Nueva Politica Bancaria.

A partir del 2011, con la Nueva Politica Bancaria, se aprueban un conjunto de medidas
con el objetivo de apoyar los cambios relacionados con la actualizacion del Modelo
Economico Cubano, y en especifico, con los Lineamientos de la Politica Econdmica y
Social. Estas transformaciones se encaminaron a ampliar los servicios bancarios,
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mediante la oferta de créditos, destinados fundamentalmente a la construccion de
viviendas y consumo de la poblacion.

El Decreto Ley 289/2011 del Consejo de Estado establecié los principios vy
procedimientos generales que normalizan los créditos y otros servicios bancarios a
personas naturales, que requieran créditos para la construccion de sus viviendas o para
la compra de bienes materiales. Mediante la Resolucion 99/2011 del Banco Central de
Cuba, este autorizaba a las oficinas del Banco Metropolitano, Banco de Crédito y
Comercio y Banco Popular de Ahorro, a gestionar y facilitar las solicitudes de
financiamiento; asi como también ofrecer nuevos servicios bancarios al sector no estatal,
entre estos: la apertura de cuentas corrientes en pesos cubanos (CUP) y/o pesos
convertibles (CUC) y la ampliacién de los medios de pagos autorizados. En el afio 2013
estas normas se integraron con la ampliacion del tipo de activo a ofrecer como colateral,
con el objetivo de mejorar el acceso al crédito.

En cuanto al importe del crédito solicitado, el minimo requerido es de 1000 CUP vy el
maximo estard en dependencia de la capacidad de pago que tenga el sujeto de crédito
en relaciéon con los andlisis de riesgo que se realicen. Como destinos del crédito se
establecié Capital de Trabajo o Inversiones; este primer destino, contiene la adquisicién
o compra de insumos, materias primas y materiales con una vigencia maxima de 18
meses desde el otorgamiento hasta la amortizacion total y en las Inversiones, se incluye
la compra y/o reparacion de bienes muebles, equipos y reparacion de bienes inmuebles,
con una vigencia maxima de 10 afos.

Las tasas de interés para el otorgamiento son definidas por el BCC, y podran ser
modificadas en cualquier momento, una vez firmado el contrato se respetaran las
pactadas. Estas tasas se fijan dependiendo proporcionalmente de los plazos de
amortizacion, ya que a medida que aumenten los plazos, mayor serd el riesgo que
adquiere la operacion. Estas medidas centralizadas restringen la capacidad de los
bancos comerciales para tomar sus propias decisiones, limitando al mismo tiempo la
eficiencia del Sistema Bancario en general.

La circular N0.2/2012 esboza las tasas de interés activas aplicadas a los préstamos para
Inversion y Capital de Trabajo para personas naturales y juridicas y para materiales de
la construccién y consumo para personas naturales. En caso de que el prestatario no
cumpla con sus obligaciones se le aplica una tasa por mora de hasta un 4% sobre el
saldo vencido.

En el Decreto Ley se establecen como garantias:

v Fiadores Solidarios, que asumen el pago de la deuda en caso de incumplimiento
por parte del Deudor Principal.

v' Cuentas de Ahorro y Depdsitos a Plazo Fijo, propios o de terceros, pignorandose
los saldos equivalentes al adeudo total o parte del mismo, para utilizarse como
medio de amortizacién en caso de incumplimiento por parte del Deudor Principal.
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v Vehiculos de motor (automavil, moto, etc.), que aportan su valor monetario, segun
tasacion debidamente avalada, como respuesta ante el incumplimiento por parte
del Deudor Principal.

v" Prendas (joyas, alhajas o cualquier otro bien de metal o piedras preciosas), que
aportan su valor monetario, segun tasacion debidamente avalada, como
respuesta ante el incumplimiento por parte del Deudor Principal.

v Obras de arte, pinturas, esculturas u otros bienes patrimoniales, que aportan su
valor monetario, segun tasacion debidamente avalada, como respuesta ante el
incumplimiento por parte del Deudor Principal.

v' Bienes agropecuarios (cosechadoras autopropulsadas, tractores y ganado
mayor), que aportan su valor monetario, segun tasacion debidamente avalada,
como respuesta ante el incumplimiento por parte del Deudor Principal.

v" Viviendas destinadas al descanso o veraneo, o solares yermos, que aportan su
valor monetario, segun tasacién debidamente avalada, como respuesta ante el
incumplimiento por parte del Deudor Principal.

El Decreto Ley 289 propuso una serie de transformaciones en el Cédigo Civil, con el
objetivo de redefinir el Contrato de Préstamo Bancario y adicionar a las garantias la
hipoteca inmobiliaria; ademas llevé a cabo modificaciones en la Ley de Procedimiento
Civil, Administrativo, Laboral y Econdémico, para otorgar mayor fuerza ejecutiva a los
contratos procedentes de operaciones crediticias (titulos de créditos, liquidos, vencidos
y exigibles) que realicen, Unicamente, las Instituciones Financieras. Una critica
importante a esta normativa, reside en la subvaloracion de los bienes inmuebles en la
tasacion oficial.

Sin embargo, se han ido tomando medidas para actualizar la valoracion de los inmuebles,
que, si bien contintan subvalorados, representan un paso de avance para mejorar este
problema. Otra de las garantias constituidas es la referente a una Cesion de Derechos
de Cobro al Banco, sobre los ingresos que generen los contratos comerciales
establecidos entre Trabajadores por Cuenta Propia, Otras Formas de Gestion No Estatal
o Agricultores Pequefios y entidades juridicas, debido a la prestacion de servicios.

Las personas naturales en el momento de solicitar el financiamiento independientemente
del destino, deberan poseer como requisitos:

e Capacidad de pago permita amortizar el financiamiento,

e Presentar un colateral o garantia, y

e No presentar deudas vencidas ni deudas por un crédito anterior en otra sucursal

bancaria.

Después de cumplidos los requisitos anteriores, las personas deben presentar una serie
de documentos, los cuales variaran en dependencia de las adecuaciones que se realicen
en el Manual de Instruccion y Procedimientos (MIP) del Banco Comercial donde se
ejecute.
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La cantidad de documentos que el Banco solicita resulta excesiva para muchos clientes,
aun cuando se ha logrado reducir la cuantia y el detalle de las informaciones requeridas.
Lo anterior pudiera estar condicionado a la falta de informacion que poseen los bancos
comerciales sobre sus clientes, lo que les exige una mayor pesquisa para lograr
desarrollar con mayor calidad el andlisis de riesgos.

Luego de haber presentado correctamente la documentacion necesaria, el Banco tendra
20 dias naturales para realizar una evaluacion financiera correspondiente al negocio y
realizar una visita a la instalacién donde la persona realiza el trabajo por cuenta propia o
a la vivienda donde se realizara las actividades constructivas, asi como la presencia en
areas cercanas de otros privados que se encuentren realizando la misma actividad, con
la finalidad de valorar la competencia. Posterior a la ejecucion del analisis de riesgo, si
se considera viable la operacion, el analista elaborard un informe para presentar al
Comité de Crédito de la Sucursal, en el cual un grupo de especialistas resolveran si se
otorga el financiamiento o no. Igualmente, los Comité de Créditos, segun las facultades
establecidas a cada nivel, una vez evaluada la factibilidad de la operacion y determinada
la posibilidad real de recuperacion del financiamiento, podran aprobar créditos a las
personas naturales, Trabajadores por Cuenta Propia (TCP), Otras Formas de Gestion no
Estatal (OFGNE) o Agricultores Pequefios (AP), cuyas garantias no cubran el 100 % del
financiamiento mas los intereses, siempre que éstas cubran el 50 % o mas de la suma
antes citada. En dependencia de los montos de los créditos solicitados, se necesitara la
aprobacion de los Comités de Crédito de la Direccion Provincial, en cada territorio, o del
Comité de Crédito de la Oficina Central.

El Sistema Bancario enfrenta hoy, mas que nunca, el gran reto de encontrar vias que
contribuyan a dar solucion a las demandas de la poblacion y a la mejora continua del
servicio, promoviendo el disefio de productos y servicios que respondan al logro de estos
objetivos, a fin de ganar y mantener la confianza y satisfaccion de los clientes.

En politica de Ahorro, el Sistema Bancario tiene un gran desafio, pues se deben disefiar
nuevos productos que satisfagan las necesidades financieras de la poblacion. Se hace
necesario, asimismo, optimizar el servicio que hoy se ofrece, en aras de aminorar tiempo
de estancia de los clientes en las oficinas bancarias.

En nueve (9) afios transcurridos desde el establecimiento de la Nueva Politica Bancaria,
muchas han sido las dificultades que se han afrontado. Entre las mas sobresalientes se
encuentra la revision de todas las Normas Juridicas vigentes que obstaculizaban su
aplicacién, el ajuste y compatibilizacion de los diferentes Sistemas Contables
Informaticos de los Bancos y por sobre todas las cosas el cambio de mentalidad de los
especialistas bancarios para asumir esta nueva concepcion de trabajo. Su ejecucion ha
conllevado al aumento significativo de la variedad y cantidad de operaciones realizadas
por los Bancos, lo que ha requerido capacitar de forma extraordinaria al personal, ampliar
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en lo posible la red de oficinas y especializar el servicio dirigido a los diferentes
segmentos de clientes.

Este conjunto de acciones, dan cumplimiento a los Lineamientos No. 2, 10 y los
comprendidos entre el 50 y 54, y constituye un aporte significativo a la actualizacién del
Modelo Economico Nacional.

Otro aspecto de importancia y que requiere un riguroso y constante estudio, lo constituye
la aplicacion de garantias exigibles en la concesion de financiamientos, condicion sin la
cual no es posible desarrollar un sistema crediticio, con un margen de seguridad para el
retorno de los fondos otorgados. En este aspecto se procura encontrar el adecuado
equilibrio entre el riesgo asumido y la recuperacion de los financiamientos otorgados,
buscando el punto exacto en el que el Banco asuma ciertos riesgos, sin que ello
signifique culminar con bajos indices de recuperacion en la cartera que se gestione.

La limitada cultura crediticia en la poblacién, a pesar de que tiene como antecedente, el
desarrollo del crédito al consumo en los afios 80 y la concesion de los Créditos Sociales
durante el programa de la Revolucion Energética, constituye un reto a enfrentar en el
proceso de implementacion de la Nueva Politica Bancaria.

Ministerio de Educacion
Institucién encargada de organizar y dirigir el sistema educativo de la Republica de Cuba.

Objetivos y funciones:

« Establecer y controlar los planes nacionales para el desarrollo de la educacion
preescolar, la educacién primaria, la educacion especial, la educacion secundaria
basica, la educacion preuniversitaria, la educacion de adultos y la educacioén técnica
y profesional, asi como de la formacién y superacion del personal pedagdgico en lo
gue le compete; establecer los objetivos, tipos, y especialidades de los centros
docentes y otras instituciones educacionales que correspondan a los distintos
subsistemas de educacion; establecer, asesorar, y controlar la aplicacion de las
disposiciones legales y metodoldgicas que rigen el proceso docente educativo de los
niveles y tipos de educacion que dirige y de la actividad, que, como consecuencia de
este proceso, se realiza por otros Organismos estatales y por las Organizaciones
politicas, sociales y de masas.

e Aprobar los planes de estudio de centros docentes subordinados a otros Organismos
del estado, que tienen como objetivo la calificacién técnica de los trabajadores y
estudiantes, cuando esta se corresponda con los niveles basicos y medio superior
profesional con excepcion de los centros de ensefianza militar adscritos al Ministerio
de las Fuerzas Armadas Revolucionarias en los que aprueba la estructura general
de los planes de estudios, orientar, asesorar y dirigir metodolégicamente estos
cursos coordinando , en su caso, con los Organismos pertinentes y el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social y la Central de Trabajadores de Cuba; elaborar en
coordinacion con los demas Organismos y Organizaciones Politicas y de Masas, la
propuesta para la aprobacion por el Gobierno de los planes de continuidad de estudio
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para todos los graduados de sexto y noveno grados, asi como los de 12 grado que
no accedan a la educacion superior ni pasan al Servicio Militar Activo, en
correspondencia con las prioridades del desarrollo econémico y social del pais y la
red de centros existentes.

Asesorar, orientar, supervisar y controlar sistematicamente a las direcciones
Provinciales de Educacion y los Institutos Superiores Pedagoégicos , mediante la
aplicacion del método de entrenamiento metodoldgico conjunto y otras vias que
resulten adecuadas a los fines previstos; aprobar las estructuras y plantillas de los
Institutos Superiores Pedagogicos y orientar y supervisar el perfeccionamiento de las
estructuras y plantillas de los niveles de direccion de provincias, municipios y centros
docentes.

Normar los requisitos para la creacion, cesion, fusion, traslado y cierre de centros
docentes y de locales escolares pertenecientes al Ministerio de Educacion y aprobar
aquellos casos que por su importancia y magnitud asi se demande; establecer,
orientar, y controlar las direcciones principales de la preparacién politica ideolégica,
la educaciéon patriética militar e internacionalista de los educandos, asi como del
personal docente y de direccion, a fin de ejercer la adecuada influencia sobre los
nifos y jovenes en cada momento histérico del desarrollo de nuestra Revolucion.
Establecer, orientar y controlar las normas y los requisitos para la aplicacion del
Principio de la combinacion del estudio - trabajo en todos los niveles y tipos de
ensefianza del Ministerio de Educacion; disefiar, orientar y controlar la politica
relacionada con la formacion vocacional y la orientacion profesional de las nuevas
generaciones, en correspondencia con las necesidades del desarrollo
socioecondmico del pais.

Orientar y controlar la aplicacion de la politica respecto a la utilizacion racional de la
fuerza de trabajo docente y de direccién, en correspondencia con los principios
establecidos en la optimizacién del proceso docente educativo; disefiar, orientar y
controlar el cumplimiento de los planes dirigidos a lograr la educacion de la familia
cubana y mantenerla informada sobre los aspectos mas importantes de la educacién
y desarrollo de sus hijos.

Ministerio de Educacién Superior

Institucion encargada de dirigir la Educacién Superior en Cuba, con el objetivo de aplicar
la politica educacional en el nivel de la ensefianza superior y dirigirla metodolégicamente.

Objetivos y funciones

Dirigir metodol6gicamente la formacién integral de los estudiantes universitarios del
pais, que garantice en los mismos una solida cultura politico ideologica y social
humanistica y una elevada competencia profesional, para defender la Revolucion en
el campo de las ideas y cumplir cualquier tarea que se les encomiende. Responder
directamente por los resultados de este proceso de formacion en los centros de
educacion superior adscritos al Ministerio de Educacion Superior.
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Proponer la creacion, fusion y extincion de carreras, asi como aprobar los planes de
estudio de las mismas en todos los centros de educacion superior, de acuerdo con
lo establecido para las carreras que desarrollan los diferentes organismos de la
administracion central del estado. Aprobar la apertura de carreras cuando estas sean
de perfil diferente al aprobado para el centro de educacién superior, en
correspondencia con la politica existente y considerando las opiniones de los
Organismos de la Administracion Central del Estado.

Dirigir y controlar la formacion académica de postgrado y, en coordinacién con los
Organismos de la Administracion Central del Estado, los Gobiernos de los territorios,
las Asociaciones de Profesionales y las Organizaciones Politicas y de Masas, la
superacion continua de los profesionales universitarios.

Desarrollar la investigacion cientifica como elemento consustancial de la educacion
superior, en coordinacion con el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente,
potenciando los recursos humanos y materiales existentes en las instituciones y
centros de investigacion pertenecientes al Ministerio de Educacion Superior.

Promover, difundir y encauzar la influencia e interaccion creadora de los centros de
educacion superior con la vida social del pais, mediante la extension de la cultura
universitaria.

Dirigir y controlar la preparacion y superacion de los cuadros y sus reservas, en
coordinacion con los Organismos de la Administracion Central del Estado y los
Gobiernos territoriales, acorde con la politica trazada por el Gobierno.

Proponer al Gobierno la creacion, fusion y desactivaciéon de los centros de educacion
tradicionales y virtuales.

Dirigir y controlar el sistema de ingreso a la educacion superior, acorde con la politica
trazada por el Gobierno y oido el parecer de los Organismos de la Administracién
Central del Estado.

Promover y controlar la introduccién de técnicas avanzadas de direccion en los
Organismos de la Administracion Central del Estado y los Consejos de
Administracion Provinciales, acorde a la politica trazada por el Gobierno.

Coordinar y controlar la actividad de atencion a los estudiantes universitarios
extranjeros en Cuba, de acuerdo con la politica del Gobierno y en coordinacién con
los Organismos de la Administracion Central del Estado.

Dirigir y controlar el sistema universitario de programas de acreditacion para las
instituciones de la educacion superior y los procesos que en ellas se desarrollan.

Proponer la politica general con relacidon a las categorias docentes en la educacion
superior y establecer las reglamentaciones para la aplicacion de las mismas.
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Ministerio de Finanzas y Precios

Es el organismo de la Administracion Central del Estado que tiene la mision de proponer
al Estado y al Gobierno las politicas financiera, presupuestaria, tributaria, contable, de
tesoreria, de patrimonio, de precios y de crédito publico, asi como las relacionadas con
el seguroy, una vez aprobadas, dirigir y controlar su cumplimiento para mejorar la gestion
y calidad de los servicios publicos.

El Ministerio de Finanzas y Precios, ademas de las funciones comunes a todos los
organismos de la Administracion Central de Estado, tiene las especificas siguientes:

« Proponer al Consejo de Ministros politicas financieras que posibiliten la elaboracion
de las proyecciones y evaluaciones de los principales indicadores de la economia
nacional de conjunto con otros érganos y organismos de la Administracién Central
del Estado;

« proponer al Consejo de Ministros los sistemas presupuestarios de tesoreria y crédito
publico, asi como dirigir y controlar su ejecucion;

« proponer al Consejo de Ministros las directivas para la elaboracién del Presupuesto
del Estado sobre la base de las prioridades y dirigir el proceso de confeccién de los
presupuestos a todos los niveles;

e proponer el anteproyecto de Presupuesto del Estado y, una vez aprobado por la
Asamblea Nacional del Poder Popular, proceder a la notificacion, control de la
ejecucion y la liquidacién de este;

e proponer al Consejo de Ministros las medidas financieras que correspondan de
acuerdo con la situacién de la deuda publica, la liquidez monetaria y otros indicadores
financieros e implementarlas;

o administrar, en coordinacion con el Banco Central de Cuba, la liquidez del sector
publico, fijando politicas sobre mantenimiento y utilizacion de los saldos de caja;

« emitir valores publicos nacionales y avalar a nombre del Estado cubano los que
emitan otras entidades nacionales legalmente autorizadas;

« establecer la politica de contabilidad y de costos para todos los sectores de la
economiay el sistema de contabilidad gubernamental; dirigir y controlar su ejecucion;

« proponer al Consejo de Ministros la politica referente a los ingresos del presupuesto
del Estado, en patrticular la politica tributaria; dirigir y controlar su aplicacion;

« proponer al Consejo de Ministros las politicas sobre el control, valuacion y uso del
patrimonio estatal; dirigir y controlar su ejecucion;

e proponer al Consejo de Ministros la politica en materia de formacion, fijacion y
modificacién de precios y tarifas; dirigir y controlar su ejecucion;

e aprobar los precios y tarifas que sean de su competencia y controlar su aplicacion;

o establecer, dirigir y controlar el cobro de las multas por contravenciones e
infracciones;

e proponer al Consejo de Ministros la politica relacionada con el seguro; dirigir y
controlar su ejecucion;
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« proponer al Consejo de Ministros la politica de cobros y pagos; dirigir y controlar su
ejecucion;

o avalar en nombre del Estado la deuda externa publica indirecta cuando asi
corresponda; participar y colaborar con los organismos competentes en la
renegociacion de la deuda externa; y

e participar en la evaluacion de los tratados internacionales y de las implicaciones
financieras derivadas de la colaboracién econémica internacional.

Instituto Cubano de Radio y Television

A fines de 1961 y principios de 1962 y dirigido el proceso por el jefe de la Comisién de
Orientacion Revolucionaria, primero de las Organizaciones Revolucionarias Integradas,
y después del Partido Unido de la Revolucién Socialista, César Escalante Dellundé, se
dieron los pasos necesarios para la institucionalizacion, que culminé con la firma de la
Ley 1 030, que validaba la creacion del Instituto Cubano de Radiodifusién, el 24 de mayo
de 1962. En 1975 el nombre sufre un cambio y pasa a denominarse Instituto Cubano de
Radio y Televisidon (ICRT), con las mismas atribuciones.

Desde su creacion el ICRT tiene como mision ofrecer una programacion radial y
televisiva, portadora de altas virtudes politicas, ideolégicas, sociales, éticas y estéticas,
al servicio de los conocimientos, la cultura, la recreacion y la defensa de los valores e
intereses mas sagrados de la Nacion y de todos sus ciudadanos, dirigida a profundizar
los mas elevados ideales patridticos e internacionalistas de pueblo cubano, en la lucha
por su independencia, soberania e identidad nacional y su amor a la construccion del
socialismo en nuestra Patria, teniendo en cuenta los intereses, necesidades y deseos
del publico al que va dirigida.

Federacién de Mujeres Cubanas (FMC)

Organizacion de masas que desarrolla politicas y programas encaminados a lograr el
pleno ejercicio de la igualdad de la mujer en todos los &mbitos y niveles de la sociedad.
Entre los objetivos de esta organizacion esta brindar sistematicamente su aporte a la
formacion y el bienestar de las nuevas generaciones.

Su labor de coordinacion se aprecia en los programas implementados de conjunto con
diversos ministerios y organismos de gobierno, destacando las Comisiones de
Coordinacion del Empleo Femenino, que apuntan a mejorar la participacion laboral
femenina y a evitar las discriminaciones en las contrataciones.

Es una organizacion de masas que desarrolla politicas y programas encaminados a
lograr el pleno ejercicio de la igualdad de la mujer en todos los ambitos y niveles de la
sociedad, entre otros aspectos.

La organizacion cred las Casas de Orientacion a la Mujer y la Familia en las que radican

equipos multidisciplinarios integrados por diferentes especialistas en Psicologia,
Psiquiatria, Pedagogia y trabajadoras sociales con el objetivo de brindar ayuda a las
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personas que necesitan saber como llevar la vida en familia, asumiendo asi a la familia
como principal nucleo social donde surgen diferentes probleméaticas y conflictos
relacionados con el alcoholismo, la violencia intrafamiliar, los divorcios entre otros que
afectan las conductas de quienes la integran principalmente a los menores y ancianos.

La salud de la mujer es atendida con prioridad en las Casas de Orientacion a la Mujer y
la Familia trabajando en la conciencia de las mujeres, por ejemplo, haciéndoles ver la
importancia de la prueba citolégica para prevenir el cancer uterino, el autoexamen de
mamas y las medidas proteccion para evitar la infecciébn de las enfermedades de
transmision sexual, teniendo en cuenta que los servicios médicos en Cuba son gratuitos.
Lo anterior constituye una labor importante en el trabajo de esta organizacion en aras de
atender los requerimientos de la mujer cubana en los momentos actuales.

Comités de Defensa de la Revolucion (CDR)

Organizacion de masas que tiene dentro de sus objetivos movilizar a todo el pueblo en
las tareas de defensa de la Revolucion y de las conquistas del socialismo, mediante el
trabajo directo con las personas y las familias de la comunidad. Antes de la fundacién de
los CDR, existian varias organizaciones con diferentes fines, las que quedaron unificadas
con la creacién de la nueva organizacion de masas que une a todas las comunidades y
al pueblo y defiende por igual sus intereses.

La organizacién trabaja con todas las personas en el barrio, para mantener la tranquilidad
ciudadana, y la proteccion de los bienes de la comunidad. Para promover las donaciones
de sangre, lo que permitié lograr una donacion de sangre de cada 20 habitantes desde
el afio 1997, propuesta realizada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), para
ser alcanzada en el afo 2000.

Trabajan en la limpieza y embellecimiento del entorno, la siembra de &rboles, el fomento
de las areas de autoabastecimiento, los huertos de plantas medicinales y la acuicultura
familiar, la participacion en tareas agricolas priorizadas como zafras azucareras,
tabacaleras o de café.

Por la formacion ideolégica de la poblacion con la realizacién de barrios- debates sobre
diferentes cuestiones que van desde proyectos de leyes y/o modificaciones legislativas
hasta la educacion sexual, social o infantil y otros temas de intereses nacionales o
internacionales, en actividades culturales y deportivas.

En la recogida de materias primas para su reciclaje, que ademas del beneficio colectivo,
educa a los mas jovenes en la importancia de no arrojar desechos en la via publica, por
el contrario, colaborar con la higiene. Con los nifios en juegos como opcién recreativa y
en la formacion de valores.

En el vinculo familia-comunidad, en las comisiones sociales, en la creacion de los

museos del barrio, concursos literarios, y otras muchas renovadoras iniciativas capaces
de sorprender por su osadia y frescura.
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Asociacién Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC)

Organizacion no gubernamental, de afiliacion voluntaria y autofinanciada. Fundada el 14
de junio de 1979 en La Habana, Cuba, ha contribuido a potenciar la participacién de sus
miembros en el desarrollo econémico y social del pais. El gremio realiza multiples
acciones en aras de una economia socialista eficiente, como prestacion de asesorias,
capacitacion y asistencia técnica economica, financiera y contable a las entidades
interesadas, y cursos de capacitacion econémicas.

Se constituyd para agrupar a economistas, contadores, auditores, doctores en ciencias
econdmicas, ingenieros industriales e informaticos y otros especialistas vinculados a la
actividad econémica

Principales obijetivos:

e Aplicar un enfoque cientifico, inclusivo y participativo en el funcionamiento e
institucionalidad de la ANEC.

o Elevar el prestigio de la ANEC para que se posicione entre las instituciones de
referencia nacional, asesoras de estrategias y politicas vinculadas a la esfera
socioecondmica, en todos los niveles de Gobierno.

o Crear espacios de reflexion y debate en todas las instancias de la ANEC sobre los
principales temas de interés nacional e internacional, vinculados al desarrollo
socioecondémico.

o Elevar el impacto tedrico-practico de las Sociedades Cientificas, a partir de su
fortalecimiento.

« Potenciar la colaboracion internacional, asi como la conformacion y ejecucion de
proyectos internacionales.

o Potenciar las alianzas con instituciones cientificas, docentes, productivas y de
servicios, asi como asociaciones nacionales vinculadas a tematicas que incidan en
los resultados econémicos del pais y fortalezcan los lazos de cooperacion y apoyo.

« Promover la superacion profesional de sus asociados, otros especialistas y de la
poblacion.

o Desarrollar una efectiva actividad comunicacional y divulgativa, vinculada a los temas
econdmicos nacionales e internacionales de mayor interés para el pais.

I.I.IV Seleccién de involucrados directos.

De acuerdo con la fuerza e intensidad identificadas previamente teniendo en cuenta los
intereses, potenciales y limitaciones de cada uno de los involucrados, se podran realizar
diferentes actividades que permitan su participacion en la identificacion, analisis y
seleccién del problema objetivo y de las alternativas de solucién.

Por el alcance del proyecto en cuestién y debido a la situacién que afronta el pais en
estos momentos los involucrados que se tendran en cuenta momentaneamente para la
investigacion seran:

Banco Central de Cuba
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Banco Popular de Ahorro

Banco Metropolitano

Para realizar la medicion de los Indicadores, se discriminaron los Bancos no asociados
directamente a la poblacion cubana (Banco Financiero Internacional, Banco Internacional
de Comercio S.A., Banco de Inversiones, entre otros). Se excluyo igualmente, al Banco
de Crédito y Comercio, el que presta servicios a la poblacién, pero su actividad
fundamental se encuentra dirigida a las Empresas Estatales. De esta forma, la
investigacion se concentro en el Banco Popular de Ahorro (BPA), pionero y lider de la
Banca de Personas Naturales, reconocido como el "Banco de la Poblacion Cubana”,
guien esta representado en la inmensa mayoria de los municipios del pais, llegando a
localidades distantes y de dificil acceso y atesorando en sus libros el mayor por ciento
de cuentas de ahorro y financiamientos otorgados a la poblacion. Toda vez que el BPA,
no posee un importante numero de oficinas en La Habana, se considerdé al Banco
Metropolitano como patron para el estudio efectuado en La Capital.

II.II Analisis del Problema.
I1.1I.I Evaluacién de indicadores.

Los indicadores de la Inclusién Financiera, tienen por objetivo la cuantificacion de las
diferentes dimensiones o variables que garantizan la implementacion de la misma. Entre
las mas aceptadas en la literatura se encuentran: el acceso o disponibilidad de los
productos financieros, su adecuacion, caracter formal y seguridad brindada, asi como,
Su uso por parte de los consumidores. Si bien no existe un consenso sobre qué medir o
cémo medirlo, distintos estudiosos de diversos paises, estan generando informacion al
respecto, cada vez con mayor nivel de detalle.

Para la seleccion y clasificacion de los indicadores para la cuantificacion del estado de
las diferentes variables, que garantizan la implementacion de la Inclusion Financiera de
las Personas Naturales en el pais, en este trabajo se han definido cuatro Variables
(Calidad, Acceso, Seguridad y Cultura Financiera), relacionando en cada una de ellas,
los indicadores que se ajustan.

Indicadores de la Variable Calidad. Adecuacion de los productos y servicios financieros
al mercado obijetivo.

1. Numero de Cuentas de ahorro por cada 100 000 habitantes.
2. Numero de Depdésitos a Término por cada 100 000 habitantes.

3. Numero de Cuentas para el Futuro (Formacion de Fondos) por cada 100 000
habitantes.

4. Saldo Promedio de ahorro.

5. Numero de créditos otorgados en un afio por cada 100 000 habitantes.
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. Saldo Promedio de financiamientos.
. Numero de Tarjetas Magnéticas por cada 100 000 habitantes.

6
7
8.
9

Numero de clientes de Transfer mévil por cada 100 000 habitantes.

. Porciento de Cuentas en estado inactivo con relacién al total.

Indicadores de la Variable Acceso. Disponibilidad de productos y servicios financieros
(proximidad geografica y acceso tecnolégico).

1.

© N o g » w D

Numero de Sucursales por cada 100 000 habitantes.

Numero de Cajeros por cada 100 000 habitantes.

Numero de TPV por cada 100 000 habitantes.

Numero de cubiculos de caja en sucursales por cada 100 000 habitantes.
Numero de operaciones de cajas por cada 100 000 habitantes.

Numero de operaciones en cajeros por cada 100 000 habitantes.

Numero de operaciones por TPV por cada 100 000 habitantes.

Numero de servicios de banca maovil por cada 100 000 habitantes.

Indicadores de la Variable Seguridad. Garantia de proteccién al consumidor de productos
y servicios financieros.

1.
2.

Numero de quejas y reclamaciones oficiales recibidas en el Banco.

Numero de quejas de consumidores, resueltas y cerradas (Porcentaje del total de
guejas).

Existencia de canales de transmision de quejas y reclamaciones (telefénicos,
digitales).

Existencia de ventanas disefiadas para evaluar la calidad de los productos y
servicios en las redes sociales (paginas Web).

Existencia de ventanas disefiadas para expresar quejas y reclamaciones en las
redes sociales (paginas Web).

Indicadores de la Variable Cultura Financiera. Educacién y comportamiento financieros
de los consumidores de productos y servicios financieros.

1.

Numero de clientes que demuestran conocimiento de los principales productos
financieros (Porcentaje del universo encuestado)

. Numero de clientes que demuestran conocimiento de sus derechos como

consumidores (Porcentaje del universo encuestado)
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3. Numero de clientes que hacen uso sistematico de sus productos de ahorro
(Porcentaje del universo encuestado).

