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CAPITULO 1

INTRODUCCION

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” -



Introduccion

En un entorno tan dindmico y cambiante como el de hoy, es necesario que las empresas
tengan muy claro cudles son sus fortalezas y sus debilidades, asi como también cual es el
modelo de negocio que estan utilizando para crear valor.

El sector bancario en Chile es muy importante puesto que cualquier empresa o persona
que quiera emprender va a necesitar de una u otra forma acudir a una de estas instituciones
por lo cual resulta muy necesario tener conocimiento acerca de cual es el modelo que utiliza
dicha instituciéon a la cual se va a ligar financieramente. Es donde surge entonces la
necesidad de investigar y mostrar el funcionamiento de estas empresas, especificamente el
modelo de negocio de los bancos establecidos en Chile, ya que conociendo dicho modelo, la
empresa serd capaz de examinarse a si misma y corregir falencias o bien potenciar su
modelo haciéndolo mas eficiente y eficaz para marcar diferencia con otras empresas.

La presente memoria muestra conceptos tedricos acerca del modelo de negocio, ademas
de conocer la realidad de la banca chilena en la actualidad para posteriormente establecer
una metodologia con el fin de estudiar cada uno de sus componentes, lldmese a quién sirve,
qué productos ofrece, como gana dinero, como se diferencia, como proporciona su producto
y/o servicio para luego determinar dicho modelo.

Una vez estudiados los componentes, se determin6 el modelo de negocio de cada uno de
los bancos, para posteriormente realizar una comparacion y determinar diferencias y
tendencias concluyendo finalmente con la descripcion del modelo de cada uno de los bancos

y la tendencia de la banca chilena en la actualidad.
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1.1. Fundamentacion de la memoria de Titulo

1.1.1. Formulacion del problema

Sin duda, el sector bancario en Chile es muy importante desde muchos puntos de
vista, esto es porque de una u otra forma, ya sea, por el hecho de emprender en un negocio,
adquirir un bien raiz o simplemente por tener algun deposito con el fin de ahorro, se esta
ligado a las instituciones financieras a través de los diferentes productos que éstas ofrecen a
los consumidores, tales como créditos de consumo, créditos hipotecarios, depositos a plazo,
fondos mutuos, lineas de crédito y otros servicios que ofrecen segin las necesidades
econémicas que vayan surgiendo. Entonces, directa o indirectamente, la sociedad se
enfrenta a un entorno en el cual el sector financiero juega un rol muy importante en el
desarrollo del pais.

Por otro lado, y en vista de lo que sucede hoy en dia en Chile a raiz del terremoto, se
ha masificado la dependencia de las personas naturales y juridicas por las instituciones
financieras, especificamente, los bancos, que hoy en dia, juegan un papel fundamental en la
reconstruccion de las empresas que sufrieron estragos por el sismo.

Existe una amplia gama de acceso a informacion en internet acerca de cada uno de
los bancos que estan establecidos en Chile, ya sea, en sus memorias, en algunos articulos
publicados, etc., sin embargo, no se puede identificar o no existen estudios previos acerca

del modelo de negocios seguido por la banca chilena.

1.1.2. Justificacion del tema de investigacion

Cada compaiiia presenta un modelo de negocio para desarrollar sus actividades y
obtener ventajas por sobre otra empresa. Entonces resulta interesante conocer como
funcionan las empresas desde esta perspectiva, ya que, si su modelo de negocio estd acorde
con la actividad que realiza, entonces dicha empresa podra acercarse mas al logro de sus
objetivos.

Este proyecto surge como necesidad de analizar un sector muy importante en Chile,
el cual es fundamental para el funcionamiento de muchas empresas y para la economia en

general.
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Algunas empresas prefieren financiarse sin deuda, pero otras prefieren que parte de
su estructura de capital esté compuesta por deuda y es ahi en donde entran en juego los
bancos que son los principales proveedores de recursos ya sea, para dichas empresas como
para cualquier persona natural. Esto lo podemos observar tanto a nivel macro como también
a nivel micro, es decir, la mayor parte de las empresas existentes en Chile necesitan de una
u otra forma financiamiento por parte de estas instituciones bancarias para desarrollar sus
actividades.