4. Frecuencia promedio de uso de las cuentas de ahorro.
5. Numero de cuentas de ahorro inactivas.

Se impone la observacion de que, no obstante ser la Variable Uso una de las mas
aceptadas e incluidas en los diferentes estudios consultados, en el trabajo se considera
gue la misma es un reflejo (resultado) del correcto funcionamiento del resto de las
Variables definidas, no constituyendo una variable “per se”. El Uso fluido y sistemético
de los productos y servicios financieros, se valora como el resultado de un correcto
disefio de los mismos (adecuacion al mercado objetivo), la existencia de canales para
consumirlos (disponibilidad de accesos), su caracter formal que ofrezca las garantias
necesarias (seguridad al consumidor) y, por ultimo, el conocimiento y comprensién de
las ofertas, por parte de los consumidores (existencia en la poblacién de una cultura
financiera).

Para realizar la medicion de los Indicadores, se discriminaron los Bancos no asociados
directamente a la poblacion cubana (Banco Financiero Internacional, Banco Internacional
de Comercio S.A., Banco de Inversiones, entre otros). Se excluyé igualmente, al Banco
de Crédito y Comercio, el que presta servicios a la poblacién, pero su actividad
fundamental se encuentra dirigida a las Empresas Estatales. De esta forma, la
investigacion se concentrd en el Banco Popular de Ahorro (BPA), pionero y lider de la
Banca de Personas Naturales, reconocido como el "Banco de la Poblacién Cubana’,
quien esta representado en la inmensa mayoria de los municipios del pais, llegando a
localidades distantes y de dificil acceso y atesorando en sus libros el mayor por ciento
de cuentas de ahorro y financiamientos otorgados a la poblacion. Toda vez que el BPA
no posee un importante numero de oficinas en La Habana, se consideraron los clientes
reales y potenciales del Banco Metropolitano como patrén para el estudio efectuado en
La Capital.

La exploracion se inicid con un trabajo de mesa, sobre la base de los datos aportados
por el Banco Central de Cuba, el Banco Metropolitano y el Banco Popular de Ahorro.
Valga mencionar, que parte de las cifras obtenidas, sobre el comportamiento financiero
y comercial del BPA, por su caracter restringido, no pueden ser publicadas
explicitamente en el trabajo, pero sirvieron como referencia para analizar el
comportamiento de las Variables. Los datos utilizados se obtuvieron del Banco Central y
el Banco Metropolitano con fecha del cierre del afio 2019. En el caso del BPA, se
utilizaron las estadisticas al cierre del mes de mayo de 2020.

Se realizaron entrevistas a los Directores de Banca Personal, Banca Electronica,
Comunicacion Institucional y Auditoria, todos de la Oficina Central del Banco Popular de
Ahorro.
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Se disefiaron 3 diferentes Encuestas, que recogen informacion de las 4 Variables
seleccionadas. (Anexos 4, 5y 6)

La primera de ellas se concibid para clientes bancarios, por lo que se aplicd en el salon
de espera de 39 sucursales del BPA, a lo largo de todo el pais. Se asignaron 100
encuestas para cada una de las provincias, cuya suma ascendio al total de 1500. Se
considerd una muestra apropiada para realizar el estudio, basado en la experiencia de
similares trabajos investigativos realizados en entidades bancarias. Las mismas se
identificaron mediante un consecutivo, cuyos dos primeros digitos identificaban al
territorio, lo que permitio tabularlas segun su origen.

La segunda Encuesta se ide6 orientada a estudiantes universitarios, siendo la CUJAE el
Centro donde se aplicaron las mismas. Se determind una muestra de 300 alumnos,
considerada suficiente para la determinacion del objetivo.

Por altimo, se disefid una Encuesta dirigida a las personas naturales, abordadas de
forma aleatoria, en diferentes municipios de la provincia de La Habana, todos ellos
clientes reales o potenciales del BANMETRO. Se logré obtener la respuesta de un total
de 227 encuestados.

La Variable Acceso, asi como sus indicadores, se considera primordial en el andlisis de
los resultados de la inclusion financiera de una poblacién. No resulta casual que la misma
se encuentre descrita en la totalidad de la literatura consultada. Esta Variable se ha ido
modificando en la medida que la informatizacion de la sociedad ha evolucionado, toda
vez que, los accesos fisicos a oficinas, se van convirtiendo paulatinamente en accesos
virtuales a diferentes Plataformas, que garantizan un importante nivel de transacciones
digitales. No obstante lo anterior, prevalece en las estadisticas la modalidad presencial
en el uso de servicios y productos bancarios.

A continuacién, se muestran dos Tablas (fuente de la Informacion: Banco Central de
Cuba) que relacionan la cantidad de Sucursales Bancarias, Cajeros Automaticos (ATMSs)
y Terminales de Punto de Ventas (TPVs), accesos presenciales mas utilizados por la
poblacién cubana, a partir del afio 2016 y hasta el cierre del afio 2019, los que se
desglosan por provincias (Tabla No. 1), asi como la cantidad de estos puntos de acceso
por cada 100 000 adultos (personas en facultad de acceder a los productos y servicios
bancarios) desglosado en el mismo periodo de tiempo (Tabla No. 2). En esta informacion
se incluyen los tres Banco Comerciales que prestan servicios a la poblacién cubana
(BPA, BANDEC y MANMETRO).
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Tabla No. 1 Principales Puntos de Acceso.

SUCURSALES ATMs TPVs TOTAL
TOTAL 2016 1,139 874 7,243 9,256
TOTAL 2017 1,139 930 7,266 9,335
TOTAL 2018 1,139 927 8,263 10,329
TOTAL 2019 1,238 934 6,465 8,637
Pinar del Rio 70 19 353 442
Artemisa 58 25 258 341
La Habana 217 532 1109 1858
Mayabeque 46 14 288 348
Matanzas 110 40 639 789
Villa Clara 105 33 455 593
Cienfuegos 50 17 309 376
Sancti Spiritus 66 19 393 478
Ciego de Avila 63 22 440 525
Camagtliey 99 34 362 495
Las Tunas 53 14 253 320
Holguin 101 57 432 590
Granma 77 16 341 434
Santiago de Cuba 73 68 589 730
Guantanamo 38 16 212 266
Isla de la Juventud 12 8 32 52
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla No. 2 Puntos de acceso por cada 100,000 adultos.
Sucursales ATMs TPVs TOTAL
TOTAL 2016 12 9 77 98
TOTAL 2017 12 10 78 100
TOTAL 2018 12 10 89 111
TOTAL 2019 13 10 69 92

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los indicadores de Acceso reflejados en las Tablas precedentes, segun
nameros absolutos de puntos de acceso de la poblacion a los principales canales
financieros, se puede observar una relativa estabilidad en la variacion cuantitativa
durante los ultimos 4 afios, siendo solamente el afio 2019 el que evidencia un

51



comportamiento irregular en la tendencia. Se destaca a primera vista que, en este ultimo
periodo, se produjo un aumento considerable de Sucursales, creciéndose en 99 nuevas
oficinas. Igual de significativo resulta el decrecimiento, en este tiempo, de un total de 1
798 TPVs, en relacion con el afio anterior.

La apertura de nuevas oficinas bancarias, destinadas a brindar servicios a la poblacion,
de forma presencial, ha sido un objetivo trazado por los tres grandes bancos comerciales
cubanos. El tener que afrontar picos importantes de afluencia de clientes a las
sucursales, entre los que se destacan el pago a los jubilados, el cobro de los tributos a
los trabajadores por cuenta propia (tercera y cuarta semanas de cada mes), asi como, la
apertura de nuevos productos de ahorro (fundamentalmente de banca electrénica), ha
priorizado la ampliacion de capacidades (cubiculos de caja y puestos comerciales) como
la tarea fundamental para descongestionar las mismas. Para el incremento de estas
capacidades, se hace necesario la apertura de nuevos locales (oficinas bancarias).

A manera de ejemplo de la enorme demanda que se produce en dias determinados de
cada mes, se puede mencionar que, solamente en sucursales del BPA, en el mes de
mayo del 2020, se efectuaron pagos por un total de 635 107 clientes de la Seguridad
Social (del 18 al 23 de mayo), cobrandose un total de 219 016 aportes al presupuesto de
contribuyentes. Este volumen de operaciones se concentra en un periodo de 10 dias, en
la segunda quincena del mes. A ello se le adiciona las operaciones de ahorro (ingreso /
extraccion de efectivo), que representan un nimero no despreciable. Existen en las
sucursales de este Banco un total de 1 177 cubiculos de caja, con un por ciento de
disponibilidad (cubiculos cubiertos) al cierre del mes de febrero (se tomo un periodo pre
pandemia) equivalente a 93.5%. De esta manera, con un comportamiento lineal, cada
cajero realizaria un promedio de 49 operaciones diarias, cuestion que en la realidad se
evidencia totalmente diferente, concentrandose el mayor volumen en la segunda
guincena del mes y en las sucursales ubicadas en las cabeceras provinciales.

En entrevistas realizadas a directivos y especialistas bancarios, se evidencio el
convencimiento de que, a mayor cantidad de cubiculos de caja y puestos comerciales,
mejor sera el servicio prestado.

Esta logica, incuestionable en determinados momentos, pudiera ser refutada con un
argumento evidente en los dias de poca actividad, cuando se registran un total de 25
operaciones de caja promedio por cajero, siendo muy inferior en sucursales ubicadas en
territorios fuera de las cabeceras provinciales. El incremento de oficinas pudiera acercar
el servicio a determinados territorios, accion positiva de cara al cliente, pero se requeriria
un estudio de oferta — demanda / costo — beneficio, para determinar si se justifica este
proceder como medida sustentable para la Institucion. Generalmente se ha evidenciado
el incremento de sucursales en cabeceras provinciales, por lo que el factor acercamiento
a la poblacion, deja de tener gran relevancia.

La agilidad per capita de los cajeros en la realizacion de las operaciones, sobre todo
aquellos dias de mucha afluencia de clientes, es un importante resorte para minimizar la
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espera de los mismos para ser atendidos y, en consecuencia, la aglomeracién en el saldn
y la puerta de las oficinas. Existen mecanismos de estimulos monetarios que tributan a
incrementar la cantidad de clientes atendidos por cada cajero, pero que pudieran
revertirse en un elemento desestimulante, aquellos dias que la oferta sea muy superior
a la demanda.

Otra arista subyacente en este proceso, pudiera localizarse en la distribucion de
operaciones durante la jornada laboral, toda vez que hay una gran concentracion de
clientes en las cuatro primeras horas de la mafiana (8.00AM a 12.00M), bajando esta
cifra en la jornada vespertina, a excepcion de los ultimos dias de pago de la contribucién
al fisco, momento en que se produce una avalancha de contribuyentes “cuasi morosos’,
a honrar sus obligaciones.

Si se tomara en consideraciéon la cantidad de sucursales por cada 100 000 adultos,
reflejada en la Tabla No. 2, se pudiera considerar como suficiente la suma de 13 oficinas
(un total de 7 692 adultos como promedio en cada sucursal). Esta cifra disminuiria si se
incluyera al total absoluto de la poblacién, parametro que se asume por las instituciones
internacionales a la hora de abordar este tema. En su reporte anual 2018, FELABAN
reconoce la existencia de 17 sucursales por cada 100 000 personas para la region de
América Latina. Aungue no se debe ignorar este parametro, no existen argumentos que
demuestren su objetividad como patrén de referencia para situar esta cantidad de
oficinas como el numero de referencia.

Mirado desde otro angulo, al analizarse la cantidad de operaciones que se realizan, como
promedio en un mes, por los 1 177 cubiculos de caja con que cuenta el Banco Popular
de Ahorro en todo el pais, cifra que asciende a 1 683 422 transacciones, tomando en
cuenta solo la cantidad de poblacién adulta (de 18 a 70 afios), con acceso a productos
bancarios, compuesta por un total de 6 438 943 habitantes, arroja como resultado 26 144
operaciones por cada 100 000 de ellos. Este resultado es en extremo bajo (0.26 por
adulto), lo que equivale a 1 operacion cada 4 meses. Ver Tabla 3.
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Tabla No. 3 Operaciones por Caja, por cada 100 000 habitantes adultos en un mes.

Provincias No. Cub. O%ec:)rrag;r;es Poblacion Adulta %%e(r)%((:)l(;ngzj;
Pinar del Rio 86 113.105 415 633 27 212
Artemisa 61 90.986 362 195 25120
Mayabeque 48 69.835 272 620 25 616
Matanzas 109 166.709 511 046 32 621
Villa Clara 129 147.577 553 425 26 666
Cienfuegos 54 94.206 289 873 32 499
Asancti Spiritus 99 121.791 329 551 36 957
Ciego de Avila 62 84.951 309 772 27 424
Camagiey 108 162.030 549 709 29 476
Las Tunas 65 101.114 382 839 26 412
Holguin 135 181.241 727 011 24 930
Granma 90 139.280 584 286 23 838
Santiago de Cuba 92 155.270 737 152 21 063
Guantanamo 26 32.721 352 707 9 277
Isla de la Juventud 13 22.606 61 124 36 984
Total 1177 1.683.422 6 438 943 26 144

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo anteriormente expuesto, se concluye que el aumento de sucursales, no obstante
ser una via para la mejora del servicio y la posibilidad de ampliar el acceso de la
poblacion a los servicios financieros, no soluciona totalmente la insatisfaccion de las
entidades bancarias por los resultados en la calidad del servicio prestado, pudiendo
constituir un aspecto que atente sobre su rentabilidad general. Igualmente se debe
revisar determinadas cuestiones que obstaculizan el acceso de la poblaciéon a las
oficinas, como pudieran ser los horarios de servicio, la duracién de las operaciones,
procedimientos engorrosos, entre otros. El incremento de accesos presenciales a los
servicios bancarios, depende de un grupo de aspectos que deben ser analizados de
forma concatenada, constituyendo el nimero de sucursales uno de ellos.

Se hace evidente que existe una potencialidad enorme de clientes, que no acceden a los
servicios bancarios, al menos regularmente, reflejado en el bajo nivel de operaciones
efectuadas, como promedio, por cubiculos de caja en un mes, por cada 100 000
habitantes con la mayoria de edad con acceso a ellas.

Por otra parte, se observa en la Tabla la disminucion en una elevada cuantia (1 798) de
Terminales de Puntos de Venta, ubicados en las Sucursales Bancarias, lo que
contradice, de cierto modo, la estrategia de suplir las libretas de ahorro por tarjetas
magnéticas, con acceso digital a las cuentas. En un analisis mas profundo de este
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fendmeno, se pudieron identificar algunas causas que atentan contra el uso de estos
equipos en las sucursales. Entre las mas relevantes se pueden citar:

a) Escaso conocimiento, por parte de los clientes, de la posibilidad de recibir el servicio
de extraccion de efectivo a través del TPV, en las sucursales bancarias, lo que deriva
en el bajo numero de operaciones.

b) Poca empatia de los cajeros con respecto al uso del POS (complejidad en los
procedimientos de apertura y cierre, documentos informativos que se generan por su
uso, etc.). Esto conlleva al rechazo de esta opcién y, en consecuencia, que no se
promueva su uso.

c) Existencia de una opcién paralela, disefiada dentro del propio sistema informatico,
gue permite realizar extracciones en linea desde las cuentas de tarjetas débito del
mismo Banco.

d) Incidencias tecnoldégicas que impiden u obstaculizan su uso, por momentos, o
retrasan el funcionamiento de los equipos.

e) Lainstalacion de los equipos implica gastos adicionales, no retribuidos contablemente
por el uso de los mismos.

Como dato adicional se pudiera comentar que, en el Banco Popular de Ahorro se realizan
3.7 operaciones, como promedio por dia, por TPV, con un importe promedio que equivale
a 2 896 Pesos, en ambas monedas (CUP y CUC). Estas cifras son totalmente
insignificantes y, en ningun caso, justifican la existencia de los TPV en todas las
sucursales. En ultima instancia, los TPVs bancarios solo cumplirian la funcién de realizar
transacciones con tarjetas de bancos nacionales diferentes a los que los administran, o
tarjetas emitidas por bancos internacionales.

Contrariamente a lo anterior, si se justifica el incremento de TPVs en negocios tanto
estatales como particulares, con el propdsito de realizar operaciones de pago a través
de tarjetas magnéticas, limitando, por esta via, la circulacion desmedida de efectivo. Los
TPVs, como acceso de la poblacion a los productos y servicios bancarios, juegan su rol
fundamental en los lugares donde los clientes, que ya han recibido este producto
electrénico por parte de los Bancos Comerciales (tarjeta-habientes), realizan sus
compras, no en las instituciones financieras. Este equipo es un medio muy util para cerrar
el proceso de un grupo de productos digitales que se ofertan.

No se tuvo acceso, producto de las restricciones ocasionadas por la Covid 19, a la
informacion de la cantidad de operaciones que se realizan, mediante el uso de los TPVs,
en tiendas y comercios. Por la simple observacion e indagaciones efectuadas en un
grupo de éstos, es evidente que el pago en efectivo prevalece ante el uso de este
importante y cdmodo proceder, aun en las tiendas que tienen instalado un TPV y que el
mismo se encuentra activo.

Analizado desde la cuantificacion del uso de los TPVs que prestan servicio en las
sucursales (cantidad de operaciones que se realizan como promedio en un mes), con
respecto a la poblacion adulta que potencialmente pudiera acceder a ellos, como se
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observa en la Tabla 4, se obtiene un resultado de 725 transacciones por cada 100 00
habitantes.

Tabla No. 4 Operaciones por TPV, por cada 100 000 habitantes adultos en un mes.

Provincias No. TPV Ope_rl_?ac\l/ones Poblacion Adulta S)%e(r)%gczr_}isv);
Pinar del Rio 38 3276 415 633 788
Artemisa 27 1476 362 195 407
Mayabeque 23 4533 272 620 1662
Matanzas 41 2364 511 046 462
Villa Clara 40 4990 553 425 902
Cienfuegos 34 1804 289 873 622
Sancti Spiritus 32 3993 329 551 1212
Ciego de Avila 40 3026 309 772 977
Camaguey 49 3278 549 709 596
Las Tunas 22 3530 382 839 922
Holguin 34 4556 727 011 627
Granma 50 5781 584 286 989
Santiago de Cuba 36 3502 737 152 475
Guantdnamo 11 164 352 707 46
Isla d la Juventud 10 426 61 124 697
TOTAL 487 46699 6 438 943 725

Fuente: Elaboracién propia.

Por dltimo, corresponde el analisis de la cantidad y distribucion de los Cajeros
Automaticos (ATM). Al cierre del afio 2019, como se aprecia en la Tabla 1, existian en el
pais 934 ATM, distribuidos en todas las provincias, siendo La Habana, con 532 y Holguin
y Santiago de Cuba con 57 y 68 respectivamente, los territorios de mayor cuantia. A
excepcion de la Capital, que tiene ubicado ATM en todos sus Municipios, en el resto de
los territorios éstos se sitlan en las cabeceras provinciales y algunas localidades que,
por su interés econdmico, lo requieran.

Los ATMs contemplan en su menu de opciones una gama importante de transacciones
gue permiten a los clientes realizar operaciones digitales de pago, transferencia, canje
de moneda, consultas, etc. Aunque no se tuvo acceso a las estadisticas que registran su
cuantia, en observaciones realizadas, acompafadas de entrevistas in situ, se aprecia
gue la opcion de extraccion de efectivo, representa un alto por ciento del total. Como
tendencia, el ATM actia como dispensador de efectivo, obviandose por la gran mayoria
de los usuarios, las opciones que brindan facilidades de pago de servicios como la
electricidad, el teléfono, impuestos, asi como, transferencias entre personas naturales.
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En los emplazamientos de ATMs seleccionados en diferentes Municipios de La Habana
[Marianao (Hospital Militar), Playa (42 y 33; 5tay 112; 6 y 3ra), Plaza de la Revolucion
(26 y 35; 26 y 47; 23 y J)] se observo un flujo permanente de personas que acuden a los
ATMs, fundamentalmente en horario laboral, con la intencion de extraer efectivo. La
observacion se realizé entre los dias 18 y 22 de mayo, coincidiendo con el pago a
jubilados y cobro de salarios de un grupo importante de entidades. Similar
comportamiento se observo en tres pares de ATM ubicados en la Ciudad de Santa Clara
[Tristd, La Riviera y Cuba y Candelaria]. En esta urbe existen 33 ATMs (21 del BPAy 12
de BANDEC), con un potencial de tarjeta-habientes que asciende, solo en aquellas
emitidas por el BPA, a una cifra que supera los 170 Mil clientes.

En el supuesto de que todos los propietarios de tarjetas emitidas por el BPA en Villa
Clara, realizaran una sola operacion mensual en un ATM, cada uno de éstos deberia
dispensar diariamente el efectivo solicitado por 171 clientes. En este calculo no se
tuvieron en consideracion las tarjetas emitidas por BANDEC, que superan esta cifra, ni
la inequivoca posibilidad de que se realizan mas de una operacion mensual por cliente.
Debe considerarse que la mayoria de las operaciones se concentran en fechas de pago.
A lo anterior se deben adicionar las interrupciones provocadas por caida de las
comunicaciones, carencia de fluido eléctrico, roturas eventuales, no disponibilidad de
efectivo, entre otras, que inciden en la operatividad del ATM.

Un ejemplo de la disponibilidad real de los Cajeros se evidencia en el por ciento de
dispensado de efectivo por ATM, del total de solicitudes realizadas, el que representa a
nivel nacional (en BPA) un valor de 90.28%.

Resulta evidente que, para el propdsito de dispensar efectivo, la cantidad de ATM con
los que hoy se dispone, es totalmente insuficiente. El uso de las tarjetas magnéticas
como instrumento para obtener efectivo, y no como un medio de pago, incide
negativamente en la sobre utilizacion de estos equipos.

Otra importante Variable para valorar el grado de inclusion financiera de la poblacion es
la de Calidad de los productos y servicios bancarios. La misma se evidencia en la
adecuacion objetiva de éstos a las necesidades del mercado objetivo (demanda).

Dos de los indicadores mas representativos para evaluar la |.F. dentro de esta Variable
son la cantidad de Cuentas y Financiamientos otorgados a clientes bancarios, asi como
su saldo promedio en las mismas. En el caso de las Cuentas, se debe subdividir en
Cuentas de Ahorro Ordinario, Depdsitos a Término y Cuentas para el Futuro o Formacion
de Fondos. En la Tabla No. 5, se refleja este comportamiento, en los dos fundamentales
Bancos Comerciales del pais.

Las Cuentas de Ahorro Ordinario, son aquellas que se contratan para el depdsito y
extraccion de efectivo, con una Tasa de Interés del 0.50% anual, permitiendo operarlas
sin restricciones en su frecuencia, con un minimo de depdésito, en cada transaccion,
equivalente a 20.00 Pesos, y un minimo de saldo de 50.00 Pesos (existen en CUP, CUC,
USD y EUR). Ademas de permitir el ahorro intencionado (Cuentas a la Vista), incluye, en
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la modalidad de tarjetas magnéticas, cuentas destinadas para el pago de los salarios
mediante Nominas domiciliadas en las Instituciones Bancarias, asi como, de la
Seguridad Social.

Los Depdsitos a Término se dividen en Depdésitos a Plazo Fijo, los que a su vez se abren
en 8 periodos diferentes (3, 6, 12, 18, 24, 36, 60 y 72 meses), con Tasas de Interés que
van desde el 1% hasta el 6% anual, y Certificados de Depdésitos, con igual periodicidad
y tasas, pero con diferencias en cuanto a sus condiciones (no permite beneficiarios, no
se prorrogan de oficio al concluir el término pactado, puede ser endosada a un tercero).

Las Cuentas para el Futuro o Formacion de Fondos, tienen como objetico el ingreso
automatico, desde la nomina del salario, de una cuantia preconcebida, con la posibilidad
de un maximo de tres extracciones anuales, (la cuarta extraccion obliga al cierre de la
misma) y una Tasa de Interés del 2%, que se incrementa a un 4%, si no existiera
extraccion alguna en el periodo.

En el caso de los Financiamientos han sido concedidos en tres modalidades
fundamentales: Créditos Sociales, destinados a la compra de articulos electrodomésticos
para la sustitucién de altos consumidores, como parte de la Revolucion Energética, con
Tasas de Interés y Periodos de Amortizacion preferenciales; Créditos Personales,
destinados a la compra de equipos eléctricos (bombas de agua, TV, etc.) y Créditos
perteneciente a la Nueva Politica Bancaria, dirigido al financiamiento de materiales de
construccion, pago de mano de obra constructiva y compra de articulos de primera
necesidad.

Tabla No. 5. Cantidad de Cuentas y Financiamientos otorgados.

BPA BANMETRO TOTAL
INDICADORES Cantidad de Cantidad de Cantidad de
Cuentas Cuentas Cuentas
Cuentas de Ahorro Ordinario 3279 736 2 652 267 5932 003
A la Vista. 2 157 370 972 883 3130 253
Némina y Jubilados 1122 366 1678 984 2 801 350
Estimulo 0 400 400
Cantidad de Depdsitos a Término (P.F. y C.D.) 321 030 108 065 429 095
Depositos a Plazo Fijo 315 937 106 867 422 804
Certificados de Depdésitos 5093 1198 6 291
Cantidad de Cuentas para el Futuro 430 058 51 965 482 023
Cantidad de Créditos otorgados 626 453 253 913 880 366
Créditos Sociales 169 746 220 220 389 966
Créditos Personales 6173 5 870 12 043
Créditos de la NPB 450 534 27 823 478 357

Fuente: Elaboracién propia.

Debe destacarse que el BPA brinda sus servicios en todo el territorio nacional, a una
poblacién adulta que supera los 7 millones de personas, teniendo en sus Carteras de
Ahorro y Financiamiento a personas naturales un elevado por ciento de este mercado.
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Cabe sefalar que BANDEC cuenta con una cartera muy inferior a la de BPA. El
BANMETRO abarca la poblacion adulta de la Capital, de aproximadamente 1 millén 700
mil habitantes en edad adulta.

Tomando como referencia los datos brindados por el BPA, el Saldo total de Ahorro a
nivel nacional, asciende a 20 159 millones de Pesos. En esta institucion existen 4 030
824 de cuentas, correspondiendo el mayor saldo a las Cuentas a Término, el que supera
los 12 679 millones de Pesos, colocados en 321 030 cuentas (8% del total). Los restantes
7 480 millones, se encuentran depositados en las modalidades de Ahorro Ordinario y
Cuentas para el Futuro, con un total de 3 709 794 cuentas (92% del total). Se observa
una concentracion del 63% del ahorro total en tan solo el 8% de las cuentas del Banco,
siendo éstas las que mayores dividendos reportan a sus beneficiarios, por contener las
Tasas de Interés mas altas. En esta misma légica, solo el 37% de los saldos de ahorro
se encuentran depositados en el 92% de las cuentas, correspondiendo un monto
promedio de 2 000.00 Pesos por cuenta.

El Saldo Promedio de Ahorro para personas adultas, apenas supera los 3 000 Pesos en
el territorio nacional, evidencidndose el desbalance existente entre las tres provincias
mas orientales del pais, las que, como promedio, suman solamente 1 626 Pesos
promedio, y las provincias de Sancti Spiritus, Matanzas, Mayabeque y Villa Clara,
guienes superan los 4 680 Pesos como promedio, como se aprecia en la Tabla No. 6.
Las causales de ello no se lograron definir por limitaciones asociadas a la Pandemia.
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Tabla No. 6 Saldo de Ahorro por provincias (BPA).

Provincias Saldo de Ahorro (1Z?$$a;ir”?:s) Sﬂ?gﬁ'?er:joigo
Pinar del Rio 1.577.910.000,00 415 633 3 796
Artemisa 1.233.070.000,00 362 195 3 404
Mayabeque 1.140.620.000,00 272 620 4184
Matanzas 2.391.450.000,00 511 046 4679
Villa Clara 2.259.090.000,00 553 425 4 082
Cienfuegos 1.115.490.000,00 289 873 3848
Sancti Spiritus 1.905.640.000,00 329 551 5782
Ciego de Avila 1.151.380.000,00 309 772 3717
Camaguey 1.606.630.000,00 549 709 2923
Las Tunas 813.050.000,00 382 839 2124
Holguin 1.887.510.000,00 727 011 2 596
Granma 1.159.310.000,00 584 286 1984
Santiago de Cuba 1.460.410.000,00 737 152 1981
Guantanamo 322.770.000,00 352 707 915
Isla de la Juventud 135.600.000,00 61 124 2218
TOTAL 20.159.930.000,00 6 438 943 3130

Fuente: Elaboracién propia.

Respecto al saldo promedio de crédito a nivel de pais, equivalente a 751 Peso por
habitante adulto (segun financiamientos otorgados por el BPA), se evidencia un bajo uso
de este producto. Los llamados Créditos Sociales, concedidos masivamente y sin
exigencia de garantias a partir del afio 2007, con un periodo maximo de amortizacion de
10 afios, fueron saldados en su gran mayoria, quedando un remanente pendiente de
liquidacion, con saldos muy inferiores a los concedidos por la Nueva Politica Bancaria.
Si se considera que los objetos de financiamiento de estos ultimos, son de primera
necesidad para la gran mayoria de la poblacién, se concluye que la cifra de otorgamiento
es muy baja. La falta de solvencia crediticia y garantias que respalden estos préstamos,
puede situarse como la primera causa del poco acceso a los mismos. Aun cuando las
entidades bancarias han logrado flexibilizar las exigencias en cuanto a las garantias
necesarias, persiste esta causa como primordial en la denegacién de los créditos
solicitados. La falta de cultura financiera por parte de la poblacién y, en ocasiones la
ausencia de un correcto asesoramiento y promocion por parte de las Instituciones
Financieras, profundizan las barreras para el escaso financiamiento, toda vez que existen
variantes que permiten el fraccionamiento de los mismos en periodos mas cortos y por
montos mas discretos. El disefio de nuevos productos, con rangos mas amplios de
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posibilidades en cuanto a su analisis y otorgamiento, pudiera constituir una via para
incrementar la permisibilidad de acceso a los financiamientos bancarios.

Por otra parte, el comportamiento por provincias muestra determinada inequidad, siendo
Cienfuegos, Ciego de Avila, Camagiiey y Las Tunas las que mayor saldo promedio
registran (superior a los 1040 Pesos), mientras que Artemisa, Mayabeque y la Isla de la
Juventud quedan a menos de la mitad del promedio pais, alcanzado un promedio inferior
a los 350 Pesos.

Tabla No. 7 Saldo de Crédito Promedio (BPA).

Provincias Saldo de Crédito (12?%6‘:;:8) Sall?grgjgto
Pinar del Rio 263.615.300,00 415 633 635
Artemisa 126.891.174,00 362 195 351
Mayabeque 82.783.670,00 272 620 304
Matanzas 308.532.127,00 511 046 604
Villa Clara 502.457.925,00 553 425 908
Cienfuegos 301.568.999,00 289 873 1041
Sancti Spiritus 293.845.031,00 329 551 892
Ciego de Avila 336.428.045,00 309 772 1087
Camagley 593.407.104,00 549 709 1080
Las Tunas 400.726.276,00 382 839 1047
Holguin 390.091.253,00 727 011 537
Granma 403.921.203,00 584 286 692
Santiago de Cuba 491.264.289,00 737 152 667
Guantanamo 327.680.967,00 352 707 930
Isla de la Juventud 18.513.988,00 61 124 303
TOTAL 4.841.727.351,00 6 438 943 751

Fuente: Elaboracion propia.

Al analizarse el comportamiento nacional del Ahorro Vs Financiamiento, se observa que
las provincias con mayor Saldo de Crédito Promedio no registran los mayores Saldos de
Ahorro, aunque estos ultimos se encuentran cercanos a la media. De igual manera, las
provincias con mayor Saldo de Ahorro Promedio, se sitian cercanas a la media del
Crédito, a excepcion de la provincia de Mayabeque. La causa fundamental de que
poblaciones como la de la provincia de Mayabeque, con un Saldo Promedio de Ahorro
elevado, tenga un impacto crediticio bajo, radica, fundamentalmente, en el
desconocimiento de las facilidades de estos productos.
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Tabla No. 8 Saldo de Crédito y Ahorro Promedios por provincias (BPA).

e Saldo Saldo
Provincias Crédito | Ahorro
Promedio | Promedio

Pinar del Rio 635 3796 I:I Saldo sobre la Media
Artemisa 351 3404
Mayabeque 304 4184 |:| Saldo bajo la Media
Matanzas 604 4679
Villa Clara 908 4 082
Cienfuegos 1041 3 848
Sancti Spiritus 892 5782
Ciego de Avila 1087 3717
Camagiey 1080 2923
Las Tunas 1047 2124
Holguin 537 2 596
Granma 692 1984
Santiago de
Cuba 667 1981
Guantanamo 930 915
Islad la
Juventud 303 2218

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de La Habana, el comportamiento financiero referido al Ahorro, es similar al
del resto del pais, siendo el Saldo Promedio apenas inferior en 238 Pesos. Se resaltan
Municipios con saldos muy superiores al promedio, entre los que se encuentran: Playa,
Plaza de la Revolucion, Habana Vieja, 10 de Octubre y Boyeros. De igual forma existen
Municipios con saldos significativamente inferiores al promedio: Cotorro, Regla y
Guanabacoa.

Con respecto al Saldo Promedio de Crédito, el mismo es muy inferior al del resto del
pais, con un monto de 43 Pesos, lo que equivale a 708 Pesos menos que la media
nacional (excluyendo a La Habana). Inclusive en los Municipios de mayor saldo: Plaza
de la Revolucién, Habana Vieja, Cerro y Boyeros, este no supera los 82 Pesos. Algunos
Municipios como Guanabacoa, Cotorro, La Lisa, Arroyo Naranjo y Centro Habana, no
rebasan los 27 Pesos de saldo promedio de financiamientos, montos insignificantes si
analizamos el estado técnico caracteristico de las viviendas de estos territorios, asi como
las posibilidades que permite el crédito destinado a la compra de materiales de la
construccion para la reparacion de las mismas.

Resulta significativo que, en el caso de los Municipios de Plaza de la Revolucion, Habana
Vieja y Boyeros, existe una coincidencia entre los altos saldos promedio de crédito y de
ahorro. Por otra parte, Guanabacoa y Cotorro se encuentran entre los Municipios con
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menos saldo promedio tanto de Ahorro como de Financiamiento. Este Gltimo con las
cifras mas discretas en ambos renglones y con la poblacién adulta de mayor cuantia en

relacion con el resto de las localidades.

Tabla No. 9 Saldo de Crédito y Ahorro Promedios Ciudad de La Habana

(BANMETRO).
I L, Saldo Saldo
Municipios Crédito Ahorro Poblacion 1~ sjito | Ahorro

(e RIS Promedio | Promedio
Playa 8280719 | 574 782 241 130 003 64,00 4421
Plaza 8486 783 | 711 834 743 103 740 82,00 6 862
Centro Habana 2 667 437 | 243 599 422 100 228 27,00 2430
Habana Vieja 4 560 883 | 240 039 809 61 731 74,00 3 888
Habana del Este 3885655 | 411 435 664 131 470 30,00 3129
Guanabacoa 2072090 | 160 112 040 127 662 17,00 1254
San Miguel del P. | 3120097 | 160 211 686 87 371 36,00 1834
10 de Octubre 4749 130 | 528 814 357 112 330 43,00 4 708
Cerro 1500592 | 351 274 473 143 559 74,00 2 447
Marianao 2696 727 | 199 444 681 89 700 31,00 2223
La Lisa 2446 278 | 163 271 837 98 632 25,00 1655
Boyeros 7 425971 | 384 821 475 101 528 74,00 3790
Arroyo Naranjo 3613454 | 369 470 237 140 974 26,00 2621
Cotorro 2687 399 | 144 970 065 147 256 19,00 984,00
Regla 1683357 | 65513 774 57 518 30,00 1139
Saldo sobre la Media
Saldo bajo la Media

Fuente: Elaboracién propia.

El estudio del acceso a productos y servicios financieros, contemplados desde las 6pticas
etarias y de géneros, demuestra un cierto desbalance entre los diferentes grupos. Si bien
el comportamiento por género guarda una relativa proporcionalidad, no de igual forma se
comporta al balance entre grupo de edades, donde existe un incremento de la cantidad
de productos concedidos, en la medida que aumentan los rangos de edades,
disminuyendo discretamente en el ultimo conjunto.

La Tabla No. 10, muestra la proporcién entre ambos géneros con respecto a productos
de Ahorro y Financiamiento, segun datos proporcionados por el Banco Popular de Ahorro
al cierre del afio 2019. Resulta evidente que, en todas las modalidades, la cantidad de
cuentas y créditos otorgados correspondientes a clientes mujeres es superior al nimero
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de cuentas y créditos otorgados correspondientes a clientes hombres. Del total de
productos registrados, equivalente a 4 043 596, el 56% corresponde a mujeres, siendo
el 44% el perteneciente a hombres. Resulta curioso que el 53.7% de los créditos para la
compra de materiales de la construccién y el pago de la mano de obra, fueron concedidos
a mujeres.

Tabla No. 10 Total de Cuentas de Ahorro y Financiamientos por Géneros.

Producto TOTAL TOTAL
MUJERES | HOMBRES

Cuentas de Ahorro Ordinario MN 723.188 548.784
Cuentas de Ahorro Ordinario CUC 87.098 67.567
Cuentas para el Futuro 293.134 126.386
Depositos a Plazos Fijos en MN 205.936 159.233
Depositos a Plazos Fijos en CUC 5.664 4.195
Depositos a Plazos Fijos con
pagos Adelantados de Intereses 79.088 65.781
en MN
Certificados de Depdsito en MN 4.756 3.568
Certificados de Depésito en CUC 120 79
Préstamo al consumo 114.392 112.383
Préstamo‘[')ara materiales de la 635.053 546.376
construccion y mano de obra ' '
Ley General de la Vivienda 135.138 125.677
Total 2.283.567 1.760.029

Fuente: Elaboracién propia.

En la comparacion de las cantidades de productos bancarios concedidos, en relacion a
los grupos etarios, se evidencia una marcada diferencia entre ellos. En la Tabla No. 11,
se observa una tendencia al crecimiento de las cuantias de forma proporcional entre
cada grupo, resultando que el Grupo de 31 a 40 afios registra el total de 292 730 clientes
mas que su antecesor (18 a 30 afios), el Grupo de 41 a 50 afios registra un numero de
135 647 clientes mas que el precedente, el Grupo de 51 a 65 afios registra la importante
cifra de 410 825 clientes mas que el anterior y, por ultimo, rompiendo la secuencia, el
Grupo de mas de 65 afos registra un total de 506 197 clientes menos que su precedente.

Resulta curioso que, en las Cuentas de Ahorro Ordinario en CUC es donde menos se
evidencia el incremento de clientes segun se avanza en los grupos etarios, siendo incluso
superior el numero de éstos contemplados entre los 18 y 30 afos, que el incluido entre
los 41 y 50 afios. Las generaciones que crecieron con la circulacion de esta moneda, la
aceptan y valoran con mayor facilidad que aquellas que la asimilaron en su adultez.
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Estas cifras demuestran que, en las edades tempranas y tardias, no existe una tendencia
a consumir los productos, tanto de Ahorro como de Financiamiento que ofertan las
entidades bancarias, cuestion que pudiera argumentarse en el caso de las primeras, por
la carencia de efectivo disponible para el ahorro, toda vez que parte de los jévenes en
ese rango de edades, aun estudian o recién comienzan su vida laboral. De igual manera
sus posibilidades de accesos a financiamientos son escasas o casi nulas, razon por las
gue se ven limitados a solicitarlos. En el caso de la tercera edad, explicaciones similares
justifican la poca afluencia a estos productos, dado que, generalmente, las personas se
acogen a la jubilacion, percibiendo menos ingresos que los acostumbrados. No obstante
lo anterior, la inexistencia de una cultura bancaria, tanto en jovenes como en personas
mayores, pudiera ser la causa fundamental que los limita en sus conductas financieras.

Tabla No. 11 Total de Cuentas de Ahorro y Financiamientos por Grupos Etarios.

GRUPOS ETARIOS
Producto
18 - 30 31-40 41 - 50 51 -65 Mas 65
Cuentas de Ahorro Ordinario MN 160.631 212.364 237.953 | 348.810 | 317.940
Cuentas de Ahorro Ordinario CUC 30.942 37.227 28.664 37.072 23.571
Cuentas para el Futuro 50.853 84.960 105.790 | 135.441 | 47.863
Depositos a Plazos Fijos en MN 21.921 34.871 59.146 | 110.407 | 134.539
Depositos a Plazos Fijos en CUC 785 1.291 1.520 3.125 3.145
Depositos a Plazos Fijos con
pagos Adelantados de Intereses 10.284 16.612 27.656 46.311 40.737
en MN
Certificados de Depodsito en MN 528 928 1.494 2.724 2.474
Certificados de Deposito en CUC 13 19 37 60 73
Préstamo al consumo 2.693 32.567 54.375 83.602 56.241
Préstamo para materiales de la
construccion y mano de obra 142.757 270.593 283.864 | 392.766 | 73.894
Ley General de la Vivienda 5.819 28.524 55.104 | 106.110 | 59.754
Total 427.226 719.956 855.603 | 1.266.428 | 760.231

Fuente: Elaboracion propia.

La Variable Seguridad, que se traduce en la garantia de proteccién al consumidor de
productos y servicios financieros, viene acompafiada de un numero de indicadores, que
evidencian el grado en que este proceso se sustenta.

La existencia de mecanismos de proteccion y la transparencia por parte de las
Instituciones Financieras, garantizan la confianza de los clientes en las ofertas de
productos y servicios financieros. Para lograr esta meta, se deben crear canales de
contacto entre los clientes y las Instituciones Financieras. Mediante estos conductos,
tanto presenciales como virtuales, los clientes deben tener la oportunidad y el derecho,
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de manifestar sus quejas, reclamaciones o simplemente criterios, sobre los servicios
recibidos, asi como, recibir una satisfaccion sobre su reclamo.

Se han establecido mecanismos que deben garantizar la comunicacion directa del cliente
con los directivos, a todos los niveles, de las Instituciones Financieras. Para la
implementacion de esta norma, en las Sucursales Bancarias existen libros de quejas,
donde se puede expresar las inconformidades con el servicio recibido, realizar
sugerencias, 0 expresar algun comentario. Los mismos contemplan un elemento de
control a través de formas numeradas, que se audita regularmente, chequeandose, de
esta forma, la utilizacién consecutiva de los modelos. Unido a esto, existen Centros de
Atencion a Clientes, tanto a nivel de Oficinas Centrales de los Bancos, como en sus
Direcciones Provinciales, que recepcionan las llamadas de usuarios, con el objetivo de
esclarecer dudas, asesorar sobre el uso de los productos y servicios, ademas de tramitar
las quejas y reclamaciones recibidas.

Existe un flujo adicional de informacion hacia las entidades bancarias, que generalmente
transita por el BCC, proveniente de Organismos e Instituciones que atienden a la
poblacion (Gobiernos Territoriales, Comités del PCC y departamento de Atencion a la
Poblacion del CC PCC, entre otros). Todas las quejas sobre temas bancarios, que llegan
a estas entidades, se envian para ser analizadas y respondidas por las Instituciones
Financieras.

El uso de los Sitios Institucionales WEB, asi como, los canales de Facebook y Twitter,
representan otra via alternativa para establecer una comunicacion directa entre clientes
e instituciones. Todo lo anterior se concatena dentro de la Estrategia de Comunicacién
Institucional de cada Entidad Financiera, las que cuentan con un portal Interbancario que
sirve de plataforma informativa interna.

Para realizar un andlisis del comportamiento de la Variable Seguridad, se analizan, a
manera de ejemplo, el proceder de algunos de sus componentes, al cierre del afio 2019,
en el Banco Popular de Ahorro.

e Componente 1. Numero de quejas y reclamaciones recibidas en el Banco por la via
oficial. Como se observa en la Tabla No. 12, se recibieron un total de 141 quejas o
reclamaciones en el transcurso del aflo 2019. Hubo tres provincias que no reportaron
ninguna incidencia (Pinar del Rio, La Habana y Sancti Spiritus). En el caso de
Camaguey, Santiago de Cuba y la Oficina Central, fueron las de mayor numero de
reportes. En general se considera una cifra muy moderada, si se tiene en cuenta la
calidad del servicio prestado durante todo el periodo contemplado, que este afio se
catalogdé de Regular, derivado de los problemas con el servicio que ocasiona,
fundamentalmente, la excesiva afluencia de clientes a las sucursales en la segunda
quincena de cada mes. Factores como las malas condiciones fuera de las sucursales,
para la espera a ser atendidos, la lentitud en las areas comerciales por dilacién de los
tramites requeridos, la falta de climatizacion, las interrupciones temporales por falta
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de fluido eléctrico o caida de las comunicaciones, entre otros, todos ellos de caracter
objetivo, no fueron reflejados por los clientes que sufrieron estos inconvenientes.

Considerando que existen varios canales para formalizar la queja, entre los que se
encuentran el Libro de Quejas, los Centros de Atencion a Clientes, las redes sociales
(sitio institucional y pagina web), o el simple contacto presencial con algun directivo
de la sucursal, resulta incomprensible la falta de tramites realizados. Corresponderia
a un andlisis mas detallado la identificacion de las causas de tal comportamiento, pero
se evidencia una escasa propension a realizar este tipo de accion. Resulta evidente
que el mecanismo que posibilita al cliente expresar su inconformidad, adolece de
atractivo para que sea explotado como se requiere.

Las tematicas mas recurrentes de inconformidades se localizan en:
a) Relacionadas con la calidad el servicio: 55 quejas, para un 39%.
b) Créditos pertenecientes a la Nueva Politica Bancaria: 25 quejas, para un 17,73%.

Por otra parte, del total de quejas, la entidad cataloga al 64.5% de ellas como Sin
Razon, siendo el 11.3% quejas catalogadas como Con Razén en Parte, quedando
solo el 13.5% de quejas clasificadas como Con Razon. Se entiende que siempre
existen causas objetivas para determinar que una queja no procede (ejemplo: el
cuestionamiento de la tasa de interés de un producto), lo que no implica que subyazca
en este planteamiento una alerta para analisis del mismo. Generalmente, segln
indagacion realizada en esta institucion, las quejas Sin Razon, son excluidas
automaticamente del listado de pendientes a ser solucionadas, comunicandose al
cliente de su no proceder. La atencion de las administraciones se concentra en el
13.5%, las que se analizan, determinando el grado de responsabilidad, las medidas
a tomar y la respuesta que debe darse al reclamante.
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Tabla No. 12 Quejas y Reclamaciones recibidas, concluidas y pendientes.

Provincias RECIBIDAS |CON RAZON CON RAZON SIN RAZON|CONCLUIDAS|PENDIENTES
EN PARTE
Pinar del Rio 0 0 0 0 0 0
Artemisa 9 3 1 5 9 0
La Habana 0 0 0 0 0 0
Mayabeque 4 4 0 0 4 0
Matanzas S 0 2 3 5 0
Villa Clara 7 0 1 6 7 0
Cienfuegos 5 1 1 3 5 0
Sancti Spiritus 0 0 0 0 0 0
Ciego de Avila 3 1 0 2 3 0
Camagiiey 18 3 3 11 17 1
Las Tunas 7 2 1 3 6 1
Holguin 13 3 1 9 13 0
Granma 8 0 4 3 7 1
Santiago de Cuba 19 0 1 17 18 1
Guantanamo 10 1 0 9 10 0
Isla de la Juventud 3 0 0 3 3 0
Oficina Central 30 1 1 17 19 11
Total 141 19 16 01 126 15

Fuente: Elaboracién propia.

Componente 2. Numero de quejas y reclamaciones resueltas. Porcentaje del total. En
la Tabla No. 14, se observa la relacion de quejas recibidas, por provincias, la cantidad
de pendientes a resolver (investigacion del problema planteado, solucion de las
causas que lo provocaron y respuesta al cliente reclamante), asi como, el por ciento
que estas representan del total. Considerando que las quejas fueron recepcionadas
durante todo el afio, resulta particularmente significativo que 11 (36.6%) de un total
de 30 recibidas en la Oficina Central, no hayan sido solucionadas. Esta cifra
representa el 7.8% del total general computado en este periodo y el 73.3% del total
de pendientes. Las quejas que se encaminan hacia esta instancia, en su gran
mayoria, se generan en sucursales ubicadas en las diferentes provincias, por lo que,
segun el procedimiento existente, las especialistas encargadas de tramitar su analisis
y respuesta, debe enviarlas al territorio de origen para que, una vez recibidas, se
analice y responda por esta instancia, devolviéndose el expediente a la Oficina
Central. para su respuesta oficial al cliente.

Aun cuando algunas quejas requieren de analisis minuciosos y complejos, por incidir
multiples factores en su origen, se considera que la dilacion en su trdmite y respuesta
al cliente, es injustificable. Se deben revisar los procedimientos establecidos, en
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funcién de crear vias expeditas para lograr una satisfaccion y, sobre todo, la
erradicacion de la causa que la provoca.

Tabla No. 13 Por ciento de Quejas pendientes de resolver.

Provincias RECIBIDAS | PENDIENTES %
Pinar del Rio 0 0 0
Artemisa 9 0 0%
La Habana 0 0 0%
Mayabeque 4 0 0%
Matanzas 5 0 0%
Villa Clara 7 0 0%
Cienfuegos 5 0 0%
Sancti Spiritus 0 0 0%
Ciego de Avila 3 0 0%
Camagiiey 18 1 5,00%
Las Tunas 7 1 14,30%
Holguin 13 0 0%
Granma 8 1 12,50%
Santiago de Cuba 19 1 5,30%
Guantanamo 10 0 0%
Isla de la Juventud 3 0 0%
Oficina Central 30 11 36,60%
Total 141 15 10,60%

Fuente: Elaboracién propia.

Se pudo constatar que todas las Instituciones del Sistema Bancario cuentan, segun lo
establecido en la Politica de Informatizacién de la Sociedad, con canales digitales para
la interaccion con los clientes. La existencia de Sitios WEB y Paginas Institucionales,
garantizan una via segura para el contacto directo. Dentro de los objetivos trazados para
el aflo 2019, se concedi6 prioridad al establecimiento de planes de comunicacion y
divulgacioén, que permitan aumentar el conocimiento de la poblacion en el uso y gestion
de los servicios que se brindan con soporte de las tecnologias. De igual forma se
recomendod el ajuste de las estructuras existentes, con vistas a garantizar de forma
eficiente la labor de comunicacion institucional con un personal competente. Por altimo,
se instruy6 el establecimiento de las normativas que establezcan las pautas generales
para la gestion de las reclamaciones, los tiempos de respuesta al ciudadano y la
designacion de los funcionarios para atender cada caso.

La Variable Cultura Financiera de la Poblacion, que abarca la Educacion y
Comportamiento Financieros de la poblacion, juega un importante papel en la capacidad
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de inclusion financiera de un pais. El conocimiento y correcto uso de los servicios y
productos bancarios, repercute en la integracion real y consciente de los consumidores.

La existencia de un elevado numero de personas que consumen productos financieros,
no siempre expresa objetivamente el grado de Inclusion Financiera, toda vez que la
filiacion al Banco no implica, necesariamente, que sean utilizados sus servicios de forma
Optima y sistematica.

Un factor imprescindible en el analisis del grado de Inclusion Financiera con respecto a
la cantidad de Cuentas de Ahorro, es la inactividad de las mismas. Se considera que una
cuenta se encuentra inactiva, cuando ha sobrepasado los dos afios sin haberse realizado
ningun tipo de operacion (ni depadsito ni extraccion) en la misma. Este estado se adquiere
en las Cuentas a la Vista de forma automatica en el sistema contable, al superar los 728
dias, debiendo el cliente presentarse en la Sucursal a reactivarla.

Segun la Tabla No. 14, obtenida segun datos del BPA, existe un nimero importante de
Cuentas a la Vista en estado de inactividad. Este niumero representa el 46.3% del total
de las Cuentas de este tipo, cifra muy elevada, que evidencia la escasa operatividad,
revertida en el poco uso de cuentas abiertas con saldo.

Tabla No. 14 Cantidad de Cuentas en estado de inactividad.

Provincias Cantidad
Pinar del Rio 75.572
Artemisa 72.725
Mayabeque 54.050
Matanzas 102.080
Villa Clara 81.164
Cienfuegos 44.838
Sancti Spiritus 63.411
Ciego de Avila 50.707
Camaguey 94.207
Las Tunas 52.621
Holguin 99.350
Granma 80.106
Santiago de Cuba 98.586
Guantanamo 20.785
Isla de la Juventud 9.949
Total 1.000.151

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, el desconocimiento de las ventajas y desventajas de cada uno de los
productos, impide una seleccion correcta del idoneo, en caso que existan diferentes
opciones. Tal es el caso de los financiamientos para la compra de materiales de la
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construccion, que ofertan diferentes modalidades, con caracteristicas disefiadas para
situaciones concretas, proporcionando prerrogativas para el cobro de los intereses,
cuando el mismo se oferta mediante una Linea de Crédito que, permite al cliente realizar
tomas de efectivo segun las necesidades monetarias que vayan surgiendo. Al no tener
conocimiento de esta particularidad, el cliente generalmente solicita un Préstamo
Bancario (desembolso total de la cuantia solicitada), lo que grava con intereses desde el
momento de su ejecucion.

Otro indicador relevante se vincula con el conocimiento, por parte de los clientes, de sus
derechos como consumidores. Aun cuando la filosofia de servicio de las entidades
bancarias cubanas va dirigida a satisfacer las necesidades de la poblacion, no siempre
se concreta en el actuar cotidiano de sus funcionarios y directivos, pudiéndose ocasionar
violaciones de lo establecido, sin que el cliente conozca qué esta ocurriendo. Suele
ocurrir que el desconocimiento de los términos y condiciones del producto seleccionado,
le impida disfrutar de algunas bondades que el mismo ofrece. Un ejemplo de ello se
encuentra en la prolongacion automatica de las Cuentas a Plazo Fijo, por el mismo
tiempo, al vencerse el periodo pactado. El desconocimiento de ello ocasiona que los
clientes se presenten en las sucursales a prorrogar su cuenta, siendo totalmente
innecesario.

La sistematicidad en la utilizacion de los productos bancarios constituye una muestra de
su utilidad para el cliente. Aunque el rango de uso se define en dependencia del producto
(las Cuentas a Término solo se operan al vencimiento de los plazos, las Cuentas de
Formacién de Fondos ingresan saldos todos los meses, permitiendo solo 3 extracciones
anuales, etc.) los bajos saldos en algunas cuentas de Ahorro a la Vista, muestran el poco
uso de las mismas para el objetivo que fue disefiada, ingresar el efectivo excedente para
ahorrarlo.

[l.IL.II Resultado de las Encuestas aplicadas.

Con la intencion de complementar el estudio documentario y la informacion obtenida de
las entrevistas realizadas a Especialistas y Directivos de las Instituciones Bancarias, se
disefiaron tres (3) encuestas. Las mismas respondian a objetivos concretos que
abarcaban tres grupos poblacionales:

1. Estudiantes universitarios.
2. Clientes bancarios.
3. Poblacion en general.

En el primer caso, se perseguia conocer los posibles vinculos de los estudiantes con los
diferentes productos bancarios, el conocimiento de los mismos, asi como el grado de
Inclusion Financiera, reflejado en el uso de éstos. Se selecciona este grupo, dado que
redne caracteristicas que pudieran tributar a una mayor Inclusion Financiera (juventud,
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nivel escolar elevado, dominio y uso de redes sociales, estipendio soportado en tarjetas
magnéticas, entre otras).

El segundo caso responde al interés de identificar el nivel de cultura financiera de los
clientes bancarios, aceptacion de los productos y servicios bancarios, su comportamiento
financiero, asi como las limitantes que obstaculizan un mayor acercamiento de ellos al
Banco. En todos los casos fueron aplicadas durante la estancia de los mismos en el salén
de espera de las sucursales.

Por dltimo, se encuestd a ciudadanos al azar de diferentes edades y profesiones, sin
vinculo comprobado con las entidades financieras. El objetivo fundamental era recopilar
informacion, desde el punto de vista de la poblacion, sobre el servicio y productos
bancarios. Estos cuestionarios fueron aplicados exclusivamente en La Habana, dada la
imposibilidad de realizarlos en las diferentes provincias. En algunos casos los
encuestados resultaron ser clientes del Banco Metropolitano, por lo que los criterios
vertidos se refirieron a esta institucion financiera.

Grupo No. 1 Estudiantes universitarios. (Anexo 4)

Se proyecté una muestra de 300 encuestados, resultando vélidas 274 encuestas. 162
encuestas (54% del total) fueron aplicadas de forma presencial (impresas), mientras que
el resto, 138 (46% del total), producto del aislamiento social provocado por la pandemia,
fueron realizadas utilizando canales digitales. Se aplicaron a estudiantes de 4to y 5to
afo. Las Facultades que mas participacion tuvieron fueron Ingenieria Industrial (CUJAE),
Ingenieria Mecanica (CUJAE) y Economia (Universidad de La Habana). En la gran
mayoria de los casos, incluso aquellos que utilizaron la via digital, existio la voluntariedad
y disposicion a completar el cuestionario. EI 67% de los encuestados (183 estudiantes)
correspondio al sexo femenino, siendo el 33% (91 estudiantes) representantes del sexo
masculino. Este comportamiento responde, fundamentalmente, a la estructura de
géneros de la matricula de las Facultades seleccionadas.

Ante la pregunta de si reciben algun tipo de remuneracién por encontrarse estudiando,
el 100% de los encuestados respondié afirmativamente, toda vez que se establece el
pago de un estipendio mensual para los estudiantes universitarios.

La pregunta numero dos, referida al recibo de algun tipo de ayuda familiar, reflejé que el
90% de los estudiantes (247) reciben apoyo monetario de, al menos, un miembro de su
familia. Solo el 10% de ellos (27) alegan no recibir ayuda. Esto pudiera demostrar que el
estipendio es insuficiente para sufragar los gastos en que incurren los estudiantes,
aunque pudieran encontrarse sefiales de mala planificacibn monetaria y/o falta de
iniciativa hacia la busqueda de otras vias de sustento (trabajos a destajos,
emprendimiento, etc.).

Sobre la planificacion de los gastos mensuales, el 38% de los encuestados (106
estudiantes) declaré que, si realizaban una planificacién financiera para el periodo,
mientras que el 62% (168 estudiantes) fundamentan no planificar sus gastos personales.
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Se evidencia una relativa ignorancia de un mecanismo de planificacion, al menos de
forma intuitiva, de los posibles gastos, lo que pudiera corroborar la hipétesis expresada
en la pregunta anterior, sobre la necesidad de ayuda monetaria por falta de programacion
de los gastos.

No obstante lo anteriormente planteado, al responder a la pregunta sobre si llevan el
control de los gastos incurridos en el mes, el 54% de los estudiantes (149 del total)
contestd positivamente, siendo el 46% (125 del total) los que no reconocen llevar este
tipo de registro. Se manifiesta una tendencia al reconocimiento de los gastos incurridos,
la que no se revierte en la proyeccion consciente de los gastos futuros.

Al ser interrogados sobre el tema del ahorro monetario, el 72% de los encuestados (197
estudiantes), refiere tener dinero ahorrado. El 28% (77 estudiantes), no refiere tenerlo.
Esta cifra demuestra cierta aceptacion del mecanismo de ahorro financiero en un
importante por ciento de los estudiantes encuestados, lo que no implica que el mismo se
canalice por la via bancaria. Segun los datos del ahorro monetario en el BPA, el grupo
etario en el que se incluyen los estudiantes que cursan los afios terminales de sus
carreras (18 a 30 afios de edad), mantiene en diferentes modalidades de ahorro un total
de 275 957 cuentas abiertas en todo el pais, lo que representa solo el 16% en relacion
al total de cuentas registradas en esta Institucion Bancaria.

La pregunta 6 indaga sobre el conocimiento de los productos que ofrece el Banco, siendo
un total de 104 estudiante (38% del total encuestado) el que contestd afirmativamente.
El 62% (170 estudiantes) negd conocer sobre este asunto. Existe una aparente
contradiccion entre lo expresado en la encuesta y la obligatoria relacion que guardan
ellos con el BANMETRO, toda vez que su estipendio se encuentra domiciliado a través
de una tarjeta magnética emitida por esta entidad, lo que lleva a deducir que mantuvieron,
al menos, un contacto con representantes de la Institucion Bancaria. Este
desconocimiento se refuerza al tabular los resultados de la pregunta 7.

En esta pregunta (No. 7) se inquiere sobre si mantienen alguna cuenta de ahorro
bancaria. Un total de 203 estudiantes (74% del total) respondieron tenerla, quedando
solo 71 encuestados (26%) que negaron poseer alguna. Al interrelacionar el resultado
de las preguntas 5 (tener dinero ahorrado), la pregunta 6 (conocer los productos que
ofrece el Banco) y la pregunta 7 (tener una cuenta de ahorro bancaria), se denota una
contradiccion evidente. Primeramente, al analizar que 203 estudiantes refieren tener una
cuenta de ahorro en el Banco, en el supuesto que ningun otro tuviese dinero ahorrado,
solo 197 de ellos declararon tenerlo, por lo tanto, existen 3 que, aun cuando formalizaron
una cuenta bancaria, no reconocen tener dinero ahorrado (valido destacar que existe un
minimo de 50.00 Pesos para mantener una cuenta abierta). Por otra parte, solo 104
alumnos refieren conocer sobre los productos que ofrece el Banco, lo que demuestra la
total ausencia de un contacto Banco — Cliente. Si se tomase en consideracion que las
tarjetas magnéticas recibidas por parte de una entidad bancaria, para el pago del
estipendio mensual, representan por su concepcion una cuenta de ahorro, los 274
estudiantes deberian declarar la posesion de una cuenta bancaria.
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La pregunta nimero 8 condiciona su respuesta a haber declarado poseer una cuenta de
ahorro bancaria. En el inciso a), se desglosan las 4 modalidades de ahorro que se
ofertan, quedando la respuesta como sigue: 29 estudiante (14%) refieren tener una
Cuenta de Ahorro Ordinario, abierta con una libreta bancaria; 158 (78%) plantean tener
una Cuenta de Ahorro mediante tarjeta magnética; 16 (8%) declaran haber abierto una
Cuenta a Término y ninguno reconoce tener una cuenta de Formacion de Fondos (Para
el futuro). Llama mucho la atencion que, de los 274 estudiantes, que cobran su estipendio
mediante tarjetas magnéticas, solo 158 (57%) la reconozcan como una cuenta de ahorro.

Elinciso b) de esta misma pregunta, indaga sobre la frecuencia de operacion de la cuenta
de ahorro declarada. Del total de 203, 120 estudiantes (59%), indican operar su cuenta
mensualmente, 54 de ellos (27%) plantean operarla anualmente y 29 (14%), no refieren
Su uso. Si se parte del supuesto, de que los 120 estudiantes que operan su cuenta, se
refieren a la extraccion mensual del estipendio, no se registraria ningun depdsito de
ahorro.

Por otra parte, en el inciso c) de esta pregunta, referido al fin del ahorro monetario, 126
encuestados (46%), refieren como objetivo del ahorro las posibles emergencias a futuro;
55 alumnos (20%), sefialan las festividades (cumpleafios, bodas, graduacion, etc.) como
meta del ahorro; 46 comparfieros (17%) sitlan su objetivo en el disfrute de vacaciones;
29 del total (10%) se proponen la compra de ropa y calzado y 18 (7%), estudiantes
consideran su ahorro para uso en cuestiones domésticas.