Diremos entonces que siempre va a existir dentro del sector empresarial, ya sea a
nivel macro o micro la decision de emprender con recursos propios o a través de recursos
econoémicos proporcionados por el sector bancario a través de las diferentes entidades,
especificamente las que existen en nuestro pais.

Esta decision determinara la forma en que el sector empresarial enfrentard un gran
desafio que lo impulsara a querer tomar las mejores decisiones en relacion a la obtencion
del financiamiento para su empresa. Es por esto, que resulta necesario poder presentar este
modelo de negocio, con todas sus fortalezas y debilidades propias de todo sistema, las
cuales se analizaran de tal forma que toda persona, ya sea natural o juridica, pueda tener
claridad en relacion al modelo de negocio en el que se estd involucrando econdmicamente.

Es asi como el sector bancario aprovechara todas las oportunidades que se le
presenten y procedera a evaluarlas para mas adelante aprobar o desaprobar la entrega de
financiamiento para todos aquellos empresarios que lo requieran.

Todos los bancos, en la actualidad, se rigen por las mismas normas legales, pero
también sabemos que todos tienen como objetivo principal la obtencion de grandes
utilidades y para lograr esto tienen que verse enfrentados a ofrecer productos y servicios,
con un alto estdndar de calidad, el nivel de atencion por parte de sus empleados debe ser,
también con excelencia, promocionar, incentivar y utilizar toda estrategia para que los
resultados sean los esperados.

En este dificil momento econdémico que se esta viviendo a nivel pais, se hace muy
necesario el que cada persona quiera emprender su negocio y determine ser apoyado por el
sector bancario, sabiendo que con esto, quedara registrado como un deudor mas de éste y

que esta decision afectard finalmente los resultados de su negocio.
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Es por esto que el proporcionar la mayor cantidad de informacion en relacion al
modelo de negocio del sector bancario ayudard a que el sector empresarial gestione y
emprenda grandes desafios aportando con esto una reactivacion econémica que influird en
los indices a nivel pais.

Si bien, existe mucha informacion acerca del negocio en particular de los bancos,
llamese productos, servicios, etc., y cuya informacion sirve para que las personas conozcan
cada banco, no existe un estudio que permita una identificaciéon de los modelos de negocio
utilizados por estas empresas y tampoco una clasificacion de acuerdo al modelo mas
frecuente. Por consiguiente, lo que se busca es analizar el modelo de negocio utilizado por
la mayoria de los bancos existentes en Chile, lo cual, no se encuentra en la informacion
disponible y ademads, permite analizar desde otros enfoques este sector.

En sintesis, se pretende realizar un estudio que identifique los bancos existentes en
Chile, establecer los componentes de todo modelo de negocio para posteriormente analizar
sus modelos y determinar el modelo mas frecuente utilizado por la mayoria de los bancos
existentes en este pais. Ademds esta investigacion pretende aportar como antecedente o

referencia para estudios posteriores relacionados con el sector bancario.

1.1.3. Preguntas a resolver por la investigacion
La presente investigacion pretende resolver las siguientes interrogantes:

(Cual es la situacion actual del sector bancario?
( Como se identifica un Modelo de Negocio?

(Cual es el modelo de negocio utilizado por los bancos en Chile?

D N N NI N

(Cudl es el(los) tipo(s) de modelo(s) de negocio seguido (s) por la banca chilena?
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1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

“Comparar el modelo de negocios utilizado por los bancos en Chile”.
1.2.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos que permitiran alcanzar el objetivo general son los

siguientes:

- Evaluar la competencia que existe en el sector bancario en Chile.
- Describir los componentes que determinan todo modelo de negocio.
- Analizar el modelo de negocios actualmente utilizado por los bancos existentes en el pais.

- Identificar el tipo de modelo de negocio més utilizado por la banca chilena.

1.2.3. Alcances o ambito del estudio

La presente Memoria de Titulo esta enfocada en proporcionar un analisis actual
respecto del sector bancario en Chile, especificamente en el modelo de negocio que utilizan
los bancos que existen en nuestro pais.

Para el desarrollo de esta investigacion y cumplir con el objetivo final, serd necesario
revisar exhaustivamente la informacioén que se encuentra disponible en los distintos medios
con el fin que ayude a obtener los resultados esperados.