La pregunta No. 9 se dirige a las 71 personas que refirieron no tener cuenta de ahorro
bancaria, solicitando expresar las causas que conllevan a ello. Los encuestados podian
referir mas de una, arrojandose el resultado que sigue:

Frecuentemente hay colas en las sucursales: 107 (27%)
No me alcanzan mis ingresos: 92 (23%)

Las opciones son poco atractivas: 59 (15%)

Las sucursales estan lejos: 44 (11%)

No confio en los bancos: 34 (9%)

Exigen requisitos que no tengo: 33 (8%)

Existen controles que no comparto: 27 (7%)

Se hace evidente que el factor Acceso a las sucursales incide negativamente en la
disposicion a abrir una cuenta de ahorro. Este aspecto se refuerza con la ubicacién de
las oficinas (lejanas). Por otra parte, el factor Calidad se refleja en lo poco atractivo de
las opciones ofertadas, los requisitos exigibles, asi como los controles existentes. Esta
incidencia pudiera estar matizada por cuestiones relacionadas con la Cultura Financiera,
toda vez que la ignorancia de determinadas practicas comunes, pudiera conllevar a la no
aceptacion de las normas establecidas. En adicion, se puede sefialar que, el criterio de
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pocos ingresos redunda en la falta de una Educacion Financiera adecuada. Por altimo,
el factor Seguridad se ve aludido por la falta de confianza en las instituciones bancarias.

La pregunta 10 perseguia identificar, cuan asequible estaban los Cajeros Automaticos
de los estudiantes encuestados. El 44% de los estudiantes (121 del total encuestado),
declar6 que se encontraban Relativamente Cerca; el 40% de ellos (109 del total), los
ubicé como Muy Cerca y el 16% (44 estudiantes), los valor6é de Lejos. En ningun caso
se consideré como Muy Lejos, ni No conozco.

Grupo No.2 Clientes Bancarios (Anexo 5)

Para este Grupo se calculé un total de 1 500 cuestionarios, distribuidos en todas las
provincias del pais, a razén de 100 encuestas en cada territorio. Con este proceder se
lograba un universo geografico menos limitado, alcanzando llegar a cada territorio del
pais, con sus caracteristicas propias, referente a la relacion Banco — Cliente. Se
coording, a través de la Oficina Central del BPA, con las Direcciones Provinciales, para
la seleccidn de las sucursales a aplicar las encuestas. Un especialista de las entidades
territoriales, al que se le envié un Manual Basico para la aplicacion y tabulacion de éstas,
se encargo de realizar la tarea de campo y, posteriormente, realizar un resumen de los
resultados obtenidos. Estos materiales estadisticos se recibieron en el mes de julio. De
los 1 500 cuestionarios, todos fueron respondidos, no existiendo anulacion alguna. Se
dividieron, tomando en consideracion el sexo, en 962 mujeres (64% del total) y 538
hombres (36% del total). Por Grupos Etarios resulté como sigue: de 18 a 30 afios 262
personas (17%), de 31 a 50 afios 763 clientes (51%) y en 51 y mas sumaron 475
encuestados (32%).

Aungue los encuestados fueron seleccionados aleatoriamente, encontrandose dentro del
salon de espera de las sucursales, siguiendo el principio de la voluntariedad y
manteniendo el anonimato, los resultados coinciden con las proporciones registradas en
cuanto a sexo y edades. Se muestra un por ciento superior de mujeres y el grupo de
mayor afluencia es el de 31 a 50 afios de edad.

La pregunta No. 1 se referia al conocimiento de los productos y servicios que brinda el
Banco. Respondieron positivamente 1 352 encuestados, (90% del total), negaron
conocer los productos 125 encuestados, (8% del total), mientras que 23 de ellos no
respondio (2% del total). Se evidencia un alto por ciento de conocimiento de los productos
y servicios, lo que no significa que exista un dominio de una gama amplia de los ofertados
por la Institucién. Esto se corrobora en la siguiente pregunta (No.2), donde se solicitaba
mencionar 5 de ellos. Como norma no se completaron las 5 opciones posibles, siendo
los mas reincidentes los productos que siguen:

a) Cuentas de ahorro

b) Créditos bancarios

c) Depositos y extracciones de efectivo
d) Tarjetas magnéticas

e) Transferencias monetarias
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Al indagarse en la pregunta No. 3, sobre si consideraban los productos y servicios
bancarios adecuados a sus necesidades, 1381 clientes (92% de los encuestados)
manifestaron estar de acuerdo, 107 (7% del total), refirieron su desacuerdo y 12 de ellos
(1%), se abstuvieron de contestar. La aceptacion de los productos bancarios por un alto
por ciento de los encuestados, pudiera evidenciar la calidad de los mismos, pero de igual
forma, pudiera ser prueba de la poca educacion financiera de los encuestados, la que
les impide conocer mas alla de la oferta existente.

La pregunta No. 4 intentaba profundizar sobre las operaciones que se realizan con mas
frecuencia, los clientes tenian la opcion de escribir cuales de las operaciones que
realizaban, eran las mas repetitivas. De las enunciadas, las 6 con mayor nimero de
registros fuero:

a) Depdsito en cuenta: 1 057 clientes para un 70% del total de encuestados.

b) Extraccion de efectivo: 992 clientes para un 66% del total de encuestados.

c) Pago mensualidades de crédito: 577 clientes para un 38% del total de
encuestados.

d) Cambio de denominaciones: 232 clientes para un 15% del total de encuestados.

e) Recepcidn de transferencias monetarias nacionales: 199 clientes para un 13% del
total de encuestados.

f) Envio de transferencias monetarias nacionales: 175 clientes para un 12% del total
de encuestados.

Es apreciable que el mayor por ciento de clientes acude a las instituciones bancarias con
el objetivo de realizar depdsitos y extracciones en sus cuentas de ahorro. Otro nimero
significativo de ellos, pagan sus mensualidades crediticias, siendo ya en menor cuantia
los que llegan al Banco a solicitar cambio de denominaciones de efectivo, imponer el
envio de transferencias monetarias o recibir éstas. En ningun caso quedd consignado
operaciones realizadas en el Area Comercial (apertura de cuentas, solicitud de
financiamientos, etc.).

La pregunta No. 5 solicitaba declarar el periodo en que por ultima vez habia realizado un
depodsito o extraccion de efectivo de su cuenta de ahorro, por caja. El mayor por ciento
de los encuestados (1 061, para un 71%), expresé haber acudido a realizar esta
operacion en los ultimos 3 meses. Un total de 153 clientes (10%), expresan haber
realizado este tipo de operaciones por ultima vez, en el periodo comprendido entre 3 y
12 meses. Otro grupo de ellos (166 para un 11%), afirman haber realizado esta operacion
entre los 12 y 24 meses. Por ultimo, 120 clientes (8%), sitlan su postrera asistencia al
Banco para realizar esta transaccion en un plazo superior a los 24 meses.

Si se considera que las encuestas fueron realizadas previo a realizar la operacion
proyectada al acudir a la sucursal, 1o que de un margen para considerar que podria ser
una extraccion o deposito de efectivo por caja, incrementando la cifra obtenida, podemos
afirmar, por una parte, que, la gran mayoria de los clientes, asisten con regularidad para
mover los fondos depositados (acrecentar o disminuir). Por otra parte, al revisar el
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numero de clientes que declar6 como las operaciones mas frecuentes la extraccion (1
057 para el 70%) y el deposito (992 para el 66%) de efectivo, se corrobora esta tendencia
a una mayor frecuencia de extracciones y depositos, sobre otro tipo de transaccion
bancaria.

Estas encuestas, en ningun caso se aplicaron los dias asignados para el pago de
jubilaciones y pensiones de la Seguridad Social. De haber sido en uno de ellos, la
operacion mas comun hubiera resultado el cobro de estas prestaciones.

La proxima pregunta (No. 6), se dirigié a indagar sobre el conocimiento de los términos
y condiciones de las cuentas de ahorro y/o financiamiento, por parte de los clientes
encuestados. Del total, 1 215 (81%), aceptaron tener conocimiento de ellos, 269 (18%),
niegan conocer sobre esto y 16 clientes (1%) no contestaron. Segun estos datos, los
clientes tienen un alto dominio de las particularidades de los productos bancarios que
poseen. Al no haberse realizado una prueba de la veracidad de lo expresado, debe ser
aceptado como real, aun cuando se presume, que la afirmacién se concretaba a declarar
el conocimiento de la existencia de estos términos y condiciones o, en el mejor de los
casos, de las caracteristicas fundamentales de su producto.

La pregunta No. 7 sondeaba el criterio de los encuestados, en lo referente a lo adecuado
de los tiempos de espera para ser atendido en la sucursal. En este sentido, el 70% de
ellos, (1 047 personas), consideraron positivo este tiempo, mientras que el 30%, (453
personas), no lo consideran de esta forma. Se debe acotar que, los dias para aplicar las
encuestas fueron determinados entre los menos concurridos, para facilitar el trabajo de
los encuestadores. Esta accién tiende a falsear el resultado de este tépico, toda vez que,
al no haber tenido que esperar (el dia en cuestion), el cliente asume la experiencia como
comun, descartando vivencias anteriores que, pudieran ser negativas.

La pregunta No. 8 pedia catalogar a los especialistas bancarios como profesionales
competentes y amables, 0 no. En este aspecto, una gran mayoria de los encuestados, 1
352 de ellos, para un 90%, declar6 correcta esta afirmacién, quedando solo 148 (10%),
gue no estan de acuerdo con ello. Aunque existe un consenso sobre la competencia y
profesionalidad de los empleados bancarios, se pudiera destacar la incidencia negativa
de las provincias de Camagiey, Villa Clara, Matanzas y La Habana, en cuanto al no
reconocimiento de estas virtudes. Este resultado pudiera adjudicarse a que, estos
territorios son unos de los de mayor afluencia al Banco.

La pregunta No. 9 indagaba sobre el conocimiento de los servicios que ofrece la Banca
Electrénica. Un total de 1 196 encuestados (80%), reconoce como afirmativa esta
cuestion, mientras que 304 (20%), niega tener dominio del tema. Se denota una buena
promocion, por parte de las instituciones bancarias, de este novedoso producto. Con el
objetivo de argumentar lo anterior, en la pregunta No. 10, se pedia mencionar si tenian
acceso a alguno de los tres productos fundamentales, quedando como sigue:

a) Banca Mdvil 1 026 (68%)
b) Banca Remota 234 (15%)
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c) Aplicaciones asociadas 246 (17%)

Esto corrobora la penetracién del mercado con este tipo de producto, siendo la aplicacién
de Transfer Movil, la mas aceptada por los clientes.

Como complemento a lo anterior, en la pregunta No. 11 se solicitaba evaluar estos
servicios, en una escala de 0 (minimo) a 5 (maximo). Los resultados obtenidos fueron
los siguientes:

a) 0 puntos 26 clientes (2%)
b) 1 punto 43 clientes (3%)

C) 2 puntos 112 clientes (7%)
d) 3 puntos 186 clientes (11%)
e) 4 puntos 311 clientes (21%)
f) 5 puntos 837 clientes (56%)

Con una tendencia donde se incrementa el nimero de clientes en la medida que crece
la escala numérica, se evidencia una amplia aceptacion de estos servicios, siendo
evaluados satisfactoriamente.

La pregunta No. 12 intentaba ubicar geograficamente a las Sucursales Bancarias, con el
proposito de saber a qué distancia aproximada se encontraba, la mas cercana, de sus
casas o centros de trabajo / estudio. Las respuestas quedaron como sigue:

a) Muy cerca 261 (17%)

b) Relativamente cerca 664 (44%)
c) Lejos 417 (28%)

d) Muy lejos 146 (10%)

e) No conozco ninguno 12 (1)

Teniendo un 61% del total de los encuestados con un acceso entre cercano y
relativamente cercano a las sucursales, podemos catalogar este aspecto como muy
positivo. Cabria cuestionarse si el 38% restante representa tan solo un infimo niamero de
aquellos que, al vivir lejos o0 muy lejos, les resulta complicado o imposible arribar a éstas.

La pregunta No. 13, similar a la anterior, pretende conocer este dato, pero, en este caso,
de los Cajeros Automaticos. Las respuestas quedaron como sigue:

a) Muy cerca 272 (18%)

b) Relativamente cerca 636 (43%)
c) Lejos 392 (26%)

d) Muy lejos 184 (12%)

e) No conozco ninguno 16 (1%)

Similar al caso de las sucursales, el 61% de los encuestados, ubicaron los Cajeros
Automaticos en las cercanias de sus lugares de residencia o estudio / trabajo. Importante
tener en cuenta que, generalmente los ATMs se encuentran ubicados en el interior o
locales adyacentes a las Sucursales que los administran.
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La pregunta No. 14 se refiere al conocimiento de los derechos que les ofrece el Banco a
los clientes. Del total de encuestados, 1 109 (74%) respondieron afirmativamente,
mientras que 391 (26%) alegaron no conocer sus derechos. En proporciones brutas, es
evidente que la mayoria de los clientes tienen dominio de sus derechos, no significando
esto que sea adecuada esta cifra, toda vez que, antes de acceder a cualquier tipo de
servicio bancario, el cliente debe indagar sobre ellos y revisar su pertinencia.

La pregunta No. 15, en complemento a la anterior, indaga sobre si se encuentran
explicitos en su contrato los derechos de los clientes. Respondieron positivamente 1 294,
gue representa un 86% del total, negaron este aspecto 170 encuestados (12%), mientras
36 (2%) no contestaron a esta interrogante. Partiendo del hecho que, en el contrato de
adhesion a las cuentas de ahorro, estan explicitos los términos y condiciones de los
clientes, donde se exponen sus deberes y derechos, un 14% de los encuestados
desconoce de ello, lo que hace pensar que no han leido el contrato.

La pregunta No.16, interroga sobre si los derechos ofrecidos, le proporcionan suficientes
garantias al cliente. A ello, un total de 1 272 encuestados (85%) respondieron
afirmativamente, quedando 228 de ellos (15%) que negaron fuese asi. En esta pregunta
se evidencia que un 1% de los que admiten conocer la existencia de los derechos de los
clientes, no considera que éstos le proporcionan suficientes garantias. El otro 14%, que
negaron conocer la existencia de sus derechos, o se abstuvieron de contestar, no tienen
argumentos para saber si éstos ofrecen 0 no garantias.

Grupo No. 3 Poblacién en general. (Anexo 6)

Estos cuestionarios fueron aplicados en diferentes Municipios de La Habana,
seleccionando personas al azar, bajo el principio de voluntariedad y garantizando el
anonimato. Se utilizo la estancia de estas personas en consultorios médicos (Municipio
Playa), bodegas (Municipio Centro Habana y Marianao), colas para compra en tiendas
TRD (Municipios Plaza y Playa), asi como personal del Area de Aseguramiento a los
Servicios de la Oficina Central del BPA (Municipios Habana del Este y 10 de Octubre).

Se previo una muestra de 300 ciudadanos, de diferentes Municipios de la Capital, la que
resulté imposible lograr por razones asociadas al aislamiento social, producto de la
Covid-19, pudiéndose encuestar solo 227 personas.

El objetivo trazado era abarcar, dentro de un entorno no bancario, una representacion de
diferentes zonas de La Habana (resultaba muy complejo aplicarla en el resto del pais, al
no contarse con un personal que asumiera esta tarea), con la intencién de encuestar a
ciudadanos comunes y obtener sus criterios sobre tépicos similares a los utilizados en
las encuestas a clientes bancarios. A pesar de que, el 76% de los encuestados declaro
ser usuario de algun servicio bancario (presumiblemente del BANMETRO), se observa
un nivel de cultura financiera inferior al obtenido con los clientes bancarios.

Referente al género, 122 de los encuestados (54% del total) fueron mujeres, mientras
que 105 de ellos (46%) fueron hombres, existiendo un balance entre estos grupos.
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Respecto a las edades se comportd de la siguiente manera: De 18 a 30 afos, 54
personas (24%); de 31 a 50 afios, 68 personas (30%) y con 51 afios o mas, 105 personas
(46%). Se patentizd un predominio de personas mayores a los 51 afios, que en su gran
mayoria rebasaban la edad de jubilacion.

La pregunta No. 1: ;Conoce de sus gastos aproximados en el mes?, se respondio
positivamente por parte de 177 encuestados (78%), mientras que 50 (22%), negaron
conocer sobre ello. Es evidente el predominio de los que declaran conocer sus gastos
(mas de dos terceras partes del total), habiéndose manifestado, en su gran mayoria, en
las personas que rebasaban los 51 afios. Esta propension puede venir aparejada a la
necesidad de una planificacion estricta en los gastos (sin erogaciones adicionales, ni
lujos) por parte de los jubilados, que perciben ingresos inferiores a las personas
vinculadas laboralmente.

La pregunta No. 2: ¢Planifica un presupuesto para asumir los gastos mensuales?,
mantuvo una tendencia similar a la anterior, resultando que, 152 encuestados (70% del
total), aseveraron realizar una planificacion, siendo un total de 75 (30%), los que no
asumieron realizarlo. La experiencia demuestra que, las personas que controlan sus
gastos, por lo general, acuden a una planificacion de ellos.

La pregunta No. 3. ¢Tiene dinero ahorrado?, mantuvo la superioridad de los que
contestaron de forma positiva, con 165 personas, para el 73% del total encuestado,
guedando un 27% (62 personas) en el grupo que niega esta cuestion. El ahorro
monetario para fines de emergencias o para tiempos dificiles, es mas frecuente en
personas de pocos ingresos y de edades maduras, por lo que se corrobora la hipétesis
planteada en las dos preguntas precedentes.

La pregunta No. 4: ¢ Conoce los productos y servicios que brinda el Banco?, rompe la
inercia de las anteriores preguntas, al responder de forma afirmativa 97 personas (43%),
siendo mayoritario el nimero de ellas que exponen su desconocimiento, 130 del total,
para un 57%. La primera conclusién a la que pudiera arribarse es que, un por ciento
significativo de encuestados mantiene sus ahorros fuera de una entidad bancaria, ya que
el 73% declar6 tenerlos y solo el 43% reconoce conocer los servicios bancarios (uno de
los cuales es el ahorro monetario). La segunda conclusién se asocia a la falta de
promocioén, por parte de las Instituciones Bancarias, de los servicios y productos que
ofertan, conjugado con el escaso conocimiento financiero de la poblacion.

En la pregunta No. 5: De ser positiva la respuesta, ¢,por qué via ha conocido sobre ellos?,
se solicitd sefalar todas las posibles vias de informacion que las personas tuvieron para
conocer sobre los productos y servicios que brindan los bancos. En un orden de
prelacion, se comporté como sigue:

a) Redes Sociales 86 (24%)

b) Television 72 (20%)

c) Me lo comentaron 68 (19%)

d) Promocionales impresos 54 (15%)
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e) Promocion personalizada 43 (13%)
f) Radio 29 (9%)

Resulta interesante que la via de mayor coincidencia haya sido las Redes Sociales, a las
gue se accede a través de la telefonia movil o internet, mas adn cuando, solo el 24% de
los encuestados se catalogan en el grupo de 30 y menos afios, segmento que mas uso
hace de estas plataformas. El papel de la Television es igualmente preponderante,
siendo la radio la que menos llega con los mensajes 0, menos se explota para hacer
llegar éstos. Se demuestra la eficacia de las vias no formales de transmisién de
informacion (Me lo comentaron 68 personas, 119%), las que pueden ser utilizadas, por
parte de las entidades financieras, de forma estructurada, con fines promocionales. Hay
una baja incidencia de los impresos y la promocion personalizada.

La pregunta No. 6: ¢ Es usuario de algun producto o servicio bancarios?, fue respondida
afirmativamente por 172 encuestados, que representa un 76% del total, siendo solo 55
los que lo negaron (24%). Cabe considerar que, un grupo importante de los encuestados
cobran sus salarios y pensiones por medio de tarjetas magnéticas bancarias, motivo para
gue sean reconocidas como productos bancarios y, en consecuencia, incrementen el por
ciento de las respuestas afirmativas.

La pregunta No. 7: De ser usuario de los productos y servicios bancarios, ¢ considera
éstos adecuados a sus necesidades?, conservo la mayoria de las respuestas en la
acepcion afirmativa, con un total de 106 encuestados (62% de los que declararon ser
usuarios), mientras que 66 de ellos (38%), asumieron que no. Esto denota que, de los
productos bancarios que el 76% de los encuestados reconocen ser usuarios, casi un
40% los catalogan de no adecuados a sus necesidades.

La pregunta No. 8: De no ser usuario, ¢,por qué no los utiliza?, en la que se podia sefialar
mas de una opcion, se manifestd de la siguiente forma:

a) Siempre hay colas en las sucursales 55 (48%)
b) El servicio es malo 39 (34%)

c) No confio en los Bancos 9 (8%)

d) Las sucursales estan distantes 7 (6%)

e) No los necesito 5 (4%)

f)  Son engorrosos y poco utiles 0 (0%)

Los 55 encuestados que negaron ser usuarios de algun servicio bancario, el 100%
reconocio la existencia de colas como el factor que mas incide negativamente en no
acudir al Banco. Por otra parte, 39 de ellos reconocen el servicio prestado como malo.
Manifestaron no confiar en los Banco 9, un total de 7 encuentran las sucursales distantes,
mientras que 5 declaran no necesitar de los servicios. Ningun encuestado alego que los
servicios fueran engorrosos y poco utiles.

La pregunta No. 9: ¢(Conoce los servicios que ofrece la Banca Electronica?, fue
respondida afirmativamente por 115 personas (51%), respondiendo negativamente 112
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personas (49%). Es palpable que un importante numero de personas tienen
conocimiento de un producto que, por sus caracteristicas, restringe su acceso a la
tenencia de telefonia mévil o acceso a Internet.

La pregunta No. 10: ¢ Tiene acceso a alguno de ellos?, 84 encuestados respondieron
como sigue:

a) Banca Movil 66 (78%)
b) Banca Remota 7 (8%)
c) Aplicaciones asociadas 11 (14%)

Del total de 115 personas que expusieron conocer sobre los productos que oferta la
Banca Electronica, 84 (73%) tienen acceso por alguna via a estos servicios, quedando
31 sin acceder a ellos. La Banca Mdvil es la de mayor representacion, toda vez que
brinda el servicio mas asequible y con mayor gama de opciones.

La pregunta No. 11: De tener acceso, en una escala de 0 (minimo) a 5 (maximo), evalle
la utilidad de este (0s) servicio (0s), se comporté como sigue:

a) 0 -0 personas

b) 1 -7 personas (8%)
c) 2 -0 personas

d) 3-29 personas (35%)
e) 4 -18 personas (21%)
f) 5 — 30 personas (36%)

El criterio sobre la calidad de los servicios prestados por la Banca Electrénica se
encuentra sobre la media, siendo clasificado, en su maxima escala, por el 36% de los
beneficiados. Considerando las irregularidades tecnoldgicas, asi como, cognitivas, la
evaluacion obtenida se cataloga de favorable.

La pregunta No. 12: ;Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo se encuentra
una sucursal bancaria?, fue respondida de la siguiente manera:

a) Muy cerca 86 encuestados (38%)

b) Relativamente cerca 122 encuestados (54%)
c) Lejos 19 encuestados (8%)

d) Muy lejos 0 encuestados

e) No conozco ninguna 0 encuestados

La mayor parte de los encuestados, ubican a una sucursal bancaria en las proximidades
de los lugares donde residen o laboran / estudian, aspecto que beneficia la inclusion
financiera de los mismos.

La pregunta No. 13: ¢ Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo esta ubicado
un Cajero Automatico?, arrojo el siguiente resultado:

a) Muy cerca 115 encuestados (51%)
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b) Relativamente cerca 104 encuestados (46%)
c) Lejos 8 encuestados (3%)

d) Muy lejos 0 encuestados

e) No conozco ninguno 0 encuestados

Similar a la pregunta precedente, el 97% de los encuestados afirma tener un Cajero
Automatico en las cercanias de su lugar de residencia o estudio / trabajo. El acceso
geografico a los mismos, coadyuva a la inclusién financiera.

La pregunta No. 14: ;Conoce los derechos que le ofrece el Banco como cliente?,
confirmd un 30% de los encuestados (68 personas) como conocedores de sus derechos,
mientras que el 70% del total (159 personas), alegan no conocerlos. Este resultado
muestra la falta de educacion financiera por parte de los clientes bancarios, la que,
consecuentemente, no conduce a los encuestados con acceso a productos financieros
(172 de ellos, para un 76% del total), a indagar sobre los derechos que lo asisten.

En la pregunta No. 15: ¢ Considera que el Banco le brinda seguridad?, un total de 141
encuestados respondié afirmativamente (62%), resultando negativa la respuesta de 86
del total (38%). Estas cifras llevan a deducir que existe una relativa confianza en las
entidades bancarias.

ILILIIT Andlisis de la Matriz DAFO.

Para llevar a cabo el andlisis DAFO, se conform6 un equipo de trabajo integrado por un
personal representativo de las Areas Metodoldgicas claves del BPA, logrando asi obtener
una visibn mas abarcadora de la situacion actual de la IF en el pais. Posteriormente se
realizaron sesiones de trabajo en las cuales, a través de la técnica de Tormenta de Ideas,
fueron escuchadas y debatidas las opiniones de cada uno de los miembros del equipo,
realizandose un andlisis de los diferentes elementos que forman parte del funcionamiento
interno de la organizacion y que puedan tener implicaciones en su desarrollo,
posibilitando la determinacién de ventajas y desventajas en comparacion con otros
Bancos. De igual manera, se estudiaron las principales zonas del contexto y se
identificaron aquellas que ofrecen oportunidades y los que representan amenazas u
obstaculos para su desarrollo.

Una vez recopiladas las ideas del grupo de trabajo, se pasé6 a la determinacion de las
prioritarias para el desarrollo del analisis DAFO. Cada integrante del grupo seleccion6
las 10 ideas mas representativas en su consideracion, obteniéndose el siguiente listado
de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Fortalezas

F1- Autonomia del BPA para avanzar en el proyecto.

F2-  Tradicion y aceptacion en la oferta de productos y servicios financieros.

F3-  Avances en trabajos académicos.

F4-  Contribucion a los Planes de desarrollo para los Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

83



F5-  Avances en la formacion de Recursos Humanos y existencia de Centros
de Capacitacion.

F6-  Voluntad institucional para establecer Estrategias de IF.

F7-  Vinculo de los medios de comunicacion del BPA con el entorno.

F8-  Voluntad en la incorporacién de tecnologias en la gestion institucional.

Debilidades

D1- Incremento del efectivo en circulacion.

D2- Baja Inclusién Financiera en nuevos actores de la economia.

D3- Falta de una Estrategia Institucional de IF.

D4- Inexistencia de una metodologia para acometer este proyecto.

D5- Insuficientes lineas de investigacion cientifica de IF intencionadas por el
BPA.

D6- Faltade integraciéon de la investigacion e interaccion del proceso de IF entre
el BPA 'y el resto de los Bancos.

D7- Necesidades de recursos financieros sin identificar.

D8- No existencia de una estructura especifica que atienda la IF.

D9- Falta de capacitacion y actualizacion de los recursos humanos en IF.

D10- Poco reconocimiento de la importancia, alcance e impacto de la IF.

Oportunidades

O1- Exigencia del entorno para servicios educativos e investigativos.

0O2- Compatibilizacion con los planes y procesos de desarrollo locales y
nacionales.

0O3- Relaciones de cooperacion nacionales e internacionales.

0O4- Acceso a los avances académicos, cientificos y tecnolégicos en la materia.

O5- Reconocimiento de la sociedad al Sistema Bancario Nacional (SBN).

06- Existencia de un Sistema de Educacién gratuito y publica a todos los
niveles para identificar un canal para la IF.

Amenazas

Al- Ausencia de politicas y de coordinacion nacional para realizar acciones
integradas en IF.

A2- Falta de un marco regulatorio que respalde las acciones de IF.

A3- Existencia de una economia sumergida, malas practicas financieras
opuestas a la bancarizacion.

A4- Infraestructura tecnoldgica limitada por dificultades de acceso a
tecnologias de punta.

A5- Insuficiente conocimiento del funcionamiento del SBN y de la gestién de
riesgos de cara a la IF.

Luego de dicha seleccién se realizd la matriz DAFO considerandose la relacion y el
impacto de cada uno de sus cuadrantes entre si (Anexo 7) lo cual posibilita tener una
perspectiva sobre las alternativas estratégicas mas viable de acuerdo con la evaluacion
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de la misma, asi como, conocer anticipadamente las restricciones y ventajas que pueden
0 no ser aprovechadas por la organizacion.

[l.II.IV Diagrama Causa — Efecto

La elaboracién del Diagrama de Ichikagua (Causa — Efecto) se sustento en las opiniones
recogidas en las tres encuestas aplicadas, la revision de las quejas tramitadas por el
BPA, entrevistas realizadas a directivos de su Oficina Central, asi como, los criterios de
expertos seleccionados en esta Institucion Financiera.

Como Efecto General y, partiendo del objetivo principal del Trabajo, se definié el Bajo
nivel de Inclusién Financiera en la poblacion cubana. En un intercambio de criterios
entre los expertos participantes, se logré acotar, en concordancia con los Indicadores
definidos en este trabajo, cuatro grupos de causales que inciden en el Efecto
seleccionado. Estos se ramificaron en sub causas segun se describe mas abajo:

Causa 1: Escaso nivel de Cultura Financiera de la poblacion cubana.
Sub causas:

1. Inexistencia de una Estrategia Nacional de Educacion Financiera.
Promocion de productos y servicios financieros limitada y no sistemética.
Poco conocimiento de servicios y productos financieros.

Poca préctica bancaria durante mas de 40 afios.

Escasos habitos financieros.

Falta de profesionalidad en parte del personal bancario.

No existen Catalogos de servicios y productos en las sucursales.

Poca orientacion y asesoria por parte del personal bancario.

©NOORWDN

Causa 2: Productos y servicios financieros no adecuados a la demanda.
Sub causas:

1. No se realizan estudios de mercado para definir necesidades.
Escasa segmentacién de clientes.
Poca gama de productos y servicios ofertados.
Productos muy generales sin posibilidad de variantes.
Términos y condiciones de los productos y servicios no adecuados.
Tarifas de productos y servicios poco atrayentes.
Limitaciones en la politica crediticia.
a) Exigencia de garantias elevadas para financiamientos.
b) Tasas de interés rigidas y no negociables.
c) Periodos de amortizacion que no admiten modificacién.
8. Marco legal obsoleto que no responde a los productos ofertados.

No oML
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Causa 3: Limitado acceso a productos y servicios financieros.

Sub causas:

1.

©ONOOAWN

9.

Reducida cantidad de Cajeros Automaticos (ATM) en el pais.

a) Inaccesibilidad en algunos territorios.

b) Colas en los ATM existentes.
Fallas en el servicio de los ATM por problemas de conectividad.
Fallas en el servicio de los ATM por carencia de fluido eléctrico.
Dificultades con el dispensado de efectivo por problemas técnicos.
Denominaciones del efectivo dispensado no convenientes.
Desconocimiento de la operatoria de los ATM.
Reducida cantidad de sucursales acorde a la poblacion de los territorios.
Demora en la atencion a clientes en las sucursales bancarias.

a) Largas colas en las sucursales.

b) Horarios inadecuados o poco convenientes.

c) Falta de destreza de los cajeros de linea.

d) Procedimientos dilatados y engorrosos.
Productos y servicios no digitalizados.

Causa 4: Carencia de vias y mecanismos efectivos de proteccion al cliente.

Sub causas:

1.

©NOORWDN

Ausencia de un Marco Legal regulatorio.

Mal funcionamiento de entidades regulatorias en relacion con las reclamaciones.
Escepticismo ante la respuesta sobre malos tratos.

Escaso flujo de opiniones hacia las entidades que atienden la actividad.
Insuficiente promocién de las vias de reclamacion.

Desconocimiento de los derechos y garantias.

No existencia de canales de reclamaciones eficientes.

Poca atencién a quejas y sugerencias.
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CAPITULO 1lI: Propuesta de Modelo Estratégico de Inclusion
Financiera para personas naturales.

Partiendo de la premisa de que la escasa inclusion financiera de la poblacion de un pais,
incide de forma negativa, no solo en los sujetos excluidos, sino a nivel macroeconémico
de la nacion, resulta totalmente aceptada la afirmacion de que el disefio de un Modelo
Estratégico de Inclusion Financiera, es un proyecto plenamente justificado. El tema de la
exclusion financiera y su incidencia en la economia doméstica, aunque ha cobrado
importancia en los ultimos 10 afios, ha sido estudiado desde finales de los afios 60 del
siglo pasado por destacados economistas a nivel internacional. Cuba no queda exenta
de estos estudios, aun cuando, por las particularidades de su Sistema Econdmico -
Social, su incidencia se refleja en un contexto diferente.

Los bajos indices de inclusion financiera en la sociedad, o determinados segmentos de
ésta, conllevan a que los flujos de capital de la economia nacional sean insuficientes y/o
ineficientes. Esto viene asociado, en gran medida, a la escasa participacion de entidades
financieras legalmente autorizadas, capaces de captar los pasivos temporalmente libres
en manos de la poblacion y las empresas, para colocarlos eficientemente en proyectos
productivos. En el caso de Cuba, el Sistema Bancario Nacional participa activamente, a
través de las redes de oficinas de los diferentes Bancos Comerciales, en la captacion del
circulante ocioso, para su posterior colocacién en calidad de financiamientos a las
diferentes formas productivas (estatales y no estatales) y la poblacién en general. Las
tasas de interés (pasivas y activas) se disefian segun las normas del Banco Central de
Cuba y responden a las politicas del pais. Valido adicionar que, siguiendo estos
lineamientos oficiales, los Bancos Comerciales promueven el ahorro monetario a través
de tasas preferenciales para sus clientes, por otra parte, ofrecen tasas favorables a
aqguellos (tanto naturales como juridicos), que recurran a solicitar financiamientos.

Una propuesta consecuente de un Modelo Estratégico de Inclusién Financiera, en este
caso dirigida unicamente a las personas naturales, que responda a las caracteristicas y
particularidades del objeto de estudio, exige de un profundo analisis del tema, asi como,
del contexto en el que éste se desarrolla. Desde un enfoque multifactorial, se debe incluir
el planteamiento de una hipoétesis objetiva, derivada de la exploracion de las diferentes
aristas y la evaluacion de las opciones para solucionar el problema planteado, lo que
permitiria aproximarse a una solucion acertada.

Hipotesis: La existencia de un Modelo de Inclusion Financiera, orientado a las personas
naturales, repercute en el aumento de la calidad de vida de estas, a la vez que beneficia
la Economia del pais.

La implementacion de un Modelo de esta indole, requiere de la formulacion légica,
ordenada y sistematica de los objetivos a cumplir, asi como de sus relaciones de
causalidad y complementariedad en las diferentes dimensiones y niveles de su
organizaciéon. Tomando en consideracion esta premisa, la propuesta de Modelo de
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Inclusidén Financiera, expuesta en este capitulo, parte del analisis de la Demanda y la
Oferta como los dos componentes fundamentales y complementarios entre si, para
desarrollar el modelo.

Entre estos dos componentes existe un estrecho vinculo dialéctico, toda vez que no
puede haber Oferta si no coexiste con ésta una determinada Demanda que la promueva,
pero a su vez, la Demanda viene indirectamente condicionada a la Oferta, que la regula
y ajusta a sus normas y sin la cual no puede ser satisfecha. En el contexto de los servicios
financieros, podemos afirmar que, aun cuando potencialmente exista la necesidad de
determinados productos y servicios, esto no se traduce automaticamente en demanda
propiamente dicha, ya que sobre los individuos inciden una serie de factores subjetivos
gue entorpecen el proceso de aceptacion de estas necesidades, al impedir tomar plena
conciencia de ellas (carencia de habitos, falta de conocimiento de los productos y
servicios, desconfianza en las entidades financieras, entre otros). Igualmente, la Oferta,
debe concebirse dentro de parametros adecuados, accesibles y seguros para los
potenciales demandantes, de no ser asi, no resultaria atractiva ni aceptada por ellos.

Una vez definidos los dos componentes basicos, se hace necesario enunciar los
objetivos especificos en cada uno de ellos, que deben garantizar la eficiencia del modelo.
Valga comentar que los mismos, no obstante encontrarse en posiciones contrapuestas,
se relacionan indisolublemente en su interaccion practica. Por ultimo, para cada uno de
los objetivos enunciados, debe determinarse una propuesta de estrategia que coadyuve
a la realizacion de los mismos.

En lo sucesivo, se intentara describir los componentes del Modelo de Inclusion
Financiera propuesto, partiendo de la organizacion metodoldgica antes comentada. Su
estructura se sintetiza en un diagrama lineal, que facilita su comprension visual, ademas
gue sitda en orden jerarquico cada uno de sus elementos.

Se comienza con la exposicion del componente Demanda, por considerarse como
primario en esta interrelacién dialéctica.

lll.I Componente 1. Demanda de productos y servicios financieros apropiados
y seguros.

Aunque, generalmente, se considera que uno de los mayores obstaculos para el
desarrollo eficaz del proceso de Inclusion Financiera en los diferentes segmentos de la
poblacidn, se evidencia en aspectos tales como el limitado acceso a Instituciones que
prestan los mismos, trabas en los tramites exigidos por éstas, o la carencia de productos
gue responden realmente a las necesidades de los interesados, pocas veces se realiza
un analisis de las cuestiones que inciden en este proceso, desde el lado de la Demanda.

Suponiendo que existiera una gama de productos, correctamente disefiados y accesibles
a la poblacion, ¢significa ello que la gran mayoria de los potenciales beneficiarios de
éstos se convertirdn en consumidores? Obviamente, no siempre ocurre de esta forma.
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El no uso de determinados productos y servicios viene asociado a aspectos de caracter
subjetivo, como el desconocimiento de los mismos y sus ventajas, dificil entendimiento
de sus cualidades o rechazo a lo novedoso (resistencia al cambio), desconfianza en los
productos o las instituciones que los ofrecen, ruptura de costumbres arraigadas, entre
otros. Se debe aclarar que, aunque estas manifestaciones inciden con mas fuerza y
frecuencia en grupos etarios envejecidos, no se puede afirmar que se circunscribe solo
a éstos. Todo lo anterior conlleva a que el mercado considere inoperantes servicios y
productos que han sido bien concebidos.

Para ilustrar el planteamiento anterior, se expone el ejemplo de la emision de tarjetas
magnéticas dirigidas a los jubilados y pensionados. Este producto fue concebido,
fundamentalmente, para simplificar el tramite mensual de cobro de la jubilacion en las
sucursales. Entre sus bondades se destacan las de evitar la espera de personas de la
tercera edad en las largas colas que se originan en las sucursales los dias estipulados
para el pago, dado que permite extraer el efectivo en un cajero automatico (ATM) e
incluye, ademas, el descuento directo de las mensualidades de posibles créditos
concedidos, asi como, el pago de otros servicios tales como la electricidad, el gas y el
teléfono. Aparentemente la tarjeta magnética proporciona a su tenedor las principales
ventajas concebidas en la oferta: facil acceso, adecuada a las necesidades del cliente,
segura y estable, permite el cobro cualquier dia del mes, sin embargo, su introduccion
en el mercado provocé determinadas manifestaciones de rechazo por una parte de los
jubilados y, en el mejor de los casos, al ser aceptadas por éstos, la necesidad de la
institucién de modificar rutinas comerciales para garantizar este nuevo procedimiento,
entre las que se destaca la designacién de un personal en las sucursales que, los dias
de pago, apoyen con la ejecucion de la operatoria en los ATM.

Al analizar las causas que, en el caso que se relaciona, provocaron que una buena Oferta
no fuera bien acogida por sus beneficiarios, se observan algunas directamente
relacionadas a los aspectos de caracter subjetivo antes mencionados (desconocimiento
del producto, poca comprension de sus particularidades, resistencia al cambio,
desconfianza en la institucién, ruptura de rutinas arraigadas). Primeramente, el jubilado
gue acostumbraba a cobrar con su chequera y conocia los pormenores de la misma,
ahora tiene en su poder algo ignoto para €l que, por demas, debe interaccionar con una
maguina, no mediante una interrelacién cara a cara con un trabajador bancario, y que
incluye un procedimiento asociado a una tecnologia que no le es familiar, por lo que, aun
cuando conoce que pudiera representar una ventaja, se resiste a incorporarlo a su
proceder cotidiano.

Otro aspecto que no se debe obviar en este caso, es el relacionado con los habitos de
las personas, sobre todo, de aquellas que rebasan la segunda edad. En indagaciones
realizadas a un grupo de jubilados que, habiendo sido beneficiados con la tarjeta
magnética, continuaban arribando a la sucursal a muy tempranas horas de la mafana,
el primer dia de pago, manifestaron hallar en esos minutos de espera, la oportunidad de
reunirse con sus conocidos habituales de la cola, e intercambiar con ellos. ¢ Esta errado
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el comportamiento de los jubilados? o, tal vez, no fueron capaces los oferentes del nuevo
producto de adecuarlo a sus necesidades reales.

En conclusion, se puede afirmar que convertir las necesidades financieras de los
individuos en una demanda de productos y servicios financieros accesibles, apropiados
y seguros, sera la clave para brindarles un acceso real a los servicios bancarios.

A continuacion, se revisan los objetivos propuestos para el logro de una Demanda
consolidada. Luego de un andlisis interdisciplinario de esta variable, consultadas las
tendencias internacionales en el enfoque de este tema, se han definido tres objetivos
fundamentales o béasicos para la estrategia propuesta. El orden otorgado a ellos,
responde a un enfoque metodoldgico para una mejor comprension de la propuesta, pero
en ningun caso representan una prelacion basada en su importancia. Los mismos se
orientan en la perspectiva de que los clientes reales o potenciales del Banco deberan:

Objetivo No. 1: Conocer el Sistema Financiero Cubano, las Instituciones que lo
componen, asi como los productos y servicios que estas ofrecen.

Objetivo No. 2: Identificar y comprender las ventajas y desventajas de los productos y
Servicios.

Objetivo No. 3: Incorporar comportamientos financieros responsables.

En lo adelante, se intentara realizar un examen detallado de cada uno de los objetivos
formulados y evidenciar las posibles estrategias a seguir para su oportuna ejecucion.
Toda vez que resultaria en extremo ambicioso lograr una propuesta de un Plan de Tareas
para la realizacion de estas estrategias, se limita a sugerir un grupo de acciones a
realizar, las que tributan directamente al cumplimiento de las mismas. Posteriormente,
mediante la aplicacion practica de este Modelo, como Unica via para su validacion real,
se podra enriquecer con los aportes de sus actores.

El conocimiento, por parte de la poblacion, del Sistema Financiero Cubano, asi como de
las Instituciones que lo integran, sus fundamentales funciones y caracteristicas,
ubicacion geografica de sucursales y las principales ofertas de productos y servicios
bancarios, constituye una premisa para afianzar la Estrategia de Inclusion Financiera,
dirigida a personas naturales, que se propone en este trabajo.

No es casual que se comience con esta determinante accién, la cual se manifiesta en
dos vertientes fundamentales, que se complementan mutuamente e implican la
participacion activa tanto del Banco, como de las personas naturales. Obviamente, para
poder conocer sobre algo, debe recibirse informacion al respecto. Por lo tanto, para
obtener el conocimiento de un nuevo producto o servicio, se requiere de la interaccion
de dos partes: una que brinda la informacion y otra que recepciona la misma. Lo
importante es entender que esta interrelacion no es ni unidireccional (transmisor —
receptor), ni mucho menos inamovible, la misma se modifica y evoluciona con una
constante retroalimentacion, por parte del transmisor, quien debe ir adecuando los
mensajes en la medida que vayan siendo captados y asimilados por el receptor.
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En este proceso comunicacional, el sujeto transmisor debe, ante todo, garantizar un
mensaje claro y transparente del contenido, logrando que el objeto receptor interiorice la
esencia del mismo. Conocer el Sistema Bancario, sus Instituciones y servicios que
brinda, se traduce en estar informado sobre las bondades de estos ultimos, sus ventajas
competitivas con respecto a otras ofertas similares, costos y oportunidades, condiciones,
posibles riesgos, mecanismos de proteccion al cliente, entre otras cuestiones, lo que
permitiria, a la postre, una aceptacion de los mismos de manera informada, 6ptima y
racional. Una correcta comprension de la oferta, genera mayor confianza en el cliente,
fomentando la demanda por los Productos y Servicios Financieros.

Para lograr cumplir este objetivo, se requiere, ante todo, de una informacion fluida, veraz
y asequible a los clientes, tanto reales, como potenciales, la cual debe favorecer en ellos
el asumir un comportamiento comprometido ante los deberes y derechos como usuarios.
Esta actitud tributara, a su vez, en un mayor desarrollo de su Cultura Financiera. Alcanzar
esta meta implica, no solo la comprension y aceptacion de los productos y servicios, sino
lograr la confianza en las Instituciones Financieras que los ofertan.

El fendmeno de la comunicacién, orientada al conocimiento financiero, se debe plantear
en dos niveles cognitivos, que se complementan entre si, pero que, por su grado de
especificidad y profundidad, se sittan con determinada prioridad en el tiempo.
Primeramente, se analizara el término conocer, desde el angulo de estar al tanto de la
existencia de la informacién brindada (las Instituciones y los productos y servicios que
ofrecen), lo que se logra con la Promocion de los mismos. El segundo momento le
corresponderia al término conocer, en su acepcion de comprender y dominar los
atributos de estos productos y servicios, lo cual se alcanza con la Capacitacién y que
se analizara en el Segundo Objetivo enunciado. Por ultimo, el individuo debe ser capaz
de aplicar en su dinamica financiera cotidiana los conocimientos adquiridos, que se
traduce en conductas responsables y adecuadas.

Seguidamente, se pasara a realizar un analisis de los objetivos enumerados, asi como,
de sus correspondientes estrategias, intentando definir su orientacion y formas de
ejecutarlas, partiendo de que las mismas pretenden asegurar que los clientes actuales 'y
potenciales, tengan la posibilidad de acceder a informacién notable, fehaciente, completa
y de facil comprensién sobre el Sistema Financiero Cubano, sus Instituciones, asi como,
los productos y servicios que estas ofertan. Esto les permitiria tomar decisiones mas
informadas y acertadas sobre los productos y servicios bancarios que mas les
convengan, partiendo de sus caracteristicas y necesidades.

[ll.I.I Objetivo No. 1: Conocer el Sistema Financiero Cubano, las Instituciones que
lo componen, asi como los productos y servicios que estas ofrecen.

Estrategia: Promover el conocimiento del Sistema Financiero Cubano, sus Instituciones,
asi como, los productos y servicios que estas ofertan.
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La difusion de la informacion bancaria, a través de todos los canales posibles (publicidad
impresa mediante sueltos, carteles, etc. / promocion televisiva y radial mediante las
televisoras y radioemisoras nacionales y territoriales / publicacion en redes sociales /
divulgacién mediante charlas y conferencias presenciales, socializacion “cara a cara”, de
las ofertas con clientes y pasantes, entre otras formas) es el Unico camino para lograr
gue los mensajes lleguen a una mayor cantidad de potenciales receptores.

En la medida que la poblacion comprenda la estructura del Sistema Bancario Cubano,
haciendo hincapié en el conocimiento de los tres bancos comerciales con mayor
presencia en el territorio nacional, asi como, superior especializaciébn en productos y
servicios destinados a las personas naturales: Banco de Crédito y Comercio, Banco
Metropolitano y Banco Popular de Ahorro, podra sentirse mas segura y confiada para
iniciar una interaccion financiera con los mismos y, consecuentemente, con los productos
y servicios que se ofertan.

Aun cuando los medios de difusiébn masiva, asociado a tareas concretas y de caracter
gubernamental, han resaltado el papel de la Banca Cubana en los Ultimos afios, no se
ha llevado a cabo, de forma estructurada y con una minima sistematicidad, una politica
de promocion de los bancos que prestan servicios a la poblacion. Sin pretender realizar
una disertacion sobre la necesidad de un estudio de mercado y la concepcion de un plan
de marketing, como premisa para la conformaciéon de una estrategia de comunicacion,
gue ampare un proyecto de Inclusion Financiera, se puede catalogar el trabajo de los
Bancos Comerciales Cubanos, dirigido al conocimiento de sus productos y servicios,
como insuficiente.

Para una divulgacion factible sobre cuestiones del Sistema Bancario Cubano, dirigida a
acrecentar el conocimiento de la poblacion sobre el mismo, es necesario concebir una
politica promocional unificada, regida por el organismo rector de la actividad en el pais,
la que, ante todo, garantice el acceso equitativo a los medios de difusion masiva (prensa
televisiva, radial y plana), los marcos en los que pueden desplegarse las diferentes
campafias de comunicacién, asi como, el papel regulatorio del Banco Central de Cuba,
que asegure la fiscalizacién imparcial de esta actividad, logrando que la informacién
emitida por los bancos comerciales, se ajuste a las caracteristica reales de los productos
y servicios que los mismos ofertan. Lo anterior no presupone que los bancos comerciales
Nno posean sus propias estrategias promocionales, todo lo contrario, éstos deben
desarrollar planes que se avengan a la filosofia general de trabajo y las enriqguezcan con
Su aporte creativo, distinguiendo sus productos propios, del resto de los existentes.

Aun cuando la constante y acelerada expansion de las redes sociales (Internet) cubre un
significativo por ciento de la poblacién, no es menos cierto que la television y la radio
juegan un papel importante en la transmision de informacién, cuestion que no debe ser
ignorada a la hora de proyectar las estrategias publicitarias. Menospreciar estos medios
nos limitaria el nivel de incidencia en determinados segmentos de mercado,
consumidores asiduos de programas, entre los que se encuentran los nifios y
adolescentes. Valga comentar que, en la temprana edad, se logra inculcar ideas y
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valores que permanecen para el resto de la vida, cuestion por la que se debe centrar la
atencion divulgadora en este importante segmento.

En ocasiones, en la Alta Direccién de las entidades bancarias, prevalece el criterio de
gue la publicidad de los productos no es otra cosa que incentivar el consumismo, una
reminiscencia del modo de vida capitalista no compatible con nuestra ideologia y que,
por lo tanto, conlleva solo a generar gastos injustificados. Nada més desacertado que
considerar un buen anuncio, transmitido por nuestros canales televisivos y/o radiales,
gue divulgue un mensaje instructivo (pero ameno), convocando al interlocutor al
consumo de un producto bancario. En muchas ocasiones no se trata del Qué, sino del
Coémo se logra transmitir esta informacion.

Si malo es no incluir la promocién de los productos y servicios bancarios en los medios
de difusién masiva, peor es concebirla de forma improvisada. Cualquiera que conozca
los elementos minimos de publicidad, sabe que un anuncio lleva una investigacion
previa, un analisis del mercado, un estudio de la competencia y la identidad corporativa
de la institucion, entre otros aspectos a considerar. La incorrecta tendencia a seguir
patrones internacionales, copiando imagenes preconcebidas y repitiendo slogans vacios,
es la que, por momentos, empafa la actividad de promocion, toda vez que ignora las
especificidades autoctonas, separando la realidad viva del mensaje transmitido.
Incorporar a profesionales de la comunicacion y el disefio (egresados de las Facultades
de Comunicacion o el Instituto Superior de Disefio Industrial), se hace imprescindible
para el éxito de esta labor. Un buen ejemplo de como introducirse en el mercado de
forma exitosa, pudiera constituirlo el uso de las plataformas "La Mochila™ y "El Paquete™,
muy conocidas y utilizadas por la poblacién cubana.

Por ultimo, se necesita de una retroalimentacion activa por parte de las Entidades
Financieras, lo que les permitirda ir encausando las politicas informativas, campafias
publicitarias y acciones promocionales especificas. Sin instrumentos correctos que
muestren los indicadores de aceptacion o no de los productos y servicios, asi como las
vias en que se promueven, resultaria imposible cerrar el proceso.

En el disefio de los instrumentos para pesquisar a la poblacion objeto (cuestionarios,
encuestas, entrevistas), deben considerarse criterios de valoracion que le permitan a
ésta distinguir y evaluar las diferentes ofertas. Estos criterios deberan adecuarse al
estrato poblacional al que van dirigidos y en correspondencia con los productos y
servicios que se pretendan explorar.

[lI.1.II Objetivo No. 2: Identificar y comprender las ventajas y desventajas de los
productos y servicios.

Estrategia: Fortalecer la Educacion Financiera para una mejor comprension y uso de los
productos y servicios que ofertan las Instituciones Financieras.
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Como complemento a la primera estrategia, encargada de garantizar la difusion de la
informacion sobre los productos y servicios financieros, se le debe adicionar la necesidad
de formar al cliente en el uso adecuado de éstos, lo cual se realiza a través de la
capacitacion.

El nivel de Educacién Financiera de la poblacién de un pais, incide de forma directa y
decisoria en el logro de cualquier Estrategia de Inclusion Financiera concebida. A criterio
de la autora, y segun la generalidad de los documentos consultados, la Educacién
Financiera es el pilar fundamental que sustenta una correcta Inclusion Financiera de la
poblacion. Muestra de ello es, como se refleja en el primer Capitulo, que todos los autores
consultados incluyen esta Variante dentro de la concepcién de Inclusién Financiera.

Basado en los escasos y escuetos estudios existentes sobre el grado de Educacion
Financiera de la poblacién cubana, asi como en los sondeos realizados para estructurar
este trabajo, se puede afirmar que existen grandes lagunas en un importante por ciento
de la poblacién cubana en lo referente a conocimientos financieros, en general, y
bancarios en particular. Esta carencia cognitiva y, en consecuencia, conductual, conlleva
a una serie de efectos negativos que se expresan en la poca claridad sobre las ventajas
gue ofrecen los productos y servicios bancarios, ocasionando su rechazo y prescindiendo
de sus beneficios. En la actualidad una gran mayoria de los estudiosos del tema, ha
reconocido y aceptado que, en la medida que la Educacion Financiera de un pais es
mayor, aumenta el bienestar familiar y social.

Una Estrategia que conlleve al fortalecimiento de la Educacion Financiera para una mejor
comprensién y uso de los productos y servicios que ofertan las Instituciones Financieras,
no debe reducirse a acciones aisladas, temporales y descoordinadas. Es imprescindible
gue las acciones programadas se articulen entre si, tanto al interior de cada una de las
Instituciones implicadas, como interinstitucionalmente. La existencia de un Plan Nacional
de Educacién Financiera (PNEF), que enuncie una planificacion ordenada de las
acciones a acometer, encaminadas al cumplimiento progresivo de los objetivos
propuestos, y manteniendo una continuidad de éstas en el tiempo, es la Unica via para
el logro de la Estrategia.

Valga recomendar que los objetivos educativos, asi como, las técnicas pedagdgicas que
se enuncien como eje central de la Estrategia, deben ser adecuados a cada uno de los
segmentos de la poblacién a los que van dirigidos. Un disefio errado de los mismos,
podria conllevar al fracaso de su aplicacion.

Partiendo del supuesto anterior, el primer paso indispensable para lograr un Plan de
Educacion Financiera, deberia ser la designacion de la Entidad Rectora (lider) para
conducir esta compleja tarea. La propuesta se enfoca en el Banco Central de Cuba,
siendo la Vicepresidencia de atencion a los Bancos Comerciales la que deba asumir la
direccion del proyecto, mediante la creaciéon de un Area que se encargue de esta labor.
Esta Vicepresidencia incluye, entre sus funciones, la asesoria y control de las tareas que
se acometen en los Bancos Comerciales del Sistema, fundamentalmente los tres
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grandes bancos: Banco Popular de Ahorro, Banco de Crédito y Comercio y Banco
Metropolitano, lo que garantizaria una estructura y flujo de informacién, lo
suficientemente solidos, para lograr la ejecucion del Proyecto.

Toda vez que este Plan comprende una carga importante de acciones totalmente
formativas, se recomienda involucrar, como ente asesor metodoldgico, al Centro
Nacional de Superacion Bancaria, entidad subordinada al Banco Central de Cuba y que
responde por el aseguramiento de la capacitacion de todo el personal del Sistema
Bancario Nacional. La incorporacion de un equipo docente especializado en teméticas
financieras, garantizaria una correcta adecuacién de las diferentes tematicas, repartidas
por sectores etarios y profesionales.

El Plan Nacional de Educacion Financiera no es incumbencia Unicamente del Sector
Bancario, para su ejecucion se requiere de la participacion activa y directa de un grupo
de organismos e instituciones, los que tributan de manera decisoria en lograr el objetivo
supremo: llevar la Educacion Financiera al mayor nimero de personas. Este Plan facilita
la coordinacién de esfuerzos de todos los entes implicados, definiendo las lineas de
trabajo para su ejecucion.

Dentro de los organismos y entidades que juegan un papel relevante en el logro de esta
Estrategia, se encuentran los Ministerios de: Educacién; Educacion Superior; Ciencia,
Tecnologia y Medio Ambiente y Finanzas y Precios. Se adicionan a ello otras entidades
gue, en calidad de colaboradoras, apoyarian la realizacion de disimiles actividades, entre
las que se incluyen la Oficina Nacional de Administracion Tributaria (ONAT); la
Asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba (ANEC), Escuelas Ramales
de los diferentes organismos; el Instituto Cubano de Radio y Television (ICRT); la
Federacion de Mujeres Cubanas (FMC), asi como, los Comités de Defensa de la
Revolucion (CDR).

La coordinacién de todos los entes participantes en este proyecto, bajo un Unico
liderazgo, evitara la duplicidad de esfuerzos y recursos, garantizando a su vez, la
coherencia de las diferentes iniciativas propuestas y mejorando la eficiencia y alcance
de las mismas.

Para la mejor coordinacion del proceso de disefio, validacion, aprobacién y puesta en
marcha del Plan Nacional de Educacion Financiera, se propone la creacion del
Organigrama que sigue:
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[ COMITE DIRECTIVO ]

b

[ COMITE ESTRATEGICO ]
[ COMITE TECNICO ]

Figura 2: Organigrama de direccion del proyecto.

El Comité Directivo, debe estar integrado por un reducido grupo de directivos y
especialistas del Banco Central de Cuba (no excede las 5 personas), en su caracter de
entidad rectora. Dentro de sus funciones se encuentra la convocatoria a constituir los dos
restantes Comités, coordinar las acciones a emprender, asegurar la logistica necesaria
para el ejercicio de éstos, dar seguimiento a la ejecucién de las tareas programadas,
analizar y aprobar la propuesta y presentar la misma a las entidades competentes.

El Comité Estratégico o Coordinador, debe estar integrado por directivos o especialistas
designados de las entidades implicadas en el Plan (Ministerios, Bancos Comerciales,
Instituciones Estatales y Asociaciones). El total de miembros no debe exceder la cifra de
10, pero los representantes de estas entidades deben tener poder decisorio. Dentro de
sus principales funciones se encuentra la de designar los miembros del Comité Técnico,
orientar las tareas a ejecutar, revisar los informes que se generen producto del trabajo
de éste y proponer al Comité Directivo los acuerdos a los que se arriben en el disefio del
Plan Nacional de Inclusion Financiera.

El Comité Técnico, se integra por representantes (expertos) de cada entidad miembro
del mismo, las que los designan expresamente. No debe rebasar la cifra de 25 personas.
Sus integrantes deben ser conocedores de la tematica (Educacion Financiera) y tener
amplio dominio de la entidad que representan. Su actividad fundamental se centra en el
analisis e investigacion de las propuestas para la constitucién del PNEF, las que elevaran
sisteméaticamente al Comité Coordinador. Deberan documentar cada aspecto del
proyecto de estrategia.

Toda vez que en nuestro pais no existen experiencias previas sobre este tema, se
recomendaria al Comité Directivo, estudiar a fondo las buenas practicas existentes en
otros paises, intercambiando, de ser posible, con instituciones que las hayan llevado a
efectos. Se considera de gran valia el poder solicitar asesoramiento técnico de alguna
entidad consultora, especialista en esta materia, con el fin de conocer algunas pautas
conceptuales, que permitan establecer las coordinaciones previas al inicio del proyecto,
segun los disefos propuestos por la misma.
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Indiscutiblemente la ejecucidn de un proyecto de esta magnitud, requiere de un
Cronograma adecuadamente concebido, que oriente de forma sistematizada y paulatina,
la implementacion de los diferentes ciclos o fases.

La Primera Fase se orientaria hacia la sensibilizacion de los diferentes entes integrantes
del Proyecto, comenzando por los miembros del Comité Directivo. La misma abarca
disimiles acciones que combinan la motivacion de éstos hacia la tarea, con los
rudimentos indispensables para la comprension integral de la misma. Vale aclarar que
no siempre los integrantes de la directiva, en un primer momento, tienen total conciencia
del objetivo y propdsitos de la tarea a ejecutar. Por tal motivo, es imprescindible estimular
al equipo lider y brindarle las nociones que requeriran sus miembros para la toma de
decisiones.

Para el logro de este primer ciclo, se requiere de la preparacion de talleres adecuados a
cada Comité, en los que se explique, pormenorizadamente, la tarea a acometer. Estos
talleres oscilaran en periodos de 2 a 5 dias y se deben realizar bajo el principio
pedagdgico de “Aprender, haciendo”. Es importante tener en cuenta que los integrantes
de los diferentes Comités, son personas que asumen altas responsabilidades en sus
respectivas organizaciones, cuestion que limitaria el tiempo a dedicar a esta tarea. No
obstante lo anterior, se deben crear las condiciones para que la asistencia y permanencia
de los directivos a los talleres programados, sea respetada, minimizando las posibles
afectaciones. Para el posterior trabajo en las sesiones de los Comités, se planificaran en
momentos que puedan efectuarse sin contratiempos.

Una vez capacitados todos los miembros de los diferentes Comités, se comenzaria el
trabajo de orientacion inicial para la conformacion del documento rector, entrando asi en
la Segunda Fase del Proyecto. En este periodo, el Comité Estratégico debe concebir los
acapites del documento en cuestiéon, informando al Comité Técnico de las tareas a
ejecutar. Este Ultimo sesionara de forma sisteméatica, presentando al Comité
Coordinador, las versiones conformadas para su andlisis y validacion. De esta forma, se
podra arribar a la conformacion de un borrador final del PNEF. Es imprescindible que
este documento sea analizado por todos los miembros del Comité Estratégico, llevando
sus consideraciones a la reunién del Grupo de Trabajo, el que formulara las debidas
anotaciones (enmiendas, exclusiones, inclusiones, sugerencias, etc.), poniéndolas en
manos del Comité Técnico para su modificacion. De esta forma se obtendra un
documento final de PNEF, que se elevara al Comité Directivo para su revision.

La Tercera Fase se concretaria a la recepcion del documento final de PNEF, por parte
del Comité Directivo, el que lo estudiard y notificara su apreciacion sobre el mismo,
orientando posibles modificaciones, previo a su aprobacién definitiva. Una vez concluidos
estos ajustes, se pondra a la aprobacion oficial del mismo.

Por ultimo, la Cuarta Fase implicaria la ejecucion propiamente del Plan Nacional de
Educacion Financiera, que se iniciara con un pilotaje para su validacion en campo,
sometiéndose el Plan a los ajustes que se requieran.
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La conformacion del PNEF, cualquiera que fuese, debe seguir determinadas normas o
principios, que rigen su funcionamiento. Entre los més destacados podemos mencionar:

1- Facilitar el acceso a la Educacion Financiera a todos los segmentos poblacionales,
de forma imparcial y con calidad.

2- Integrar la mayoria de los servicios y productos que ofertan todas las entidades
bancarias en el pais, sin excluir a ninguna.

3- Asumir un compromiso de cooperacion entre todos los entes que participan en el
disefio, ejecucion y supervision del PNEF.

4- Ajustar el PNEF a las caracteristicas particulares de cada segmento de la
poblacién, utilizando un lenguaje sencillo y adecuado.

5- Procurar el acceso al PNEF de la gran mayoria de los ciudadanos, utilizando para
ello diversos canales y métodos que lo faciliten.

6- Evaluar sistematicamente la evolucion del PNEF, en la intencion de conocer su
efectividad e identificar areas de mejora.

7- Facilitar informacion atil, neutral y libre de intereses comerciales.

8- Disponer de un personal debidamente capacitado y sensibilizado con la tarea.

9- Promover el PNEF en centros de ensefianza, laborales, organizaciones de masas
y poblacién, en general.