El desarrollo de este tema estd basado en la informacién que proviene de las
memorias de las empresas, como también de la obtenida a través de la pagina web de la
superintendencia de bancos e instituciones financieras' que en adelante, llamaremos S.B.L.F.,

asi como también algunas fuentes secundarias que se consideren relevantes. La S.B.LF. es

! www.sbif.cl
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de vital importancia puesto que es la entidad que regula a los bancos en Chile y en este tema

se estudiaran bancos regulados por esta entidad.

CUADRO N°1: Tabla Resumen,; Formulacion del Problema, preguntas de investigacion,

notoria
dependencia de las instituciones

Existe una
financiecras en  Chile, sin
embargo, se desconoce el modelo
de negocio que presenta cada una
de estas instituciones, asi como
también de la banca en general.

Esto hace indispensable
investigar acerca del
funcionamiento de estas

empresas en relacion a los cinco
elementos que componen un
modelo de negocio.

Ademéds, las investigaciones
existentes se aplican
mayoritariamente en otras areas
como la informadtica y han sido
desarrolladas en otros paises, por
lo cual existe una carencia de
material aplicado a las empresas
chilenas y que ademads se adapte
a la realidad nacional. Por tal
motivo,  esta  investigacion
pretende dar a conocer el modelo
de negocio utilizado por la banca
chilena para que tanto las
personas como empresas tengan
claridad acerca del modelo que
les permite a estas empresas
obtener beneficios y éxito en el
tiempo.

objetivo general y objetivos especificos.

(Cudl es la
situacion actual

del sector
bancario?
(Como se
identifica un
Modelo de
Negocio?

(Cudl es el

modelo de
negocio
utilizado por los
bancos en
Chile?

(Cuadl es el(los)

tipo(s) de
modelo(s) de
negocio
seguido(s) por
la banca
chilena?

Comparar el

modelo de
negocios
utilizado por

los bancos en
Chile.

Evaluar la
competencia que
existe en el sector
bancario en Chile.

Describir los
componentes que
determinan todo
modelo de
negocio.

Analizar el
modelo de
negocio
actualmente

utilizado por los
bancos existentes
en el pais.

Identificar el tipo
de modelo de
negocio mas
utilizado por la
banca chilena.
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2.1. Descripcion del sector industrial de la banca en Chile

La Industria bancaria chilena estd constituida en la actualidad por 25 Bancos que
satisfacen las necesidades de 3.700.000 clientes® aproximadamente. De los 25 Bancos, 20
de ellos corresponde a bancos establecidos en Chile entre los cuales se encuentran; Banco
de Chile, Banco Internacional, Scotiabank Sud Americano, BCI, Corpbanca, BICE, HSBC
Bank, Banco Santander-Santiago, ABN AMRO Bank, Banco Security, Banco Falabella,
Deutsche Bank, Banco Ripley, Rabobank Chile, Banco Monex, Banco Penta, Banco Paris,
BBVA, Banco Itau y Banco del Desarrollo. Ademas uno de ellos es un Banco Estatal
(Banco Estado), y los 4 restantes corresponde a sucursales de Bancos extranjeros (Banco do
Brasil, JP Morgan Chase Bank, Banco de la Nacion Argentina y The Bank of Tokyo-
Mitsubishi).

En la actualidad, y como se expresa en un informe entregado por la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (2009), los Bancos mas grandes de
la industria, o sea, aquellos que poseen mayor participacion son los siguien‘[es3 segun orden
de participacion: Banco Santander-Santiago, Banco de Chile, Banco Estado y Banco de
Crédito e Inversiones. En la cuadro N° 2 se muestra las diferentes participaciones de

mercado de la Banca Chilena.

CUADRO N° 2: Participacion de mercado en colocaciones totales del sistema bancario en Chile

25,00%
20,40% g 400
20,00% -
15,00% 3 S 3.00%
10,00% 8,00% ¢ 50% 6,70%

. 3,00% 2,90% 2,80% o
5,00% 2,20% ) 509
0,00%

& & o O \g S = NY & & ‘J ¥
L & Py © %@ %VS\ = N T & ’\Qﬁo &
sl <& N " <& o e
& RS 55 &
=iy & <

Fuente: SBIF,; Datos corresponden al ario 2009.