Por otra parte, se propone que el Plan Nacional de Educacion Financiera, se identifique
con su propio logo, que resalte tanto la diversidad de sus promotores, como la unidad de
los objetivos. El disefio del mismo debe ser fruto de las ideas generadas por los
integrantes de los diferentes Comités de trabajo que se constituyan.

Esta concepcion del PNEF, siguiendo la experiencia de algunos paises que han
incursionado en dicha estrategia, asume que deben existir lineas de acciéon definidas,
para la puesta en practica de las tareas que integran el mismo. Para ello, en este trabajo
se ha clasificado a la poblacién cubana en 5 segmentos o lineas de trabajo para la
aplicacion del PNEF.

a) Estudiantes de la Educacién Primaria (a partir del 3er grado)

b) Estudiantes de la Educacion Secundaria y Preuniversitaria o Tecnoldgica.
c) Estudiantes de la Educacion Superior y de Ciclo Corto.

d) Personas vinculadas laboralmente (todas las modalidades)

e) Personas de la Tercera Edad.

Se propone realizar un analisis general de los aspectos que deben abordarse en cada
segmento, asi como, las principales vias de aplicacion.

a) Estudiantes de la Educacion Primaria (a partir del 3er grado)

Apoyado en la aun escasa experiencia desarrollada por el Banco Popular de Ahorro,
sobre la base de un trabajo investigativo presentado al Ministerio de Educacién, quien
promoviera su implementacion, se propone dar los primeros pasos en la instruccion
sobre tematicas de Educacion Financiera, con estudiantes del 3er grado de Educaciéon

98



Primaria. Estd demostrado que inculcar estos conocimientos y habilidades desde edades
tempranas es la via mas eficiente para una consecuente asimilaciéon de los principios
elementales que mueven la sociedad contemporanea en el campo de las relaciones
monetario — mercantiles. Explicar a los nifios como llega el dinero al hogar, para qué es
necesario el mismo y de qué forma podemos emplearlo racionalmente, son aspectos que
facilitaran la relacion de éstos con la forma de pago mas comun en la sociedad en la que
crecen.

Se propone una via de emprender, a manera de “alfabetizacion financiera”, desde
edades muy tempranas, un proyecto que involucre a los infantes en la cotidiana faena
de gestionar nuestras finanzas, bajo el principio de formar, a través de la transmision de
conocimientos mediante acciones fundamentalmente ladicas, valores que deben primar
en nuestra sociedad, tales como: la honestidad, el compafierismo, la austeridad y la
solidaridad, entre otros. La creacion de un Circulo de Interés, bajo el nombre de
“‘Amiguitos de Ahorrito”, es la propuesta de materializar este proyecto.

Para el logro de esta tarea deben reunirse tres factores fundamentales: La Familia
(padres), la Escuela (maestros) y las Instituciones Bancarias (especialistas). Solo la
armonia y sincronizacién en las acciones de estos tres entes podra lograr un resultado
satisfactorio en la formacion financiera de los infantes.

No se puede olvidar que para inculcar en los nifios conductas y habitos pro uso racional
de las finanzas, se debe partir de que el ejemplo es la mejor manera de educar. Por lo
tanto, antes de acometer ninguna accion con los nifios, deberan prepararse todos los
gue intervengan en su educacion para, ante todo, predicar con el ejemplo.

Qué se pretende transmitir a los nifios en los encuentros:

Entender el significado y valor del dinero.

Percibir de dénde se obtiene el dinero y para qué se necesita.

Ser capaces de establecer prioridades al gastar el dinero.

Concebir la necesidad y la forma de realizar un seguimiento a sus ingresos
y gastos.

Ser capaces de confeccionar un presupuesto personal.

Saber diferenciar entre las necesidades y deseos y la importancia del
ahorro para conseguir sus objetivos.

v ldentificar las diferentes modalidades de ahorro financiero que los bancos
ofrecen.

AN NN

AN

El Circulo de Interés se extendera desde el tercer hasta el sexto grado de primaria. Las
diferentes tematicas se dosifican, complementando los conocimientos en la medida que
los estudiantes son capaces de su asimilacion.

b) Estudiantes de la Educacion Secundaria y Preuniversitaria o Tecnoldgica.

En esta etapa, luego de haber recibido los fundamentos de Educacién Financiera, los
nifos son capaces de asimilar conocimientos bancarios y econémicos mas concretos y
profundos, permitiéndoles, a su vez, desarrollar diversas habilidades financieras. La
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capacitacion se estructurard mediante la introduccion en el Programa de Estudios, de
una asignatura que los pueda dotar de estos conocimientos.

c) Estudiantes de la Educacion Superior y de Ciclo Corto.

Los estudiantes universitarios podran tener una asignatura opcional sobre temas
bancarios y econdmicos, en general. Los mismos tendran una orientacion a las personas
naturales y se diseflaran en la intencion de combinar los conocimientos con la
incorporacion de comportamientos financieros adecuados. De igual forma se
programaran charlas sobre estos temas.

d) Personas vinculadas laboralmente (todas las modalidades)

Para este segmento de la poblacion se realizaran acciones de sensibilizaciéon sobre
tematicas de Educacion Financiera. Para ello, las sucursales bancarias programaran
encuentros con los trabajadores, en los que se transmitira informacion sobre los
productos y servicios que oferta la banca y las mejores practicas sobre su uso. Pueden
promoverse determinados productos a través de su adjudicacion directa a trabajadores.

e) Personas de la Tercera Edad.

Se programaran charlas y encuentros a través de circulos de abuelos, CDR, FMC, etc.,
en los que se les explicara el uso de los diferentes instrumentos y medios de pago, cobro
de jubilaciones, posibilidades del financiamiento y otros servicios bancarios. Se habilitara
una linea telefénica para dar respuesta a las dudas e inquietudes que puedan surgir. Los
gestores bancarios, en su actividad de visita a los jubilados en sus domicilios, llevaran
sueltos educativos que muestren las posibilidades que ofrecen las instituciones
financieras.

[I.1.II1 Objetivo No. 3: Incorporar, en su actuar cotidiano, comportamientos
financieros responsables.

Estrategia: Estructurar acciones que tributen al cambio de las conductas financieras.

Lograr que la poblacién realice una planeacion y mejor uso de sus recursos financieros
(salario, ahorros, financiamientos, etc.) mediante la adquisicion de habilidades para la
toma de decisiones econdémicas y financieras correctas, no es una tarea facil de
acometer. Se puede tener la capacidad de educar financieramente (teéricamente) a una
persona y no lograr que la misma asuma conductas adecuadas para materializar los
conocimientos adquiridos. Es por ello que el disefio de acciones multipropdsitos para
alcanzar este objetivo, realizadas sobre la base de lo que se conoce como Economia del
Comportamiento (EC), se convierte en una meta importante para las entidades
financieras.

Algunas de las decisiones mas complejas a las que nos enfrentamos en la vida cotidiana,
son aquellas, que imponen sobreponer lo que “debemos hacer” ante lo que "queremos
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hacer”, en el estudio y comprension de estos procesos radica la esencia de la Economia
del Comportamiento.

Se pudiera sintetizar que, los hallazgos de la Psicologia Cognitiva y la Economia del
Comportamiento, contribuyen a entender lo que realmente motiva a las personas y por
qué algunos incentivos funcionan, mientras que otros fallan rotundamente. El uso de
estos hallazgos puede ayudar a alinear las recompensas con las motivaciones humanas,
para de esta forma, fomentar, de una manera mas eficiente, la adopcion y el uso de los
productos y servicios financieros que se disefien en las Instituciones Bancarias.

Los modelos tradicionales de toma de decisiones sugieren, que siempre se analicen
todas las opciones posibles y se elija la que se considere mejor. Sin embargo, cuando
se trata de decisiones complejas, incluidas las relativas a elegir algun servicio o producto
financiero, con frecuencia este modelo no predice lo que ocurre en realidad.

Se pudiera considerar que, mientras mas opciones tengamos, mas facil resultaria elegir
la mejor de ellas, pero en realidad, estd demostrado que el exceso de opciones nos
abruma (Fertig, Lefkowitz y Fishbane, 2015, El uso de las ciencias del comportamiento
para aumentar los ahorros para el retiro). Se supone que las personas priorizan las
cuestiones importantes, pero no siempre ocurre de esta forma, muchas veces se
postergan u olvidan completamente de ellas. En ocasiones, los imprevistos cotidianos
compiten con estas prioridades, desplazandolas a segundas opciones, o ignorandolas
completamente.

Un ejemplo tipico de las conductas financieras incorrectas se evidencia en la relacién
capacidad — intencionalidad, respecto al ahorro monetario. Se conoce que un importante
namero de personas, instruidas en las ventajas de los productos de ahorro, y con
posibilidades financieras para acogerse a una de sus modalidades, lo rechazan, dando
prioridad a otras cuestiones. La Economia del Comportamiento nos muestra que, las
metas a corto plazo (compras, diversiones, etc.), con frecuencia, superan las intenciones
de ahorro monetario, toda vez que se desestiman los beneficios futuros de ahorrar, a tal
punto, que se considere el ahorro de dinero como una pérdida del mismo. Cuando se
piensa en el futuro lejano, las representaciones mentales son con frecuencia vagas y
abstractas, mientras que las representaciones del futuro inmediato son concretas y
palpables.

El disefio de nuevos productos y servicios financieros, debe considerar la existencia de
determinados problemas conductuales, que impiden que productos y servicios
correctamente disefiados logren su finalidad. Una de las barreras que se evidencian en
este proceso de asimilacion, de las nuevas ofertas financieras, por parte de la poblacion,
es el sentimiento de la pérdida inmediata de wuna disponibilidad monetaria,
potencialmente Gtil para la adquisicién de bienes necesarios.

Existe una hipoétesis, conocida como “Teoria del Descuento Hiperbdlico”, (Soman D., Xu
J. y Cheema A., Manual de Economia del Comportamiento. Vol. 2, Capitulo 17, 2016)
gue establece que las personas constantemente devaltan el futuro, tendiendo a preferir
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recompensas que son ‘pequefias e inmediatas’, por encima de aquellas que son
“grandes y futuras”. De esta forma, se presume que, a pesar de tener conciencia de la
pérdida de una cuantia determinada, al anticipar el reembolso monetario, se actia dando
prioridad a éste ultimo, ante la espera de una cifra superior en el futuro. EI miedo de
perder liquidez en el presente puede impedir que se ahorre mediante productos a
mediano o largo plazo, aun cuando hacerlo, pueda proporcionar buenos dividendos en
el futuro.

Una manera de disminuir este sentimiento, es potenciar que los productos de ahorro
resulten gratificantes en el presente. Ahorrar puede ser gratificante en el momento
presente, cuando los depdsitos realizados se vinculan con beneficios reales inmediatos,
como descuentos en compras, accesos a financiamientos con tasa preferenciales, entre
otros. Los titulares de las cuentas pudieran ser motivados, ademas, mediante estimulos
menos ortodoxos, tales como reconocimiento social, mensajes de textos en redes, etc.

Una interesante experiencia se evidencié cuando el BPA lanz6 un producto de Ahorro a
Término, que involucré en su procedimiento acciones de gratificaciéon al cliente,
denotandose una aceptacién inmediata hacia el mismo, por parte de la poblacion. Este
producto de ahorro extendio su plazo de vencimiento a seis afios (los maximos existentes
eran 4 afios), pero introdujo la posibilidad de cobrar los intereses devengados
anualmente, no siendo necesario esperar al cierre del mismo para obtener estos
beneficios. En este ejemplo se asociaron a la variable tiempo (negativa), otras como: la
Tasa de Interés (7%) y Cobro Anticipado (anual), (ambas positivas), que indujeron una
acogida efectiva en los clientes del Banco.

Por otra parte, las investigaciones del comportamiento revelan que, es sumamente
probable que se preste mayor atencién a la informacién negativa que a la positiva,
reteniéndola en la memoria con mas facilidad. (Deutsch, M., Gerald H.B. 1955. A study
of nominative and informational social influences upon individual judgment. The Journal
of Abnormal and Social Psychology). Por ello, se debe ser muy cuidadoso con las pifias
cometidas en el proceso de venta de productos financieros, ya que las mismas pudieran
ocasionar percepciones en los clientes, reales y potenciales, que los conduzca a
rechazar el mismo. Por otra parte, un buen manejo de ejemplos donde se resalten las
ventajas de los productos, a través de resultados negativos ante su no uso, pudiera
ocasionar un efecto positivo. El mensaje de lo que pudiera perderse al no disfrutar del
producto, superaria al de las ventajas que le proporcionaria éste por si mismo.

Para lograr el disefio de productos o servicios bancarios que generen la motivacion
suficiente en las personas, y ser aceptados por éstas, es necesario se asegure que el
comportamiento que se proyecte en ellas, esté alineado con sus motivaciones
individuales.

Existen una serie de Reglas o Conceptos Claves (Cheema, Soman et al. 2016)
enunciados por la Economia del Comportamiento, que se debe tener en cuenta cada vez
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gue se proponga disefiar un nuevo producto o servicio. Entre las mas significativas se
pudieran mencionar las que siguen:

Aversion a la Pérdida. Las personas son mas susceptibles al malestar que
provocan las pérdidas, que al placer de las ganancias. Si consideramos que las
pérdidas pesan mas que las ganancias, las personas haran mayores esfuerzos
por evitar perder 100 Pesos, que por ganar esta misma cantidad. Esta Regla tiene
implicaciones importantes cuando se analiza el manejo de los riesgos por parte
de los clientes. Por ejemplo, un producto de Financiamiento para la compra de un
bien, debe considerar la ventaja financiera de su inmediata adquisicion, sobre la
desventaja de una tasa de interés que genere altos gastos. De otra parte, un
producto de ahorro a término, debera considerar el riesgo de la pérdida total del
interés por su cierre anticipado, sobre la base de una posible negociacion de la
tasa inicial concebida.

Contabilidad mental. Las personas suelen valorar el dinero, dependiendo de la
forma de obtencién y el uso previsto para el mismo. El valor que una persona
otorga a un billete de 100 Pesos, depende si ese dinero forma parte de su
presupuesto para la manutencion familiar, o si es un obsequio inesperado. Los
productos de ahorro deben dirigir su enfoque a momentos del afio donde el cliente
potencial pudiera recibir bonificaciones extras (pago de utilidades, pago por
resultados, etc.), orientando la colocacion de estos importes, o una parte de ellos,
a objetivos especificos que satisfagan los intereses personales del cuenta
ahorrista.

Descuento temporal. Usualmente, se tiende a valorar mas las ganancias
presentes que las futuras, por lo que, al asimilar la posibilidad de estas ultimas, se
inclina por no darles su valor real. Esto es comprensible, ya que las personas
sienten la necesidad de tener gratificaciones inmediatas. Partiendo de lo anterior,
se debe disefiar productos de ahorro a largo plazo, considerando el temor
intrinseco de las personas, a perder ganancias en el presente, aun cuando al
renunciar a éstas, pueda proporcionar mayores beneficios en el futuro.

Efecto Aureola. Aunque en la literatura se describe, fundamentalmente, para el
reconocimiento a las personas, aplica igualmente para los productos y servicios.
El efecto se refiere a que la valoracion de algo (alguien), puede estar influenciada
por determinados atributos que no estan directamente relacionados con la esencia
del ente en cuestion. Una tarjeta bien presentada, con los colores adecuados y
estéticamente impecable, motivara mas al cliente a aceptar un producto
financiero, que si la misma es poco llamativa y mal disefiada. Aunque en la
interrelacion dialéctica de los pares categoricos contenido y forma, segun la Teoria
Marxista, el contenido es definitorio, no se debe obviar o descuidar la forma
cuando de temas comerciales se trata.

Efecto IKEA. Este efecto establece que, mientras mayor sea el esfuerzo que la
persona acomete para obtener un bien (tiempo empleado, restricciones varias,
privaciones de satisfacciones personales, etc.), mayor sera la valoracion que ésta
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realice del mismo. Lo mismo suele ocurrir con los productos financieros, por lo que
la definicion de sus términos y condiciones, debe incluir un cierto grado de
sacrificio por parte del cliente para obtenerlo y mantenerlo.

e Efecto Manada. Este proceso se manifiesta frecuentemente, ya que las personas
asumen decisiones basadas en el comportamiento de sus iguales, en vez de
guiarse por la informacion disponible y el juicio formado de la misma. Este proceso
pudiera denominarse Efecto Alud, o de la Bola de Nieve, ya que los productos y
servicios que “enganchan” a un numero determinado de personas, pueden
multiplicarse si se enfocan como una moda o tendencia novedosa que debe
seguirse.

e Heuristico de Afeccién. Los Heuristicos se definen como atajos cognitivos o
reglas mentales que usa el cerebro para simplificar los procesos de toma de
decisiones. Se suele tomar decisiones basado en los sentimientos que se
experimenta de un estimulo. Las evaluaciones basadas en el afecto suelen ser
rapidas, automaticas y, la mayoria de las veces parten de un pensamiento que se
activa previo a cualquier juicio reflexivo de la mente. Los juicios basados en la
afeccion suelen ser mas drasticos cuando las personas no cuentan con el tiempo
suficiente o los recursos cognitivos para detenerse a reflexionar, y basan su juicio
en las emociones que experimentan en el momento. La influencia directa del
promotor del producto financiero sobre el posible comprador, envestida de
empatia, confianza y carisma, puede jugar un papel determinante, logrando un
“efecto empujon”, que incite al cliente a aceptar la oferta.

e Regla del Punto Final. Los estudios sociolégicos han demostrado que, lo
considerado como memorias de vivencias pasadas, no son precisamente
recuerdos exactos de esas experiencias, sino el punto medio entre el nivel maximo
de placer o sufrimiento experimentado en esa experiencia y el placer o sufrimiento
experimentado al final del evento. Es por ello que los expertos conceden gran
importancia al final de los procesos, ya que, en un corto periodo de tiempo, pueden
re matizar (a positivo o negativo) todo el efecto causado durante el mismo. Un
trato esmerado durante la espera y atencion en el area comercial, pudiera ser
estropeado, en el juicio formado por el cliente del servicio recibido, en la atencién
gue se le dispense en la caja, como ultimo eslabon del proceso. Igualmente, un
servicio lento y torpe durante el ciclo, puede ser enmendado con la atencion
personal del Director de la Sucursal, dejando un recuerdo positivo en la mente del
cliente.

Igualmente aparece con frecuencia en la literatura especializada, la mencién de Sesgos,
o desviaciones del comportamiento deseado, que definen, en Ultima instancia, la
actuacion de las personas. Se relacionan a continuacion los mas comunes:

e Sesgo de Confirmacion. Se pone de manifiesto cuando las personas buscan, o
evaltan informacioén, de tal forma que ésta, arroja resultados que se ajustan a su
forma de pensar, sus preferencias o sus prejuicios.
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e Sesgo de Diversificacion. Ocurren cuando las personas enfrentan una gran
cantidad de opciones al momento elegir. Como resultado la toma de decisién
puede ser frustrante, el resultado de la decision pudiera llegar a ser decepcionante
0, simplemente, se termina eligiendo lo mas familiar.

e Sesgo de Optimismo. Es la tendencia a dividir y tratar de forma diferente a los
posibles resultados, en base a las expectativas. Las personas tienden a
sobreestimar las posibilidades de que los eventos positivos sucedan, asi como,
subestimar las posibilidades de que sucedan incidentes negativos.

e Sesgo de Exceso de Confianza. Sucede cuando las personas tienen una
excesiva confianza en sus propias habilidades para realizar una cierta accién, que
supera las posibilidades reales de ella.

e Sesgo de Status-Quo. Se pone de manifiesto cuando las personas prefieren que
las cosas se mantengan estables y para ello no realicen ningun tipo de accién o
cambio en su comportamiento.

e Sesgo de Postergacion. Se evidencia cuando las personas posponen para
fechas futuras aquello que deben hacer en el presente.

Al igual que la EF, y como complemento imprescindible de ésta, se debe transmitir a los
nifos, desde la temprana edad, paradigmas de comportamiento que, podran reproducir
paulatinamente, pasando de los procesos de imitacion a la incorporacion consciente de
los mismos. Esto contribuird a la formacion de individuos con conductas financieras
coherentes. Para ello, el uso de acciones ludicas es una de las vias para lograr este
objetivo.

[ll.II Componente 2 Oferta de productos y servicios financieros acordes a la
Demanda.

Este Componente, enfocado en garantizar una oferta disefiada para dar respuesta
adecuada a las necesidades de la poblacién y, en consecuencia, de la Demanda
existente y potencial, se subdivide en tres Objetivos Estratégicos para su ejecucion. En
la medida en gue los productos y servicios financieros ofertados estén adecuados a las
necesidades del mercado, se favorecera su aceptacion y consumo, contribuyendo, de
esta forma, a una mayor eficiencia y rentabilidad de las entidades oferentes.

Seguidamente se exponen los tres Objetivos propuestos para el logro de una Oferta de
productos y servicios financieros adecuados a la Demanda. Luego de un analisis
interdisciplinario de este componente, consultadas las tendencias internacionales en el
enfoque de este tema, se han definido tres objetivos fundamentales o basicos para la
estrategia propuesta. El orden otorgado a ellos, responde a un enfoque metodolégico
para una mejor comprension de la propuesta, pero en ningln caso representan una
prelacion basada en su importancia. Los mismos se orientan en la perspectiva de que
las Instituciones oferentes de Productos y Servicios Financieros, deberan:
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Objetivo No. 1: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros adecuados.
Objetivo No. 2: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros accesibles.

Objetivo No. 3: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros seguros y
estables.

La formulacion de cada uno de los Objetivos, mas arriba relacionados, lleva implicitas
determinadas Estrategias para su pertinente ejecucion. Estas estrategias garantizan las
pautas a seguir en la conformacion de las tareas a realizar, lograndose, de esta forma,
la materializacion de los primeros. Similar a lo ocurrido con el Componente Demanda, en
este trabajo apenas se enuncian determinadas lineas de accién que, posteriormente,
mediante la aplicacién practica de este Modelo, como Unica via para su validacion real,
se podra enriquecer con los aportes de sus actores.

[lI.11.I Objetivo No. 1: Incentivar el disefio de productos y servicios financieros
adecuados.

Estrategia: Garantizar el disefio de productos y servicios financieros sobre la base de
las necesidades objetivas de los usuarios (Demanda).

Los productos y servicios financieros concebidos por las Instituciones, deberan
adecuarse a las necesidades de sus potenciales usuarios, es decir, deberan disefiarse
desde un enfoque de la Demanda. Toda vez que no existe un cliente estandarizado v,
por lo tanto, un servicio o producto estandarizado, se hace necesario conocer las
caracteristicas economicas, financieras, sociales, culturales y de ubicacion geografica,
entre otras, de los diferentes grupos poblacionales (nichos de mercado), a los que se
orientaran éstos. El disefio debera responder a exigencias diversas, en dependencia del
grupo analizado, en lo referente a la determinacién de los montos, términos, condiciones,
etc. Aspectos como el ingreso y el gasto promedios, la disponibilidad de garantias, o la
estabilidad laboral, deberan ser tomados en cuenta para la conformacioén de las ofertas.
La masificacion de los productos y servicios debe ser proyectada en su justa
segmentacion de los mercados objetivos, solo de esta forma podra lograrse la aceptacion
de los mismos y, a su vez, permitird a las Instituciones oferentes lograr una gama de
servicios rentables y sustentables.

La clave para alcanzar el éxito en el proceso de la oferta de los productos y servicios
bancarios adecuados, radica en asumir un enfoque continuo de respuesta a las
realidades cambiantes de la poblacion. Este enfoque solo puede sustentarse en la
realizacion de estudios e investigaciones sistematicas y coordinadas, sobre las
caracteristicas y comportamientos de la poblacion, cliente potencial del uso de la oferta.
La informacion generada fruto de estas acciones explorativas, ademas de posibilitar el
disefio de productos y servicios financieros adecuados, permite la creacién de campafias
promocionales apropiadas, asi como, programas de apoyo, que favorezcan un mayor y
mejor desarrollo de éstos.
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Es recomendable que, para acometer el estudio, se cree una alianza entre todas las
entidades involucradas en la tarea, en la intencion de evitar la multiplicidad de acciones,
cuestion que solo provocaria el incremento de los costos, el fraccionamiento de los
recursos humanos disponibles y la reiteracion de contactos dentro de la poblacion, entre
otras restrictivos. Para ello debe crearse un Grupo de Trabajo que coordine esta
estrategia, el que se asesorara con las entidades competentes, con experiencia en este
tipo de sondeos, para disefiar un cronograma o plan de accién, que regulara la
participacion de los diferentes entes, asi como, los estandares minimos de medicion y
analisis a considerar.

Los estudios que se realicen deberan analizar integramente a los diferentes grupos
poblacionales, que comprenden clientes actuales, asi como, usuarios potenciales de los
productos y servicios financieros. Para lograr verdaderos productos y servicios
adecuados a la demanda, con una perspectiva de sustentabilidad por parte de las
Instituciones Financieras, se impone, en un primer momento, analizar el Grado de
Inclusién Financiera de la poblacion estudiada, separandola en estratos poblacionales,
que necesariamente deben incluir los siguientes parametros:

e (Grupos etarios.

e Ubicacion (urbana/ rural).

e Géneros.

e Experiencia bancaria previa.

Partiendo de esto, resulta importante considerar las diferencias relevantes para cada uno
de los entornos definidos, en relacion a las necesidades financieras especificas que
demandan.

A fin de que la informacién obtenida a través de los estudios e investigaciones realizados
sea veraz, objetiva, relevante por su contenido y que pueda tener patrones de
comparacion, se impone la definicion de estandares minimos de medicion y analisis.
Estos estandares deben ser seleccionados tomando como base la conceptualizaciéon
tedrica de los mismos, determinando la conveniencia de las metodologias posibles a
seleccionar, asi como tomando como referencia las experiencias adquiridas en casos
conocidos de las mejores practicas a nivel internacional. Esto permitiria una correcta
adecuacion de los mismos a la realidad cubana, a la vez que propicia la utilizacion
homogénea, por parte de las Instituciones Financieras que los asuman. En este proceso
es necesario determinar los estandares de bases de datos a utilizar, garantizando de
esta forma, la uniformidad de la informacion.

En este trabajo se evidencian algunas herramientas aplicadas para medir el grado de
Inclusién Financiera de la poblacion cubana, orientadas tanto a la oferta (entrevistas,
analisis de informacién estadistica y documental, observacion, etc.), como a la demanda
(entrevistas, cuestionarios, observacién en terreno, etc.). Las preguntas incluidas
respondian a las cuatro variables determinadas para la medicion de los indicadores
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fijados: Calidad, Acceso, Seguridad y Cultura Financiera, relacionandose en cada una
de ellas, los indicadores que se ajustaban.

Los productos y servicios que se disefien, como respuesta a los estudios realizados,
antes de ser lanzados masivamente para su consumo, deberan ser sometidos a pruebas
pilotos, a pequefia y mediana escalas, en los que se podra verificar los datos obtenidos,
asi como, la funcionalidad de los productos desarrollados. Estas comprobaciones
permitirdn enmendar las deficiencias detectadas, proyectando un producto mas
terminado y real. Una vez concluidas las pruebas y perfeccionado el producto, se impone
la capacitacion del personal que lo comercializara, asi como los directivos de estas areas,
en aras de que posean un conocimiento técnico mas amplio sobre éste, contribuyendo a
brindar un mejor servicio y una accién de venta mas eficiente.

Adicionalmente, se debe realizar un seguimiento de los resultados post lanzamiento del
producto, con la intencién de, en caso de que sea hecesario, realizar un segundo analisis
de su concepcién, modificando lo que se requiera. Este proceso debe mantenerse de
forma permanente, aunque se puede espaciar en la medida que se consolide la
comercializaciéon del producto.

Por ultimo, es recomendable combinar el ambiente competitivo, leal, entre las diferentes
instituciones oferentes de similares producto y servicios financieros, con esquemas de
cooperacion entre ellas. Se ha demostrado internacionalmente, que las Instituciones
Financieras que se integran en una Red de Alianzas, generalmente, alcanzan una mayor
participacion en el mercado y una mayor estabilidad financiera que aquellas que no
participan.(BID 2018)

Un entorno competitivo saludable, debe incluir normas claramente definidas para la
participacion de los diferentes Bancos, asi como una rigurosa supervision delo
cumplimiento de las mismas por parte de todos, sin excepciones.

.11 Objetivo No. 2: Incentivar el disefio de productos y servicios
financieros accesibles.

Estrategia: Asegurar la sostenibilidad del acceso a los productos y servicios financieros,
de forma eficiente y segura.

Aunque la calidad de la oferta de productos y servicios financieros, incide negativamente
en la inclusion financiera de la poblacién, no es éste el Unico freno para el desarrollo del
proceso integrador. La falta de accesos a las ofertas, a través de vias formales,
constituye un fuerte obstaculo para su realizacién. La inexistencia de suficientes puntos
de atencidén (cubiculos de caja, puestos de comerciales, TPVs, ATMs, etc.), asi como el
escaso desarrollo de ofertas virtuales, dificulta el consumo de los productos y servicios
financieros propuestos.
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Para lograr una ampliacion de la cobertura de los servicios financieros, es imprescindible
tomar en cuenta la proximidad de éstos a los potenciales clientes, asegurando la
cercania fisica y conveniencia geografica de la poblacién a ellos. De igual forma debe
considerarse el desarrollo de canales tecnoldgicos de distribucion apropiados.

El fendbmeno del limitado acceso se observa, no solo en la carencia numérica de oficinas
que brinden servicios, aspecto que es real en determinados territorios del pais, sino, en
cierta forma, en la existencia de determinados procedimientos que obstaculizan la
agilidad de los mismos, provocando la dilacion de las operaciones, la acumulacion de
clientes a la espera de ser atendidos y, en consecuencia, el malestar y rechazo a la oferta
bancaria.

La ineficiente concepcién del horario de atencion a la poblacién, pudiera constituir una
de las barreras que entorpecen la prestacion de servicios. El cierre temprano de las
oficinas, limitando el acceso a las personas que laboran en jornadas de 8 horas diurnas,
la concentracién de operaciones masivas (pago de pensiones, cobro de impuestos) en
pocos dias de cada mes, la apertura tardia en correspondencia con las posibilidades de
transportacion de determinadas comunidades en el pais, entre otras, son causas de que
se limite el acceso de los usuarios a las oficinas.

La ubicacion de ATMs en una mayor cantidad de comunidades, asi como la promocion
y capacitacion de los usuarios, en el uso de la gama de transacciones que brindan,
igualmente dificultan el uso de esta importante opcion para la inclusién financiera.

Una importante via, que ha demostrado su aceptacion y eficacia en el uso de productos
y servicios bancarios, lo constituye la Banca Digital (Mévil y Remota). Causas externas
a las Instituciones Financieras, como los precios de los servicios telefénicos y las
tecnologias necesarias para su operacion, o las dificultades de conectividad, que limitan
Su uso permanente, pudieran incidir en la no incorporacion de un importante nimero de
clientes potenciales al uso de los canales digitales. No se puede eximir de
responsabilidad al Banco, en lo relacionado con el desarrollo de nuevos productos, cada
vez mas amigables y de facil asimilacion, que suplan la presencia de los clientes en las
sucursales y que, representaran opciones acertadas que permitan la inclusién financiera
de la sociedad.

La proyecciéon para la apertura de nuevas oficinas debe realizarse soportada en un
analisis de factibilidad, que demuestre su real conveniencia y viabilidad (para la poblacion
y la institucién). No siempre se satisface el mercado con la incorporacién, permanente,
de nuevas capacidades que, en ocasiones, pudieran permanecer “cuasi ociosas” en
espacios de tiempo durante el mes, en los que no se registra una importante afluencia a
éstas. Se trata, simplemente, de un analisis de costo — beneficios.

La apertura de nuevas sucursales, debe conllevar un mapeo georreferenciado para la
ubicacion de éstas, que permitira valorar la posible incidencia de oficinas de otras
entidades bancarias, dentro del entorno proyectado. Esto permitiria determinar la
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cobertura actual y potencialidades de las oficinas ya existentes, transfiriendo hacia ellas
la demanda insatisfecha, de ser posible.

Existen, ademas, mecanismos que pudieran suplir la creacidon de una infraestructura
compleja, tanto inmobiliaria como tecnoldgica y de capital humano, que representan altos
costos de inversion y mantenimiento, los que, regularmente, no se justifican ni amortizan.
El uso de Sistemas Informaticos Centralizados, permiten operar las sucursales, sin
necesidad de contar con un Area Contable, que supervise y controle las operaciones del
dia. Esto permite prescindir de la contratacion de este personal, tanto especialistas como
directivos, ubicando cubiculos de caja en locales enlazados digitalmente con un Servidor
Central, los que pudieran prestar servicios en horarios de dias predeterminados, acorde
a la afluencia del publico. Esta experiencia esta presente, de cierta forma, en el Banco
Metropolitano, que posee un Sistema Contable Centralizado, en linea (no se puede
catalogar de “tiempo real”, ya que las operaciones tardan segundos en ser contabilizadas
en los servidores) que permite a sus clientes realizar casi todas las operaciones, en
cualquier sucursal de esta Instituciébn Bancaria.

Otra forma de paliar la inversion constructiva de una nueva oficina, es el uso de Agentes
no Bancarios, encargados de realizar operaciones puntuales, concebidas vy
consensuadas entre el Banco y estos agentes, que podrian prestar determinados
servicios, siendo remunerados con una comision por su ejecucion. Esta practica es
usada exitosamente en paises de Centro América, demostrando ser util en la
descongestion de las sucursales bancarias, en los momentos picos de servicios, asi
como en un numero de operaciones voluminosas, por la cantidad de usuarios, pero
sencillas, por los montos implicitos y la dinamica de la operatoria. Para ello pudieran
crearse plataformas informéticas, que permitieran a determinados Puntos de Acceso,
ubicados en pequefios negocios en los barrios y comunidades (Trabajadores por Cuenta
Propia que expenden alimentos, artesania, ropa y calzado, entre otros) requiriéndose
para ello, de un local con una caja registradora (parte del propio negocio), una PC y un
enlace a la red de datos. En estos Puntos, los vecinos pudieran pagar sus impuestos,
mensualidades de crédito o cobrar sus pensiones, sin necesidad de trasladarse a una
sucursal bancaria. El efectivo recaudado por el cobro de tributos y mensualidades de
crédito, pudiera utilizarse en el pago de las pensiones de los jubilados, lo que facilitaria
el traslado monetario entre los Agentes y el Banco. De existir remanentes, se deberan
depositar en la Sucursal Bancaria que gestiona las operaciones en el Punto de Acceso.

Ambas partes pudieran conciliar periodicamente sus contabilidades, asi como, crear
mecanismos de control, auditables, lo que garantizaria un ambiente de control adecuado.
Los procedimientos para la ejecucion de este proceso, deben plasmarse en un Manual,
al que tenga acceso el personal bancario y los Gestores vinculados, existiendo normas
gue garanticen su debida diligencia.

La implementaciéon de los Puntos de Acceso, permitiria que un flujo importante de
clientes realice este tipo de operaciones en lugares cercanos a sus domicilios o centros
de trabajo / estudio, sin tener que acudir a una oficina bancaria.
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[LILI Objetivo No. 3: Incentivar el disefio de productos y servicios
financieros seguros y estables.

Estrategia: Instituir vias y mecanismos efectivos de proteccion y defensa de los
clientes.

La confianza en las Instituciones Bancarias representa un pilar imprescindible para lograr
una correcta Inclusion Financiera de la poblacion. No es suficiente que existan
Instituciones Financieras oficiales, estables y seguras, donde se garantice el efectivo
depositado por sus clientes, asi como, los compromisos contraidos con éstos referentes
a tasas de interés y plazos, también resulta imprescindible que las mismas sean
accesibles, eficientes y transparentes, que posean mecanismos claros para proteger los
intereses de sus usuarios, cuya efectividad y funcionamiento sean ampliamente
conocidos por éstos.

Cuando un cliente decide abrir una cuenta de ahorro en una sucursal bancaria, debe
tener, no solo la conviccién, sino la garantia palpable, que el efectivo depositado estara
a buen recaudo y que el mismo podra regresar a sus manos, con el interés acordado, en
el momento que lo decida y, siempre y cuando se hayan cumplido, por ambas partes, los
términos y las condiciones para ello. Es por ello que, una de las premisas fundamentales
para ofrecer seguridad a quien desee abrir una cuenta de ahorro, es la existencia de un
Contrato de Adhesion, correctamente redactado, en términos entendibles por personas
gue no son especialistas en temas financieros y expuesto en un formato que pueda ser
consultado por el cliente, cada vez que lo desee (impreso o digital).

El Contrato de Adhesion deberd incluir, de forma explicita, los términos y las condiciones
pactados entre la Entidad Bancaria y el Cliente. Previo a la firma del mismo, los
especialistas comerciales estaran en la obligaciébn de explicar, a groso modo, los
derechos y deberes fundamentales contenidos en el documento, aclarar cualquier duda
gue pudiera existir, asi como, apercibir al cliente de lo apropiado de conocer cada detalle
del documento que, con su firma, esta aprobando. De igual forma debera explicarsele
las vias de reclamaciones existentes, en caso de que se incumpla con algun aspecto
pactado.

Similar comportamiento deberd establecerse para los productos crediticios, en lo
referente a la factibilidad de la opcion apropiada para el solicitante. El especialista
comercial esta en la obligacion de asesorar correctamente al cliente, sobre la
especificidad de cada una de las modalidades de financiamiento, dejando claro las
ventajas y desventajas que cada una proporciona y, una vez expuestas las opciones,
permitirle realizar se eleccién. Una vez definido el producto a convenir, debe firmarse un
Contrato de Financiamiento que, dentro de su texto incluya los términos y condiciones
de la modalidad.

Cualquier oferta de productos o servicios bancarios, debera acompafarse de
mecanismos especificos, funcionales y eficientes, que protejan al consumidor de éstos,
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brindandole la oportunidad de reclamar ante una situacion de incumplimiento de los
contratos, injusticia en la decisién tomada por parte de la Entidad, maltratos recibidos por
parte del personal de ésta, etc., con la intencion de que sea revisado el requerimiento y
se tomen las medidas correctivas correspondientes.

La existencia de estos mecanismos no seria suficiente, si no se cuenta con Instituciones
Reguladoras autbnomas, concebidas Unicamente para velar por la adecuada diligencia
de las Instituciones Financieras y que supervisen el cumplimiento de las normas
establecidas. Estas Instituciones deberan estar facultadas para, una vez revisada la
reclamacion, manteniendo una posicion imparcial, emitir recomendaciones a ambas
partes e, inclusive, imponer sanciones a los incumplidores, si fuese conveniente. Estas
Instituciones pueden formar parte del Sistema Bancario Nacional o encontrarse ubicadas
bajo la subordinacion de Organismos de los Gobiernos o el Estado.

Para poder constituir este mecanismo de control, es imprescindible contar con un marco
legislativo adecuado, que respalde la creacion de este tipo de Institucion Reguladora,
ademas de normar el funcionamiento de las mismas, conteniendo las posibles medidas
a aplicar en el caso de violaciones por parte de las Instituciones Financieras, asi como,
los respectivos mecanismos para su aplicacion.

Es importante que estas Instituciones Reguladoras funcionen de forma permanente,
eficiente y efectiva, siendo totalmente accesibles para los reclamantes que deseen acudir
a sus servicios, mostrando absoluta transparencia en los tramites realizados para
solventar el problema presentado. Las mismas deben asumir un rol interactivo,
procurando que los usuarios de los productos y servicios financieros conozcan sus
derechos y obligaciones, pudiendo hacer uso correcto de los mismos.

Con el objetivo de que los mecanismos de proteccion al cliente sean realmente eficaces,
se debe garantizar que éste conozca de su existencia y funcionamiento. El conocimiento
de estos mecanismos, es un factor primordial para fomentar la confianza de los
individuos en el Sistema Financiero. Para ello, la informacion sobre éstos debera ser
difundida a través de todos los medios disponibles (radiales, televisivos, prensa plana,
redes sociales, promocionales, etc.) que permitan el conocimiento y comprension de su
funcionamiento, asi como, de los derechos y deberes de los usuarios.

Exigir a las Instituciones Bancarias por la transparencia de su informacion, debera ser
incluida en los Programas de Auditoria (tanto internos como externos), con el proposito
de chequear el cumplimiento de las normas que exigen el acceso a la informacion
requerida, de forma oportuna, clara, de facil comprension y fidedigna, sobre los productos
y servicios financieros que se ofertan (opciones de productos, caracteristicas
fundamentales de cada uno, términos y condiciones, garantias, etc.). Estas normas
deberan estar debidamente incluidas en los Manuales de Instrucciones y Procedimientos
de las I.F., garantizando, de esta forma, su objetividad.

Por otra parte, cada Institucion Financiera debera establecer mecanismos internos que
permitan a los clientes canalizar sus dudas, preocupaciones, sugerencias,
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inconformidades y quejas. Los mismos deben ser publicitados de forma eficiente,
brindando la posibilidad de tramitarlas de forma expedita y sin mayores obstaculos
burocréticos, recibiendo respuesta de la gestion en un plazo coherente.

No es suficiente la existencia de un Libro de Reclamaciones en cada oficina bancaria, si
el mismo no contempla una serie de requisitos que garanticen su funcionamiento. Ante
todo, debe estar colocado en un lugar de facil acceso y adecuada privacidad para poder
escribir, con la iluminacion requerida y un confort minimo. El Supervisor del Area o Jefe
del Saldn, ante la solicitud de hacer uso del mismo, debe mostrarse solicito y respetuoso,
sin intimidar al cliente u obstaculizar su trdmite. Los sefialamientos expuestos deberan
ser revisados y encaminados diariamente, contactando con el reclamante lo antes
posible, para imponerlo de que su sefialamiento ha sido bien recibido y se encuentra en
vias de analisis.

La atencion permanente de los directivos de las Sucursales, ante la emision de criterios
por parte de los usuarios, debe ser una premisa en el trabajo cotidiano. Un estilo abierto
y receptivo ante las sugerencias, y no defensivo y justificativo, debe primar en el
intercambio con las personas que acudan a manifestar inconformidades. No es cierto
que el cliente siempre tiene la razén, pero si tiene el derecho a ser atendido
correctamente y a recibir una explicacion fundamentada de su preocupacion, o una
satisfaccion oportuna ante la minima imprecision en el servicio.

Los Centros de Atencion a Clientes y Portales de la Poblacion, constituyen un
mecanismo eficiente para que los clientes puedan canalizar sus inconformidades con el
servicio recibido. La correcta estructuracion de éstos y los procedimientos establecidos
para responder a las inquietudes recibidas, deberan garantizar, de una parte, la
satisfaccion del reclamante y, de otra, la retroalimentacién de la Institucién del estado de
su gestion.

El uso de las Redes Sociales se ha convertido en una via de retroalimentacion para las
Instituciones Financieras, que les permite conocer el estado de opinién de la poblacion
sobre sus productos y servicios ofertados. Las Paginas WEB y Sitios Institucionales
deben disefarse de forma tal, que incluyan vias que puedan ser utilizadas para evaluar,
de forma rapida, los servicios y productos ofertados. Igualmente deberan incluir espacios
para la tramitacion de quejas y reclamaciones.

La integraciéon de los elementos expuestos en este Capitulo, en un Modelo Estratégico
de Inclusion Financiera, persigue aportar ideas conceptuales y metodolédgicas, que
apoyen el desarrollo incipiente de la tematica en Cuba. Constituye, en si, una
herramienta para diagnosticar, analizar y sistematizar, el complejo proceso de Inclusion
Financiera proyectado para un futuro inmediato.

El Modelo, que tiene sus fundamentos en la Metodologia del Marco Loégico, permite
estructurar y presentar, de forma sistematica, esquematica y sencilla los Objetivos del
proyecto de Inclusién Financiera para la poblacién cubana, sus relaciones de causalidad
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y complementariedad en los diferentes niveles, asi como los indicadores que permitiran
evaluar el nivel y la calidad de su aplicacion e impacto.

La estructura del modelo se expone jerarquicamente en cuatro diferentes niveles, lo que
permite una mejor visualizacion del proceso en su conjunto. (Anexo 9)

La aplicacion de este Modelo, debera incidir positivamente, en la eliminacién de las
barreras que hoy impiden u obstaculizan la Inclusion Financiera de la poblacion cubana,
lo que repercutird en la incorporacion activa, de cientos de ciudadanos, al consumo de
productos y servicios, ofertados por el Sistema Bancario Nacional.

Un Analisis Econdémico de lo anterior, cuya implementacion requiere de la aplicacion del
Modelo, inexorablemente expresaria un crecimiento exponencial de la rentabilidad de los
Bancos Comerciales, toda vez que el pasivo depositado, en calidad de ahorro, por los
nuevos clientes bancarizados, seria colocado por las Instituciones Financieras, a una
Tasa de Interés superior a la abonada por los depdsitos recibidos, permitiendo un margen
de intermediacion financiera, que representa utilidades liquidas para éstas. Por otra
parte, un por ciento de estas ganancias serian reinvertidas en nuevos financiamientos,
dirigido a personas incluidas financieramente, lo que permitiria un nivel mayor de
solvencia para los Bancos Comerciales.

El incremento del Capital Bancario, fruto de las crecientes utilidades percibidas,
posibilitan un aporte superior, a través de los impuestos y tributos, al Presupuesto
Nacional y, en consecuencia, constituyen una inyeccion financiera a la Economia del
pais.
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CONCLUSIONES

e Existe un marcado interés, a nivel internacional, por incrementar el acceso a
Servicios y Productos Financieros para amplios grupos poblacionales, excluidos
de éstos de forma total o parcial.

e En el Ultimo decenio, han aumentado los estudios y publicaciones enfocados a
estos temas, con sus correspondientes debates, que analizan y polemizan sobre
aspectos especificos de la Inclusion Financiera.

e Se ha arribado al consenso mundial, de identificar los elementos esenciales que
distinguen el término de Inclusion Financiera y evitar, de momento, la discusion
sobre cual debe ser la definicion universal.

e Los Componentes mas aceptados, por los diferentes enfoques, sobre Inclusion
Financiera son: acceso, uso, calidad, proteccion al consumidor y educacion
financiera.

e Los indicadores mas utilizados, en la practica internacional, para medir la Inclusion
Financiera, se pueden dividir en tres categorias: acceso, uso y calidad de los
productos y servicios financieros.

e En Cuba existen algunos trabajos que incursionan en esta teméatica, aunque aun
es incipiente su desarrollo.

e Se delimitaron en el trabajo, cuatro Variables principales (Calidad, Acceso,
Seguridad y Cultura Financiera) para definir los Indicadores de Medicion del grado
de Inclusién Financiera de la poblacion.

e Referente a los puntos de acceso fisico de la poblacion a los principales canales
financieros (sucursales, Cajeros Automaticos y Terminales de Puntos de Venta),
se puede observar una relativa estabilidad en la variacion cuantitativa durante los
altimos 4 afos.

e La causa fundamental que incide en el rechazo de la poblacion, a acudir a las
sucursales, son las colas permanentes que existen para poder acceder a éstas.

e Elincremento del nimero de oficinas bancarias (sucursales y cajas de ahorro), no
siempre constituye la solucion para mejorar el acceso a los servicios y productos
financieros.

e Existen dias especificos en el mes que, por lo masivo de los servicios que se
prestan, las sucursales se congestionan, debido al gran flujo de usuarios.

e Las Terminales de Puntos de Venta no demuestran gran eficacia en los servicios
gue se prestan en las sucursales bancarias.

e Existe poca disponibilidad de Cajeros Automéaticos en el pais, dificultando el
acceso a diferentes servicios financieros que estos ofertan.

e El uso del Menu de operaciones de los Cajeros Automaticos se restringe, en lo
fundamental, a las consultas de saldo y la extraccion de efectivo, ignorandose el
resto de las opciones.

e Se observa una alta concentracion de los saldos de ahorro, en menos del 10% del
total de las cuentas del Banco.
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El Saldo Promedio del ahorro de personas adultas es bajo, en relacion a las
potencialidades reales.

Se evidencia un desbalance entre las tres provincias mas orientales del pais
(Granma, Santiago de Cuba y Guantanamo), con respecto a las provincias
centrales (Villa Clara y Sancti Spiritus), siendo las primeras las de menor Saldo
Promedio de ahorro de personas adultas, a nivel nacional.

Se evidencia un bajo uso de los productos de Financiamiento, con un saldo
promedio inferior a las potencialidades.

El Saldo Promedio de Crédito, en la provincia de La Habana, es muy inferior al del
resto del pais.

La cantidad de Cuentas de Ahorro abiertas y Créditos otorgados,
correspondientes a clientes mujeres, es superior a las correspondientes a clientes
hombres.

Se observa una tendencia al crecimiento del numero de Cuentas de Ahorro y
Financiamientos, de forma proporcional, entre cada grupo etario. En las edades
tempranas y tardias, no existe una propension a consumir estos productos.

El nimero de quejas y reclamaciones recibidas en el Banco, por la via oficial, es
infimo, en relacion a los problemas de calidad del servicio brindado.

El proceso de analisis y respuesta de las quejas presentadas, en la Oficina
Central, se dilata mas de lo establecido.

Existe un numero importante de Cuentas a la Vista en estado de inactividad, que
evidencia la escasa operatividad de las mismas, revertida en el poco uso de
cuentas abiertas con saldo.

Se evidencia un bajo conocimiento, por parte de la poblacion, de los productos y
servicios bancarios que se ofertan.

Se denota un escaso dominio de los términos y condiciones de los productos
bancarios por parte de los clientes.

Se pudo constatar, a través de las diferentes herramientas aplicadas, un bajo nivel
de Inclusion Financiera de la poblacién.

La Inclusion Financiera es un factor esencial para garantizar el crecimiento
sustentable de la economia y, en consecuencia, un mayor bienestar social.

El incremento de la Inclusion Financiera de la poblacién, solo podré lograrse
mediante una Estrategia, que involucre a todos los entes que participan en este
proposito.

El Modelo Estratégico de Inclusion Financiera de la poblacién cubana, permitira
sistematizar las acciones a acometer, partiendo de la determinacion de los
Objetivos a lograr, asi como, de las Estrategias trazadas para el cumplimiento de
los mismos.
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RECOMENDACIONES

e Presentar a la Direccion del Banco Central de Cuba, la propuesta de Modelo
Estratégico de Inclusién Financiera para la poblacion cubana, expuesta en el
trabajo, con la intencion de que sea evaluada su posible implementacion en el
pais.

e Profundizar en la investigacion de las causas que obstaculizan la Inclusion
Financiera en la poblacion cubana, permitiendo, por esta via, proyectar un Plan
de Acciones destinado a solventarlas.

e Continuar el estudio de esta temética, sobre la base del aprendizaje de las nuevas
consideraciones tedricas, asi como, el conocimiento de las buenas practicas a
nivel internacional.
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ANEXO 1: Organigrama general del Sistema Financiero Cubano.
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ANEXO 2: INSTITUCIONES FINANCIERAS NO BANCARIAS

Estas instituciones financieras no bancarias estan constituidas por un grupo de
representativo de sociedades anénimas que operan en el pais y las mismas son las
siguientes:

18. FINANCIERA INTERNACIONAL S.A. (Extinguida)

19. CASAS DE CAMBIO (CADECA)

20. COMPANIA FIDUCIARIA S.A.

21. RAFIN S.A.

22. FINALSE (Extinguida)

23. FIMEL S.A.

24. CORPORACION FINACIERA AZUCARERA (Extinguida)
25. FINAGRI (Extinguida)

26. CORPORACION FINACIERA HABANA S.A. (Proceso de liquidacion)
27. FINCIMEX

28. FINATUR

29. ALFI (Extinguida)

30. INTEROLDINGS (Extinguida)

31. FINANCIERA IBEROAMERICANA

32. TRANSFIN (Extinguida)

33. INCREFIN (Extinguida)

34. COMPANIA FINANCIERA (Extinguida)

De este grupo de instituciones se detallan su fecha de constitucion, el tipo de sociedad,
fecha de creacién, tipo de actividad y objetivo, tiempo, tipos de operaciones a realizar,
en el ANEXO 1 se muestran los resultados obtenidos de un grupo de estas instituciones
desde su creacion hasta el afio 2001.

1 - FINANCIERA INTERNACIONAL (Extinguida)

Financiera Nacional, S.A. (FINSA), miembro del Grupo Nueva Banca, S.A., fue creada
como una Sociedad Anénima el 19 de abril de 1995 por el Ministerio de Justicia de la
Republica de Cuba.



Se le otorgo Licencia Especifica para dedicarse a la actividad financiera, por tiempo
indefinido en la Republica de Cuba, también para la realizacion directa y
permanentemente de la importacion de mercancias y equipos con destino a las
operaciones de arrendamiento financiero.

Entre las operaciones autorizadas a ejercer se encuentran:
« Financiamiento de operaciones de exportacion, importacién y de inversiones.
« Arrendamiento financiero (leasing).
o Factoraje (factoring) o gestion de cobranza.
o Descuento de efectos comerciales (forfeiting).

« Servicio de ingenieria financiera, de gestoria de negocios y de promocion vy
desarrollo de proyectos de exportacion.

e Servicios de consultoria econdmica y financiera, servicios contables y
estadisticos; preparacion de personal, asesoramiento sobre elaboracién de
presupuestos, aranceles e impuestos.

« Ofrecer cobertura de tasas de interés y de riesgo cambiario y participar en
operaciones de refinanciamiento de deuda.

Les concedi6 financiamiento a numerosas empresas, siendo los sectores mas
beneficiados las industrias de materiales de la construccion, sideromecanica,
alimentaria, asi como los sectores de la informética y las telecomunicaciones.

La emision de Cartas de Garantia y de avales a Letras de Cambio aceptadas por sus
clientes, permitieron a éstos el acceso a fuentes adicionales de financiamiento.

La asesoria financiera ofrecida permiti6 obtener mejores condiciones en las
contrataciones realizadas, tanto de exportacién como de importacion.

2- CASAS DE CAMBIO (CADECA)

Casas de Cambio, S.A. (CADECA), miembro del Grupo Nueva Banca, S.A., fue creada
el 14 de junio de 1994 por el Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.

El Banco Nacional de Cuba en el uso de sus facultades le otorgé licencia a Casas de
Cambio para efectuar sus operaciones, habiendo sido ratificada esta licencia por el
Banco Central de Cuba en caracter de Licencia Especifica.

Entre las operaciones autorizadas a ejercer se encuentran:
e Compra de moneda libremente convertible.

« Venta de pesos cubanos convertibles.



« Adelantos de dinero efectivo contra tarjetas de crédito y de débito.

o Cambio de cheques de viajero.

« Cambio de denominaciones de pesos cubanos convertibles.

« Tramitacion de depoésitos para acreditar en cuentas bancarias.

« Pago por concepto de seguridad social.

« Pagos de salario en efectivo en moneda nacional con tarjetas de débito.

En el afio 2001 se inauguraron 70 nuevas casas. En el primer trimestre del afio 2002 se
abrieron 10 més. Al cierre de marzo del 2002 se contaba con 291 Cajas que prestaban
servicio en las localidades mas importantes del pais.

El 97% de las transacciones corresponden a operaciones de compra venta de divisas
con moneda nacional.

Como promedio, se realizan anualmente pagos a mas de 293 mil tenedores de tarjetas
magneéticas de Débito y de Creédito.

A partir del mes de junio del afio 2001 se incorpor6 a los servicios que brinda la institucion
el pago a los beneficiarios de la seguridad social.

Todas las Casas de Cambio estan dotadas de los medios necesarios para la verificacion
de la legitimidad de las monedas, la transmisiéon de datos, la contabilizacion de las
operaciones y la proteccion.

3 - COMPANIA FIDUCIARIA

Compaifiia Fiduciaria S.A., miembro del Grupo Nueva Banca, S.A., fue creada como
Sociedad Andnima el 30 de agosto de 1996.

El Banco Central de Cuba le otorgé Licencia Especifica a la Compafiia Fiduciaria S.A.
para dedicarse a la actividad financiera y fiduciaria, por tiempo indefinido, en la Republica
de Cuba.

La Compafia Fiduciaria S.A. estd autorizada a ejecutar actividades fiduciarias
reconocidas en la practica internacional y desempefiar encargos de confianza tan
diversos como:

e Soluciones financieras en el ambito de la inversion, la administracion de fondos
dirigidos a fines especificos, depositario de garantias, custodia de valores, el
desarrollo inmobiliario la actividad contable y estadistica.

« Participar en el capital social de otras entidades.

o Consultorias de procesos y de expertos en el &mbito de la innovacion tecnoldgica.



« Gestion de cobros inter-empresariales y control de financiamientos.

e Aceptar los cargos de Agente Fiscal, Albacea Testamentario y Administrador
Judicial.

« Todo tipo de mandatos y representaciones, entre otras operaciones de confianza.

Al cumplirse en el afio 2001 el quinto afio de operaciones de la Compariia Fiduciaria
S.A., la labor desplegada en la implantacion de la su figura en Cuba ha propiciado que
la actividad contratada se elevase para el cumplimiento de sus fines especificos, en ellos
los bienes y servicios transferidos en los denominados fideicomisos se sitian muy por
encima de lo estimado, los encargos en confianza, custodias y garantias recibidas
alcanzan cifras muy elevadas

La Compafia Fiduciaria S.A. ha venido experimentando una posicion de crecimiento
sostenido en sus magnitudes financieras y en los aspectos operativos vy
organizacionales, todo lo cual ha hecho posible el reconocimiento del Comité
Latinoamericano de Fideicomisos (COLAFI), perteneciente a la Federacion
Latinoamericana de Bancos (FELABAN), cuyo Comité Técnico eligi6 a Cuba,
representada por la Presidenta Ejecutiva de la Compaiiia, para ocupar la Vicepresidencia
del COLAFI durante tres afios consecutivos, en el periodo 1998 al 2000.

En el mes de agosto del 2001 se celebrd en nuestro pais el XI Congreso Latinoamericano
de Fideicomiso. El éxito de este evento determiné el reconocimiento de los participantes,
asi como de FELABAN y su Comité Técnico de Fideicomiso.

4 - RAFIN

RAFIN, S.A. fue creada el 14 de abril de 1997 por la Notaria Especial del Ministerio de
Justicia de la Republica de Cuba.

El Banco Central de Cuba le otorgd Licencia Especifica a RAFIN, S.A. para dedicarse a
la actividad financiera, por tiempo indefinido, en la Republica de Cuba.

La entidad comenzo sus operaciones el 1 de agosto de 1997. Desde 1997 sus Estados
Financieros son auditados y certificados por la firma de auditores independientes
INTERAUDIT, S.A. y a partir del afio 2000 se contrataron los servicios de
PRICEWATERHOUSE COOPERS.

RAFIN, S.A. esta facultada para ejercer, entre otras, las siguientes operaciones:
« Financiar operaciones de exportacion, importacion y de inversiones.
e Arrendamiento financiero (leasing).
« Descuento de efectos comerciales (forfeiting).

e Administrar fondos monetarios en moneda libremente convertible
correspondientes a reservas y fondos centralizados de empresas y organismos
cubanos.



e Brindar servicios de ingenieria financiera, de gestion de problemas especificos,
de

« Consultoria en materia de politica econdmica y financiera.
« Participar en operaciones de refinanciamiento de deudas.

o Prestar servicios de representacion de accionistas ante 6rganos de direccion de
sociedades mercantiles por acciones, nacionales o extranjeras.

o Ofrecer cobertura y aval al respaldo financiero de operaciones comerciales
internacionales de empresas radicadas en el territorio nacional.

o Realizar operaciones extraterritoriales en zona franca y parques industriales.

o La institucién cuenta hoy con gran niumero de clientes cubanos y extranjeros.
Desde su constitucién, ha colocado en la economia cubana por concepto de
préstamos a corto, mediano y largo plazo, grandes cantidades de efectivo,
ademas ha financiado proyectos de importancia para el desarrollo de la economia
nacional.

Con los servicios financieros de factoraje, descuentos de efectos comerciales en sus
diversas modalidades, leasing, avales y garantias, ha beneficiado a sucursales y agentes
de sociedades mercantiles extranjeras, empresas estatales y sociedades mercantiles
cubanas.

5- FINALSE (Extinguida)

FINALSE S.A., Casa Financiera de CUBALSE, fue creada como Sociedad An6nima el
13 de marzo de 1998 por la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica
de Cuba.

El Banco Central de Cuba otorgoé Licencia Especifica a FINALSE S.A. para operar como
institucién financiera no bancaria, por tiempo indefinido, en la Republica de Cuba.

Entre las operaciones autorizadas a ejercer se encuentran:
« Financiar operaciones de exportacion, importacion y de inversiones.
« Participar en operaciones de refinanciamiento de deuda.
e Brindar servicios de ingenieria financiera y de gestoria de negocios.
« Realizar operaciones de leasing, factoraje y descuento de efectos comerciales.

o Tomar fondos prestados para realizar operaciones autorizadas.



e Abrir cuentas bancarias de cualquier tipo y establecer depdsitos bancarios a su
nombre en bancos radicados en Cuba o en el extranjero, siguiendo los
procedimientos establecidos para ello.

e Administrar fondos monetarios correspondientes a reservas y fondos
centralizados de entidades cubanas.

« Ofrecer servicios de consultoria en materia econdémica y financiera.

o Para el desarrollo de sus funciones podréa asociarse, acorde con la legislacién
vigente, con entidades afines nacionales y extranjeras, y participar como
accionista en otras comparfiias anénimas y nombrar agentes y representantes en
el territorio nacional y en el extranjero.

Ha financiado importantes procesos productivos y comerciales, dentro del Sistema
CUBALSE Yy otros sectores de la economia.

Con los servicios financieros de descuentos, leasing y gestiones de cobro ha beneficiado
a Empresas Estatales, Sociedades Mercantiles Cubanas y Sucursales y Agentes de
Sociedades Mercantiles Extranjeras.

6 - FIMEL S.A.

FIMEL, S.A. fue creada como Sociedad Andénima el 27 de mayo de 1998 por la Notaria
Especial del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.

El Banco Central de Cuba otorgé Licencia Especifica a FIMEL, S.A. para dedicarse a la
actividad financiera, por tiempo indefinido, en la Republica de Cuba, mediante su
Resolucién No. 53, de 1998.FIMEL, S.A. esta facultada para ejercer, entre otras, las
siguientes operaciones:

« Financiar operaciones de importacion y exportacion.

e Brindar servicios de ingenieria financiera, de gestoria de negocios, asi como de
consultoria en materia econémica y financiera, servicios contables y estadisticos.

e Promover y ejercer por si misma el factoraje y el apoyo a empresas cubanas en
esas materias.

e Financiar inversiones.
« Ofrecer cobertura de tasas de interés y de riesgos cambiarios.
o Participar en operaciones de refinanciamiento de deuda.

« Realizar operaciones de leasing.



o Realizar la apertura de cuentas bancarias de cualquier tipo y establecer depdsitos
bancarios a su nombre en bancos radicados en Cuba o en el extranjero, siguiendo
los procedimientos establecidos para ello.

o Tomar fondos prestados para realizar las operaciones autorizadas.

o Para el desarrollo de sus funciones podra asociarse, acorde con la legislacion
vigente al efecto, con entidades afines nacionales y extranjeras y participar como
accionista en otras compafiias anonimas.

Cuenta con un capital social autorizado y pagado desde que fuera constituida FIMEL,
S.A. El rapido desarrollo ha conllevado a que en la actualidad su capital autorizado haya
aumentado considerablemente, por lo que asciende el efectivo desembolsado.

Para todas dichas operaciones se aplico el capital social de esta institucién, ademas de
gue el prestigio alcanzado por FIMEL, S.A. dentro del Sistema Bancario Nacional le
propicio tramitar y garantizar nuevos financiamientos en USD. Por otra parte, se logré la
obtencién de créditos extranjeros para entidades nacionales.