* http://www.bancafacil.cl
> http://www.sbif.cl
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Ademas se observa en el mismo cuadro que el resto de los bancos posee una
presencia de maximo un 8% respecto de los bancos mas grandes que se encuentran sobre el
13%.

En la actualidad la industria bancaria ha sufrido vertiginosos cambios,
principalmente por la adopcion de nuevas formas y tecnologias. El acceso a internet a
marcado un antes y un después en la industria, y en ese sentido la seguridad informatica se
ha vuelto clave para poder contrarrestar las multiples posibilidades de robo y estafas que se
dan en la actualidad, sin embargo el mercado, salvo casos aislados se ha mantenido bastante

bien respecto de otros mercados internacionales.

FIGURA N° 1: Composicion de las colocaciones del sistema financiero

Ernmmesas
64, o

Vivierda
e

23,596 C ornsunro
12,3%

Fuente: Superintendencia de bancos e instituciones financieras, estudios euroamérica (2009).

Como se observa en la figura N° 1, el 64,2% de las colocaciones del sistema
financiero chileno corresponde a empresas, el 23,5% corresponde a vivienda, mientras que
solo el 12,3% corresponde a créditos de consumo. Esto indica que la mayor parte de los
ingresos de la banca se generan por la relacion con empresas, lo cual no indica que esto sea
constante ya que, existe una tendencia al aumento del consumo lo cual puede hacer que

estos porcentajes varien considerablemente.
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CUADRO N°3: Participacion de Mercado (%) Banca Chilena

Participacion de Mercado

Stock de Colocaciones | Colocaciones Colocaciones
Banco | Colocaciones Totales Empresas Personas Consumo | Vivienda | Depositos

Santander JBEREERIT 20,5 : 185 : 248 260 . 242 - 206
Wn 13537298 191 208 16,8 220 140 18,7
e 0.664200 136 96 20,2 113 249 154
led 0397274 133 146 10,8 117103 130
ALY 5.235.462 74 _ 74 75 60 . 84 . 73
Corpbanca JERIREE 6,9 _ 83 48 58 42 6,1
Scotiabank [EERRERL 6,6 6.9 6.2 32 77 49
DUy 70.900.269 : 64,2 35,8 f123 1235

Fuente: Superintendencia de bancos e instituciones financieras, estudios euroamérica (2009)

La participaciéon de mercado en las colocaciones totales en el sistema bancario
mostr6 al banco Santander en el primer lugar con un 20,5%, mientras que banco Chile se
ubico con un 19,1% y banco Estado con un 13,6%. El orden se sigue manteniendo en los
distintos tipos de préstamos con la excepcion de empresas y vivienda en donde el Banco
Chile lidera el mercado con un 20,8% en el primer caso y Banco Estado lidera en el

préstamo para financiamiento de vivienda con un 24,9%.

FIGURA N° 2: Participacion de Mercado en colocaciones totales en el sistema

Otros

Scotiabark ' 20,3%

6,6%
Corpbarca
6, 9%
Barro de Chile
EEVA 19 1%

7.4%

BCI Beo Estado

13,3% 13.6%

Fuente: Superintendencia de bancos e instituciones financieras, estudios euroamérica (2009)
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Segun la figura N° 2, se puede apreciar de mejor forma la participaciéon de mercado
en donde Santander alcanza un 20,5%, seguido de Banco Chile con un 19,1% y Banco
Estado con un 13,6%.

El cuadro N°4 presenta un cuadro comparativo en el que se observa un paralelo
entre el total del sistema bancario y lo que aporta cada banco a ese total en el que se puede
apreciar que Santander lidera en cuanto a utilidad seguido de Banco Chile y Banco Estado.
Lo mismo ocurre con las colocaciones totales en donde se observa que Banco Crédito e

Inversiones sigue de muy cerca a Banco Estado con un 13,3% y 13,6% respectivamente.