En el 2002 se propone el otorgamiento de mas financiamientos en USD, la concesion de
avales y garantias a entidades clientes para la obtencion de créditos, nacionales y
foraneos.

7 - CORPORACION FINANCIERA AZUCARERA (Extinguida)

La Corporacién Financiera Azucarera, S.A. (ARCAZ) fue creada el 16 de agosto del 2002
por la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.

Banco Central de Cuba otorgd la Licencia Especifica que reconoce y faculta a
Corporacion Financiera Azucarera, S.A., a realizar operaciones de intermediacion
financiera en divisas en el territorio nacional, vinculadas con el complejo agroindustrial
cubano.

Entre las operaciones autorizadas a ejercer se encuentran:

e Financiamiento de operaciones de importacion y exportacion de productos,
equipos y servicios de entidades cubanas vinculadas con la actividad del sector
agroindustrial, sus operaciones corrientes e inversiones de interés para sus
objetivos.

e Administrar y negociar deuda del sector agroindustrial cubano asociada a
exportaciones de azlcar y sus derivados.

« Tomar fondos prestados de instituciones financieras cubanas y extranjeras para
realizar las operaciones autorizadas, previa estricta observancia de las
disposiciones vigentes, incluidas las dictadas para evitar operaciones delictivas.



e Administrar fondos para inversiones en el sector agroindustrial cubano,
administrar reservas de entidades del referido sector agroindustrial y realizar
operaciones de fideicomiso con las mismas, cuando proceda.

« Realizar operaciones de compra y refinanciamiento de deudas, vinculadas con el
sector agroindustrial cubano.

o Conceder préstamos a entidades cubanas cuyas operaciones mercantiles se
relacionen con el sector agroindustrial cubano.

« Otorgar avales y garantias para garantizar los flujos financieros al sector
agroindustrial cubano, segun las disposiciones legales vigentes para las
operaciones financieras con el exterior.

o Realizar operaciones de descuento de instrumentos mercantiles aceptados o
librados por entidades vinculadas al sector agroindustrial cubano.

o Desarrollar y poner en practica modalidades crediticias de régimen especifico
tales como: arrendamiento financiero y factoraje con entidades del sector
agroindustrial cubano.

« Ofrecer coberturas de riesgo cambiario y tasas de interés a las entidades del
sector agroindustrial cubano.

« Ofrecer servicios de consultoria en materia financiera a las entidades del sector
agroindustrial cubano.

« Para larealizacion de su objeto social, la Corporacion Financiera Azucarera, S.A.
podra crear sucursales y agencias, y podra asociarse y participar como accionista
con entidades afines nacionales y extranjeras, previa autorizacion del Banco
Central de Cuba.

La constitucion y funcionamiento de la Corporacion Financiera Azucarera, S.A. se integra
oportunamente al esfuerzo por dinamizar y diversificar este importante sector de la
economia nacional, renovando y modernizando los métodos e instrumentos para su
gestion financiera. Para ello, mantiene relaciones de negocios directas con las entidades
de produccién y servicios del sector, introduciendo soluciones financieras flexibles y
adecuadas a sus requerimientos, basadas en la aplicacion de estrictos principios de
analisis y administracion de riesgos, asi como otras regulaciones del Banco Central de
Cuba.

Por otro lado, la Compariia es también un eslabén clave en la articulacion de la
agroindustria cubana con las fuentes financieras internacionales, estructurando
convenientemente las operaciones con financistas externos de primer orden.



8 - FINAGRI (Extinguida)

FINAGRI S. A. fue creada mediante Escritura de Constitucion de Sociedad Andnima
No0.670 de 1998, emitida por la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica
de Cuba.

El Banco Central de Cuba otorgd a FINAGRI S.A. Licencia Especifica para operar como
institucion financiera no bancaria, por tiempo indefinido, en la Republica de Cuba.
FINAGRI S.A. esté autorizada a ejecutar, entre otras, las siguientes operaciones:

« Financiar mediante préstamos y facilidades crediticias, operaciones corrientes de
empresas cubanas.

« Tomar fondos prestados de instituciones del sistema bancario nacional y de
bancos e instituciones financieras extranjeras para realizar las operaciones
autorizadas.

e Brindar a sus clientes servicios de ingenieria financiera, de gestion de problemas
especificos y de consultoria en materia econdmica y financiera.

« Realizar operaciones de descuentos de documentos mercantiles de acuerdo a las
regulaciones que establezca el Banco Central de Cuba para estas operaciones.

o Ofrecer cobertura y aval financiero que respalden las operaciones comerciales de
empresas y sociedades con capital cubano.

« Emitir, aceptar, avalar, endosar y descontar Letras de Cambio y otros documentos
negociables, librados o aceptados por personas juridicas, siempre que estos
efectos sean debidamente garantizados.

o Desarrollar y poner en practica modalidades crediticias de régimen especifico
tales como: arrendamiento financiero, factorage, confirming y forfeiting.

« Financiar inversiones de interés para el sector de que se trate.

« FINAGRI S.A. se inicié en septiembre de 1998 otorgando préstamos en délares a
entidades, suministradoras o consumidoras de bienes y equipos, vinculadas
fundamentalmente con el sector agropecuario, ha participado en financiamientos
sindicados con otras instituciones del sistema bancario ademas realizé otras
operaciones propias de su objeto social en dolares.

9 - CORPORACION FINANCIERA HABANA (Proceso de Liquidacion)

Corporacion Financiera Habana, S.A. (CFH) fue creada como Constitucién de Empresa
Mixta el 9 de octubre de 1998, y cuenta con Licencia Especifica otorgada por el Banco
Central de Cuba, por un término de 20 afios.



Corporacion Financiera Habana, S.A., fue creada por Caja Madrid y Banco Popular de
Ahorro. Es la primera empresa mixta del sector financiero cubano constituida en Cuba y
facilita a sus clientes todo tipo de servicios financieros y de asesoramiento sobre
operaciones comerciales e inversiones.

Uno de los objetivos de CFH es el apoyo a las empresas que operan o desean establecer
su actividad en el territorio cubano, con independencia de su sector o nacionalidad. Un
compromiso que se traduce en un sistema de atencion integral que va desde el
asesoramiento en operaciones comerciales o de inversion hasta la financiacion en
multiples modalidades.

Dentro de los servicios financieros, CFH ofrece en Cuba una amplia gama de productos
gue dan cobertura a todo tipo de operaciones: créditos, préstamos, avales y garantias,
descuento de efectos comerciales, leasing, forfeiting, financiacion de operaciones de
comercio exterior, etc.

10 - FINCIMEX

Financiera Cimex, S.A. (FINCIMEX), del Grupo Cimex, fue constituida el 26 de enero de
1984 en la Republica de Panama y creada como sociedad privada cubana mediante
Escritura No. 172, de fecha 15 de mayo de 1995.

El Banco Central de Cuba otorgd Licencia Especifica a Financiera Cimex, S.A. mediante
su Resolucion 103, de 1998, la cual fue derogada por la Resolucién No. 109, de 1999
gue en sustitucion otorgd las siguientes licencias:

o Licencia Especifica para realizar las operaciones de intermediacion financiera:

« Gestionar y administrar las remesas de ayuda familiar desde el extranjero hacia
Cuba.

« Financiar operaciones de exportacion

« Financiar operaciones a corto plazo de compras en el territorio nacional.

« Realizar operaciones de arrendamiento financiero.

e Realizar descuentos de efectos comerciales y gestiones de cobranza.

e Licencia de tipo A para la emisién y operacion de cualquier tipo de tarjeta plastica.
« Licencia para fungir como institucion adquirente de tarjetas plasticas.

« Licencia para fungir como centro de procesamiento de tarjetas plasticas.

Desde el 2001 se recibieron remesas familiares, con un crecimiento debido
fundamentalmente a las operaciones de Western Union.



Desde el 2001 se otorgan préstamos en USD, fundamentalmente por descuento y
compra de efectos comerciales y arrendamiento financiero.

FINCIMEX ha emitido tarjetas como medio de pago para adquisicion de combustibles y
a beneficiarios de remesas familiares.

Los puntos de venta donde opera el sistema cuentan con terminales, o que ha permitido
procesar de forma automatizada las operaciones de los usuarios.

11 — FINATUR (FINTUR S.A))

Financiera para el Turismo S.A. (FINATUR S.A.) es una Sociedad Mercantil constituida
el 7 de abril de 1992 en Ciudad de la Habana, Cuba, mediante Escritura Publica No. 361
de la Notaria Especial del Ministerio de Justicia.

Aprobada como Institucion Financiera no Bancaria por Resolucion No. 30, del 17 de
mayo de 1999, del Banco Central de Cuba e inscripta en el Registro Comercial de Bancos
e Instituciones Financieras no Bancarias con el numero 21, de fecha 2 de junio de 1999,
para realizar operaciones de intermediacién financiera en divisas en el territorio nacional,
por tiempo indefinido.

Entre las operaciones de intermediacion financiera en divisas autorizadas a realizar por
FINATUR S.A. se encuentran:

o Otorgar préstamos, avales o garantias para financiar operaciones de exportacion
e importacion de productos, equipos y servicios en las que intervengan entidades
gue operan en el territorio nacional.

o Brindar servicios de ingenieria financiera, gestoria de negocios; factoraje,
instrumentar medidas de promocion y desarrollo de proyectos de exportacion;
consultoria en materia econémica y financiera, contable y estadistica, de sistemas
automatizados, preparacion de personal, asesoramiento sobre materia
arancelaria, fiscal y elaboracién de presupuestos.

e Financiar inversiones de interés para sus objetivos y operar fondos para
inversiones de las entidades e instituciones que en el territorio nacional demanden
este servicio.

o Descontar instrumentos de pago.

e Abrir cuentas bancarias de cualquier tipo y establecer depdsitos bancarios a su
nombre en bancos radicados en Cuba o en el extranjero, previa autorizacion del
Banco Central de Cuba.

FINATUR S.A. inici6 sus operaciones en abril de 1992 y desde esa fecha, respalda
mediante financiamientos en divisas, la actividad productiva es de un amplio conjunto de
entidades de la agricultura y ganaderia; industria alimentaria y bebidas; industria textil,



de confecciones, del plastico, muebles, vidrio, papel, industrias locales y otras con
destino al turismo y a tiendas de recaudacion de divisas.

Asimismo, ha participado en financiamientos sindicados con otras instituciones del
sistema bancario y otorga avales y garantias a proveedores extranjeros respaldando
operaciones de compras de sus clientes.

Mediante compraventa de acciones realizada el 29 de diciembre del afio 2000, cambi6
la relacion de propiedad de la Sociedad. De los anteriores accionistas, pertenecientes
todos al Ministerio del Turismo, solo mantuvo esa condicion la entidad FINTUR S.A. y se
incorporé como nuevo socio el Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) del Sistema
Bancario.

12 - ALFI (Extinguida)

ALFI S.A, Financiera para la Industria Alimenticia, fue creada mediante Escritura de
Constitucion de Sociedad Anonima No. 319, del 14 de mayo de 1999, emitida por la
Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.

El Banco Central de Cuba otorgd Licencia Especifica a ALFI S.A., mediante su
Resolucién No. 28, del 15 de abril de 1999, para operar como institucion financiera no
bancaria, por tiempo indefinido, en la Republica de Cuba.

ALFI S.A. comenz6 sus operaciones el 1ro de junio de 1999. Entre las operaciones
autorizadas a ejercer se encontraban:

o Otorgar préstamos.

o Realizar operaciones de factoring.

o Descontar instrumentos de pago.

o Otorgar avales o garantias.

« Tomar fondos prestados para realizar operaciones autorizadas.
o Ofrecer servicios de consultoria en materia financiera.

e Desde el comienzo de las operaciones, ALFI S.A. ha realizado operaciones de
financiamiento a corto, mediano y largo plazo, destinadas a inversiones, capital
de trabajo e insuficiencia temporal de fondos a entidades relacionadas con el
Ministerio de la Industria Alimenticia.



13 - INTERHOLDINGS (Financiera Caudal S.A.) (Extinguida)

INTERHOLDINGS es la empresa financiera del Grupo CAUDAL, dedicada a la inversion
de los fondos y reservas de la industria del seguro.

En operaciones desde 1994, INTERHOLDINGS cuenta con una reconocida experiencia
como compafia financiera no bancaria en el mercado cubano, disponiendo de recursos
en ddlares, que permiten la canalizacién de financiamientos a la economia nacional
anualmente.

INTERHOLDINGS esta constituida y registrada bajo las leyes de la Republica de Cuba,
y autorizada para realizar actividades de intermediacion financiera, mediante Licencia
Especifica del Banco Central de Cuba, otorgada por su Resolucién No. 11, del afio 2000.

Con una politica prudente de inversion, pero a la vez agresiva desde el punto de vista
comercial, la empresa logré incrementar notablemente su potencial y diversificar su
cartera de inversiones.

Solidez financiera, alta profesionalidad y rapidez en las operaciones, caracterizan a
INTERHOLDINGS en la relacion con sus clientes, quienes sienten la seguridad de contar
con un eficaz colaborador, en la solucién de sus necesidades de financiamiento.

Los principales productos y servicios que ofrecia la empresa son los siguientes:
e Préstamos
o Descuentos de efectos comerciales (forfeiting).
« Factoraje (factoring).
e Arrendamientos Financieros (leasing).
e Emision de Garantias.

« Financiamiento de Primas de Seguros.

14 - FINANCIERA IBEROAMERICANA

Financiera Iberoamericana, S. A. fue aprobada por Acuerdo del Comité Ejecutivo del
Consejo de Ministros, de fecha 22 de noviembre de 1999, y creada mediante Escritura
Puablica No. 201, de fecha 24 de febrero del 2002, emitida por la Notaria Especial del
Ministerio de Justicia de la Republica de Cuba.

Es una empresa mixta propiedad conjunta de Banco de Sabadell (50%) y Grupo Nueva
Banca (50%).Tiene como objeto social otorgar financiamientos a corto, mediano y largo
plazo a personas juridicas dentro del territorio nacional, asi como intermediar
financieramente en los términos y condiciones dispuestos en la Licencia otorgada por el
Banco Central de Cuba mediante Resolucion 32, del 21 de mayo de 1999.



Entre las operaciones autorizadas se encuentran:

« Otorgar, gestionar, promover y participar en la concesion de créditos, préstamos
y otras formas de financiamientos a entidades que operen en el territorio nacional.

o Realizar actividades de financiacion de actividades productivas, comerciales y de
proyectos y promociones inmobiliarias.

o Desarrollar y poner en practica modalidades crediticias y de gestion de régimen
especifico, tales como arrendamiento financiero, factoraje, confirming y forfeiting.

« Brindar servicios de ingenieria financiera, de consultoria en materia econémica,
financiera y comercial, servicios contables y estadisticos, sistemas automatizados
y de medios de pago electronico, asi como de personal en estas materias.

o Ofrecer servicios financieros y de gestidon tales como, cobertura de tasas de
interés y riesgo cambiario, avales, garantias y fideicomisos.

« Realizar todos aquellos negocios licitos de intermediacion financiera no bancaria
con entidades cubanas (incluidas aquellas con capital extranjero), y extranjeras
gue tengan relaciones comerciales y operaciones con entidades cubanas.

o Elgobiernoy direccion de la Sociedad corresponde, en primer lugar, a la Junta de
Accionistas que es el 6rgano supremo y, en segundo lugar, al Consejo de
Administraciobn como 6rgano de administracion y ejecucion.

Los resultados obtenidos por Financiera Iberoamericana S.A han sido muy satisfactorios,
logrando en un reducido espacio de tiempo crearse una soélida reputacién en el mercado
nacional.

15 - TRANSFIN (Extinguida)

Financiera del Transporte (TRANSFIN), fue creada mediante Resolucién 297/00 del
Ministerio de Economia y Planificacion. EI Banco Central de Cuba otorgé Licencia
Especifica, mediante Resolucion 44, de 2000, a la OEE TRANSFIN, para operar como
Institucién Financiera no Bancaria, quedando formalizada con la Inscripcién al nimero
32, Folios 63 y 64 del Registro General de Bancos e Instituciones Financieras no
Bancarias.

Entre las operaciones autorizadas a ejercer se encontraban:

e Financiar mediante préstamos, facilidades crediticias y otras vias licitas, las
operaciones corrientes de empresas cubanas.

o Participar en operaciones de refinanciamiento de deudas entre empresas,
descuento de documentos mercantiles y otras operaciones de igual naturaleza,
siempre y cuando una de las partes sea una empresa o sociedad mercantil de
capital cubano.



o Ofrecer cobertura y aval financiero que respalde las operaciones comerciales
internacionales de empresas y sociedades con capital cubano.

« Brindar a sus clientes servicios de ingenieria financiera, de gestién de problemas
especificos y de consultoria en materia econémica y financiera.

« Emitir, aceptar, avalar, endosar y descontar Letras de Cambio y otros documentos
negociables, librados o aceptados por personas juridicas, siempre que estos
efectos sean debidamente garantizados.

o Tomar fondos prestados para realizar las operaciones autorizadas.

« Desarrollar y poner en practica modalidades crediticias de régimen especifico
tales como: arrendamiento financiero, factoraje, confirming y forfeiting.

« TRANSFIN inici6 sus operaciones en enero de 2000, a financiando entidades del
Sistema del Transporte, fundamentalmente suministradoras o consumidoras de
bienes y equipos, otorgando, asimismo, garantias al Sector.

16 — INCREFIN (Extinguida)

Empresa de Informacion Crediticia y Financiera, S.A. (InCreFin S.A), miembro del Grupo
Nueva Banca, S.A., fue creada mediante Escritura No. 1593, de fecha 17 de septiembre
de 2001, emitida por la Notaria Especial del Ministerio de Justicia de la Republica de
Cuba. Esté inscrita en el Registro Central de Compafiias Anonimas en el Libro 147, Folio
180,

Hoja 10057, Seccion Primera, y en el Registro Mercantil Primero de la Habana en el Libro
2002, Folio 180, Hoja 16887, Inscripcion Primera.

El Banco Central de Cuba otorgd Licencia Especifica a InCreFin S.A., mediante
Resolucion No. 71, de 2001, para operar como Institucion Financiera no Bancaria, por
tiempo indefinido, en el territorio de la Republica de Cuba.

Sus principales servicios son los siguientes:

e Brindar informacién crediticia y financiera a las instituciones financieras bancarias
y no bancarias y a personas juridicas y naturales con actividad empresarial
radicadas en el territorio nacional o en el extranjero.

o Realizar clasificacion de las personas juridicas y naturales con actividad
empresarial segun parametros establecidos por InCreFin.

o Elaborar y publicar periédicamente informacion crediticio-financiera sobre el
comportamiento historico de los usuarios de InCreFin.



o Para el desarrollo de sus funciones podra asociarse con entidades nacionales y
extranjeras y participar como accionista en otras compafias anénimas, asi como
nombrar agentes y representantes en el territorio nacional y en el exterior.

La Junta General de Accionistas y el Consejo de Administracion son los érganos
encargados del gobierno, direccién, administracion y representacion de la Sociedad.

17 - COMPANIA FINANCIERA (Extinguida)

Compaiiia Financiera S.A. fue creada mediante la Escritura No. 2192 de Constitucion de
Sociedad Anonima, el 13 de julio del afio 2000, en la Notaria Especial del Ministerio de
Justicia de la Republica de Cuba y se encuentra inscripta en el Registro General de
Bancos e Instituciones Financieras no Bancarias con el No. 30, Folios 57 y 58.

La Licencia Especifica para su constitucion fue otorgada por el Banco Central de Cuba
mediante la Resolucion 10/2000.

En abril de 2002 y mediante la Resolucion 14/2002 le fue otorgada una nueva Licencia
Especifica, la cual autoriza las operaciones siguientes:

e Administrar fondos en fideicomiso.
« Participar en el capital de otras instituciones financieras.

o La propia Licencia Especifica faculta a Compafia Financiera S.A. para asociarse
y participar como accionista con entidades afines, tanto nacionales como
extranjeras, previa aprobacion del Banco Central de Cuba.

La Junta de Accionistas en primera instancia y el Consejo de Administracién son los
organos encargados del gobierno, la direccion, administracién y representacion de la
Compaiiia.

Compaifiia Financiera S.A. mantiene cuentas en divisas en el Banco Financiero
Internacional (BFI) y en el Banco Internacional de Comercio S.A.
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ANEXO 4: Encuesta aplicada a estudiantes universitarios.

LIbpa

popular de ahorro

Encuesta Inclusion Financiera.

La Facultad de Ingenieria Industrial, con el asesoramiento del Banco Popular de Ahorro,
se encuentra realizando un estudio sobre Inclusion Financiera, con el objetivo de modelar
una propuesta de estrategia nacional, que favorezca el acceso de la poblacién cubana a
los servicios bancarios y financieros en general.

Te solicitamos unos minutos de tu tiempo para responder el cuestionario que te
entregamos, agradeciendo tu colaboracion a este proyecto.

1. Carrera:

2. Afio que cursa:

3. Sexo: F_ M
4. Provincia de residencia:

1) ¢Recibes un estipendio por tus estudios?

SI No

2) ¢Recibes alguna ayuda familiar?

Sl No

3) ¢Planificas tus gastos mensuales?

Sl No

4) ¢Llevas control de tus gastos en el mes?

SI No



5)

6)

7

8)

¢ Tienes dinero ahorrado?

Sl No

¢, Conoces sobre los productos que ofrecen los Bancos?

Sl No

¢ Tienes alguna cuenta de ahorro bancaria?

SI No

De ser afirmativa tu respuesta:

a) ¢Qué modalidad de ahorro posees?

Ahorro Ordinario con libreta

Ahorro Ordinario con tarjeta magnética

Cuenta de Formacién de Fondos

Cuenta a Término (Plazo Fijo / Certificado de Depoésito)

b) ¢ Con qué frecuencia opera su cuenta para ingresos y/o extracciones?

Mensualmente
Una vez al afo
No la opero

c) ¢Con qué fin ahorra?

Atender emergencias o posibles imprevistos
Compra de ropa, calzado, cosméticos, etc.

Compra de bienes de uso doméstico

Vacaciones

Festividades (cumpleafios, bodas, graduacion, etc.)



9) De ser negativa tu respuesta, ¢,por qué no tienes una cuenta?

No me alcanzan mis ingresos

Las sucursales estan lejos

Siempre hay colas en las sucursales
Las opciones son poco atractivas ____
Exigen requisitos que no tengo
Existen controles que no comparto ____
No confio en los Bancos

10) ¢Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio hay un Cajero Automéatico?

Muy cerca
Relativamente cerca
Lejos

Muy lejos

No conozco ninguno



ANEXO 5: Encuesta aplicada a clientes bancarios (BPA)

Lbpa

popular de ahorro

Encuesta Inclusion Financiera.

La Facultad de Ingenieria Industrial, con el asesoramiento del Banco Popular de Ahorro,
se encuentra realizando un estudio sobre Inclusion Financiera, con el objetivo de modelar
una propuesta de estrategia nacional, que favorezca el acceso de la poblacion cubana a
los servicios bancarios y financieros en general.

Le solicitamos unos minutos de tu tiempo para responder el cuestionario que le
entregamos, agradeciendo su colaboracion a este proyecto.

Provincia de residencia:

Sexo: F M
Edad:

1) ¢Conoce los productos y servicios que brinda el Banco?

Sl No

2) Mencione 5 de ellos.

3) ¢Considera los productos y servicios bancarios adecuados a sus necesidades?

SI No

4) ¢Qué tipo de operaciones realiza con mas frecuencia?

Depésito en cuenta
Extraccion de efectivo
Recepcion de remesas internacionales



Recepcion de transferencias monetarias nacionales_
Envio de transferencias monetarias nacionales_
Pago de mensualidades de crédito

Cambio de denominaciones

5) Cuando fue la ultima vez que depositd o extrajo dinero en su cuenta

6)

7

8)

9)

3 meses 0 menos Entre 3y 12 meses

De 12 a 24 meses Mas de 24 meses

Conoce los términos y condiciones de su cuenta de ahorro y/o financiamiento?

Sl No

¢, Considera adecuados los tiempos de espera para ser atendido en la sucursal?

SI No

¢Cataloga a los especialistas bancarios como profesionales competentes y
amables?

SI No

¢, Conoce los servicios que ofrece la Banca Electronica?

Sl No

10)¢ Tiene acceso a alguno de ellos?

Banca Movil
Banca Remota
Aplicaciones asociadas

11)En una escala de 0 (minimo) a 5 (maximo), evalue la utilidad de este (0s) servicio

(0s).

0 1 2 3 4 5



12)¢Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo se encuentra la sucursal
bancaria?

Muy cerca
Relativamente cerca
Lejos

Muy lejos

No conozco ninguno ____

13)¢Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo esta ubicado un Cajero
Automético?

Muy cerca
Relativamente cerca
Lejos

Muy lejos

No conozco ninguno

14)¢ Conoce los derechos que le ofrece el Banco como clientes?

Sl No

15)¢ Se encuentran explicitos en su contrato?

Sl No

16)¢ Considera que le ofrecen suficientes garantias?

SI No



ANEXO 6: Encuesta aplicada apersonas naturales residentes en La Habana.

banco M popular de ahorro

Encuesta Inclusion Financiera.

La Facultad de Ingenieria Industrial, con el asesoramiento del Banco Popular de Ahorro,
se encuentra realizando un estudio sobre Inclusion Financiera, con el objetivo de modelar
una propuesta de estrategia nacional, que favorezca el acceso de la poblacion cubana a
los servicios bancarios y financieros en general.

Le solicitamos unos minutos de su tiempo para responder el cuestionario que le
entregamos, agradeciendo su colaboracion a este proyecto.

Provincia de residencia:

Sexo: F M
Edad:

5) ¢Conoce de sus gastos aproximados en el mes?
Sl No

6) ¢Planifica un presupuesto para asumir los gastos mensuales?
SI No

7) ¢Tiene dinero ahorrado?
SI No

8) ¢Conoce los productos y servicios que brinda el Banco?

Sl No



9) De ser positiva la respuesta, ¢ por qué via ha conocido sobre ellos?

Televison

Radio

Promocionales impresos
Redes sociales
Promocion personalizada
Me lo comentaron

10)¢ Es usuario de algun producto o servicio bancarios?

Sl No
11)De ser usuario de los productos y servicios bancarios, ¢considera éstos
adecuados a sus necesidades?

Sl No

12)De no ser usuario, ¢por qué no los utiliza?

No los necesito

Son engorrosos y poco utiles

Las sucursales estan distantes
Siempre hay colas en las sucursales
El servicioesmalo

No confio en los Bancos

13)¢,Conoce los servicios que ofrece la Banca Electrénica?

Sl No

14)¢ Tiene acceso a alguno de ellos?

a. Banca Movil
b. Banca Remota
c. Aplicaciones asociadas

15) De tener acceso, en una escala de 0 (minimo) a 5 (maximo), evalle la utilidad de
este (0s) servicio (0S).



16) ¢Queé tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo se encuentra la sucursal
bancaria?

Muy cerca
Relativamente cerca
Lejos

Muy lejos

No conozco ninguna

LIRSl -

17) ¢Qué tan cerca de su casa o lugar de estudio / trabajo esta ubicado un Cajero
Automaético?

Muy cerca
Relativamente cerca
Lejos

Muy lejos

No conozco ninguno

®Q0 T

18)¢ Conoce los derechos que le ofrece el Banco como cliente?

SI No

19)¢ Considera que el Banco le brinda seguridad?

Sl No



ANEXO 7: Matriz DAFO de Inclusiédn Financiera.
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ANEXO 8: Diagrama Causa-Efecto de la IF en la poblacion cubana.
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Leyenda:

Efecto: Bajo nivel de Inclusion Financiera en la poblacion cubana.
Causa 1: Productos y servicios financieros no adecuados a la demanda.
Sub causas:

9. No se realizan estudios de mercado para definir necesidades.
10. Escasa segmentacion de clientes.
11.Poca gama de productos y servicios ofertados.
12.Productos muy generales sin posibilidad de variantes.
13.Términos y condiciones de los productos y servicios no adecuados.
14.Limitaciones en la politica crediticia.

d) Exigencia de garantias elevadas para financiamientos.

e) Tasas de interés rigidas y no negociables.

f) Periodos de amortizacion que no admiten modificacion.
15.Tarifas de productos y servicios poco atrayentes.
16.Marco legal obsoleto que no responde a los productos ofertados.

Causa 2: Escaso nivel de Cultura Financiera de la poblacién cubana.

Sub causas:



9. Inexistencia de una Estrategia Nacional de Educacion Financiera.
10.Promocion de productos y servicios financieros limitada y no sistematica.
11.Poco conocimiento de servicios y productos financieros.

12.Poca préctica bancaria durante mas de 40 afios.

13.Escasos habitos financieros.

14.Falta de profesionalidad en parte del personal bancario.

15.No existen Catalogos de servicios y productos en las sucursales.
16.Poca orientacion y asesoria por parte del personal bancario.

Causa 3: Limitado acceso a productos y servicios financieros.
Sub causas:

10.Reducida cantidad de Cajeros Autométicos (ATM) en el pais.

¢) Inaccesibilidad en algunos territorios.

d) Colas enlos ATM existentes.
11.Fallas en el servicio de los ATM por problemas de conectividad.
12.Fallas en el servicio de los ATM por carencia de fluido eléctrico.
13. Dificultades con el dispensado de efectivo por problemas técnicos.
14.Denominaciones del efectivo dispensado no convenientes.
15.Desconocimiento de la operatoria de los ATM.
16.Reducida cantidad de sucursales acorde a la poblacién de los territorios.
17.Demora en la atencion a clientes en las sucursales bancarias.

e) Largas colas en las sucursales.

f) Horarios inadecuados o poco convenientes.

g) Falta de destreza de los cajeros de linea.

h) Procedimientos dilatados y engorrosos.
18.Productos y servicios no digitalizados.

Causa 4: Carencia de vias y mecanismos efectivos de proteccion al cliente.
Sub causas:

9. Ausencia de un Marco Legal regulatorio.

10.Mal funcionamiento de entidades regulatorias en relacion con las reclamaciones.
11.Escepticismo ante la respuesta sobre malos tratos.

12.Escaso flujo de opiniones hacia las entidades que atienden la actividad.

13. Insuficiente promocion de las vias de reclamacion.

14.Desconocimiento de los derechos y garantias.

15.No existencia de canales de reclamaciones eficientes.

16.Poca atencion a quejas y sugerencias.



ANEXO 9: Modelo Estratégico de Inclusion Financiera para la poblacion cubana.

Incremento de la Inclusion Financiera de la

Poblacion Cubana

Objetivo Final

Oferta de productos y servicios financieros
acordes a la Demanda

Demanda de productos y servicios financieros
apropiados y seguros

(omponentes

Incentivar el diseiio Incentivar el disefio Incentivar el disefio
de productos y de productos y
Servicios

Conocer el Sistema
Financiero Cubano,
las Instituciones
que lo componen,
asi como lo
productosy
servicios que esta
ofrecen.

Objetivos

Promover el
conocimiento
del Sistema
Financiero
Cubano, sus
Institudones, asi
como, los
productos y

servicios que se

ofrecen.

Estrategias

Acciones

Identificar y
comprender las
ventajas y
desventajas de los
productos y
Servicios
financieros

Incorporar
comportamientos
financieros

responsables

de productos y
servicios
financieros
adecuados

Fortalecer la
Educacién
Financiera para
una mejor
comprension y
uso de los
productos y
servicios que
ofertan las
Institudones
Financieras

Estructurar
acciones
practicas, que
tributen al
cambio de las
conductas
financieras

Garantizar el
disefio de
productos y
servicios
financieros
sobre |a base de
las necesidades
objetivas de los
usuarios
(Demanda)

servicios
financieros
accesibles

Asegurar la
sostenibilidad
del acceso a los

productos y
servicios
financieros, de
forma eficente
y segura

financieros seguros
y estables

Instituir vias y
mecanismos
efectivos de
protecdon y
defensa de los