CUADRO N°4: Cuadro comparativo principales bancos

Cunadro Comparativo Sistema  Santander Chile Estado BCI BEVA  Corpbanca Scotiabank
Utdlidad 74.620 23.669 13.768 9.093 7.281 5.952 4212 3423
Resultado Op. Bruto 398.537 99.651 70.374 63.618 42.750 24.078 23.963 23.052
Colocaciones 70.900.269 | 14533968 | 13.537.298 | 9.664.200 | 9.397.274 | 5.235.462 4916.149 4.654.989
Participacion de Mercado (%)

Colocaciones Totales - 20,5 19.1 13.6 133 74 6,9 6,6
Colocaciones Empresas 64,2 18,5 20,8 9.6 146 74 8,3 6,9
Colocaciones Personas 35,8 248 16,8 20,2 10,8 7.5 4.8 6,2

Consumo 12,3 26,0 220 113 11,7 6,0 5,8 3,2
Vivienda 235 242 140 249 103 84 42 7.7
Depositos - 20,6 18,7 15,4 13,0 7,3 6,1 4,9
| Riesgo v Calidad de la Cartera
Provisiones/ Colocaciones Totales (%) 1.9 19 17 2,7 14 13 1.6 2.5
Provisiones,/ Colocaciones Vencidas
90 dias o mas (x) 0,7 0,7 13 0,5 0,7 0,5 0,8 43
Colocaciones Vencidas 90 dias o
mas,/ Colocaciones Totales (%) 250 2.7 13 48 21 2.3 2.0 0.6
Provisiones (millones de pesos) 1.327.220 278.441 234321 256.422 132.713 66.066 79.163 114.864
Colocaciones Vencidas 90 dias o mas 1.773.457 392.959 180.899 466.883 195.127 120.735 97.379 26.901
Rentabilidad
ROE 119 18,5 124 15,1 11,3 15,9 10,1 5,5
ROA 09 14 09 07 0.7 08 09 0.7
Eficiencia
Gtos. De Apoyo/ Res. Op. Bruto 50,5 326 574 72,1 541 429 38,1 58,6
Gtos. De Apoyo,/ Activos Totales 2.4 1,9 2,7 3,7 2,1 1,6 1,9 2,7

Fuente: Superintendencia de bancos e instituciones financieras, estudios euroamérica (2009)

Como se puede apreciar en el cuadro N°5, en cuanto a la rentabilidad se aprecia que
el sistema bancario arrojé un 12,2% (ROE) y un 0,9% (ROA) en donde de este total lidera
el Banco Santander con una rentabilidad sobre el patrimonio o recursos propios (ROE) de
19,3% y una rentabilidad sobre sus activos (ROA) de un 1,4%, seguido del Banco Chile
con un ROE de un 12,4% y un ROA de un 0,9% y en tercer lugar se encuentra Banco

Estado con un ROA de 0,8%.
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Esta tabla indica que el Banco que mayor retorno sobre la inversion ha tenido ha
sido el Santander, es decir, por cada $100 que invierte gana $19, ademas de ser el que

presenta mayor rentabilidad para el accionista.

CUADRO N°5: Rentabilidad principales bancos

|
5
>

19,3 | 1.4
12,4 i 0.9
15.1 | 0.8
11.3 . 0,7
15.9 . 009
10,1 0.9
5.5 ! 0.7
12,2 | o,

Fuente: S.B.LF., estudios euroamérica (2009)

Utimos resultados’

Segtn la SBIF, tras un informe acerca de los resultados de Bancos correspondientes
al mes de agosto de 2010, se nota que principalmente existen tres variaciones que compete

observar.

l.- La actividad; la cual es medida por la variacion real de las colocaciones, muestra una
leve recuperacion (0,06%), frente a la caida de julio (0,59%). Por su parte, la tasa de
variacion en doce meses anota un crecimiento de 5,75%, menor al 6,45% de julio.

Ademas de esto, se nota que el alza mensual alcanza a todas las carteras, es decir;
Colocaciones a empresas en 0,64% (4,41% en 12 meses), Colocaciones para la vivienda en
0,90% (9,69% en 12 meses) y Colocaciones de consumo en 1,18% (6,95% en 12 meses),
todo esto, exceptuando lo “adeudado por bancos” que cae un 33,77% (11,92% en 12

meses).

* Informe mensual de la SBIF correspondiente al mes de agosto para medir el desempefio, variaciones
mensuales y los tltimos doce meses (cuadro N°6)
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2.- Riesgo de crédito; aca se registré una caida de 2,55% en julio a un 2,53% en agosto, lo
cual se explica principalmente por un aumento en las Colocaciones.

Referente al tipo de cartera, las colocaciones comerciales cayeron de un 2,45%
(julio) a un 2,42% (agosto), las colocaciones de consumo también cayeron de un 6,43%
(julio) a un 6,27% (agosto) y las colocaciones para la vivienda cay6 levemente de un 1,08%

(julio) aun 1,07% (agosto).

3.- Resultados; se presenta un mejor desempefio principalmente debido a un mayor margen
de intereses y reajustes, esto es por un aumento en los reajustes, ademas de una importante
disminucion del gasto en provisiones por riesgo de crédito y a un aumento en el resultado

de operaciones financieras.
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CUADRO N°6: Variaciones reales en actividad, riesgo de crédito y resultados para medir
el desemperio.

DEL SISTEMA BANCARIO CHILENO
AL MES DE AGOSTO DE 2010

BALANCE CONSOLIDADO

ﬁ PRINCIPALES ACTIVOS, PASIVOS Y RESULTADOS CONSOLIDADOS

Monto Variacion real respecto a: (%)
MM mes anterior | dic2009 | 12 meses
Adeudado por bancos {del pais y del exterior) (neto de provisiones) 1.006.933 -33.07 -38,38 -11,92
- Bancos del pais 223493 -70,65 -75,60 -63,66
- Depdsitos en el Banco Central no disponibles 15.001 -95,74 -98.21 -958,27
- Préstamos interbancarios 208.363 -18,42 263,27 -30,03
- Bancos del exterior 783440 323 9,07 48,32
- Préstamos a bancos del exterior 436.594 -2,38 8,70 23,86
Creditos y cuentas por cobrar a clientes (neto de provisiones) 70.786.536 0,82 3.39 5.88
- Colocaciones Comerciales (empresas) 14.669.076 0,64 280 441
- Créditos de comercio exterior 4 638540 1,10 17.04 -2.74
- Colocaciones a personas 27.973.938 0,99 4,70 8,78
- Colocaciones de consumo 5.184.766 1,18 3,70 6,94
Créditos de consumo en cuotas £.835.550 0,80 3,26 4,44
Deudores por tarjetas de crédito 1.549.030 2,28 917 28,11
Otros 200.186 1,45 =218 -0.71
- Colocaciones para vivienda 18.789.172 0,90 5,19 9,69
- Provisiones constituidas -1.856.478 -0,90 8.86 13,04
Créditos y ctas. por cobrar a clientes 72.643.014 0,77 3.52 6,05
Instrumentos financieros no derivados {activos) 13.681.554 4,11 -11,86 -0,91
- Instrumentos para negociacion 5.449.742 0,79 1245 0,36
- Instrumentos de inversion 8.231.812 7,09 222,90 173
- Disponibles para laventa 8.137.650 -5 -2278 -0,64
- Hasta el vencimiento 494162 -2,349 -33,84 -44 56
Instrumentos financieros derivados (activos) 4.508.292 10,37 2,66 0,61
- Derivados para negaciacidn 4475447 11,03 284 1.1
- Derivados para coberturas contahles 32.845 -34,048 -16,38 -51,46
Activos totales | 103.697.413] | 1,77 [ -0,03 [ 4,55
Depisitos totales 60.794.424 0,24 1,98 3.1
- Depdsitos a lavista 17128.783 -0,87 3,08 20,87
Cuentas corrientes 13.482.117 077 266 19,61
de otras personas juridicas (no bancos) 5.034.835 -0,03 -0,28 1912
de personas naturales 4.430.234 -2 922 077
- Depdsitos a plazo 43.665.641 0,68 1,38 -243
Obligaciones con bancos (del pais, del exterior y BCCH) 7.891.728 1,11 -8,54 18,17
- Bancos del pais 116 663 -11,84 38,65 1,63
Préstarnos interbancarios 362170 -11,03 52,02 -1,96
- Bancos del exterior 7471410 2,28 3,81 4217
- Banco Central de Chile 3.685 -86,75 -39 68 -99 64
(Otras obligaciones financieras 955.131 -2.05 -3,79 8,15
Instrumentos de deuda emitidos 14.093.179 127 7,73 12,01
- Letras de crédito 3.442.311 0,04 -11,06 -13,94
- Bonog corrientes (ordinariog) 7143126 174 1.1 23,34
- Bonos subordinados 3.601.742 1,53 24,54 25,71
Instrumentos financieros derivaios {pasivos) 4.509.872 1561 3,95 7.00
- Derivados para negociacian 4. 410877 14,36 382 6,45
- Derivados para coberturas contahles 95295 2785 27,32 38,25
Patrimonio 8.321.253 0,75 1,74 2,35

Fuente: www.sbif.cl; reportes mensuales.
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2.2. Sector Industrial en la actualidad

La trayectoria de las Colocaciones durante el afio 2009, y lo que va del afio 2010, ha
implicado cambios en la participacion de mercado de las entidades bancarias. En efecto, las
principales disminuciones respecto a doce meses se da en los bancos: Estado, De Crédito e
Inversiones y Scotiabank, (de un 16,02% a un 15,57%, de 13,08% a un 12,63% y de un
6,52% a un 5,58%, respectivamente). Por el contrario, el aumento mas significativo lo
registra el Banco de Chile con una variacién de su participacion desde un 18,23% a un
19,25%, producto del liderazgo en las carteras de empresas y de vivienda. Por su parte,
Corpbanca y HSBC también incrementan su participacion, aunque de forma mas leve. (Ver

Cuadro N°7).

CUADRO N°7: Participacion de colocaciones (%)

Institucitn Jun-09 | Jul-09 | Ago-09 | Sep-09 | Oct-09 | Nov-09 | Dic-09 | Ene-10 | Feb-10 | Mar-10 | Abr-10 | May-10] Jun-10
1602 | 159 | 1633 | 1602 | 1639 | 1610 | 1579 | 1603 | 1576 | 1546 | 1345 | 1548 | 15,37
6,97 6,92 7,02 6,35 6,78 6,89 7.23 7,03 7,33 7,52 745 721 740
18,23 | 18,64 | 1849 | 1877 | 1895 | 1546 | 19,33 | 19,36 | 1893 | 1540 | 1516 | 1523 | 15,25
0,51 0,30 0,32 0,34 0,38 0,39 0,64 0,63 0,62 0,62 0,64 0,63 0,65

2,76 2,80 2,84 2,82 2,79 2,13 3,10 2,88 2,86 2,84 2,79 2,82 2,78

0,43 047 0,42 0,65 0,60 0,49 039 0,34 0,40 0,44 0,49 0,42 0,68
322 3,20 312 310 316 319 3.20 3,25 3,25 3,26 329 3.36 330
13,08 | 12,50 | 12,80 | 12,79 | 1245 | 12,34 | 1267 | 12,92 | 12,87 | 1293 | 12,89 | 12,73 | 12,63

13,87 | 1985 | 1575 | 1981 | 13,84 | 20,00 | 1949 | 19,69 | 19,86 | 19,84 | 1987 | 1386 | 15,86
6,32 6,42 6,41 6,34 6,33 6,19 396 3,98 3,97 3,71 5,80 35,90 3,38
0,17 0,23 0,17 0,23 0,18 0,16 0,16 0,16 0,20 0,18 0,24 0,27 0,30
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: SBIF, informes mensuales (junio 2010).

El sistema bancario presenta un crecimiento de las colocaciones en los ultimo doce
meses segun un informe de la SBIF a junio de 2010 (figura N°3), el cual muestra que en un
afio las colocaciones crecieron en un 7,35% de las cuales se nota segun el grafico anterior
que las que tuvieron mayor crecimiento fueron las colocaciones para vivienda con un
9,74%, seguidos por las colocaciones de consumo y por ultimo las colocaciones a empresas

con un 4,89%.
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FIGURA N°3: Crecimiento de las colocaciones (ultimos 12 meses)

5,22% 4,89%

O Colocaciones a empresas
B Colocaciones para vivienda

O Colocaciones de consumo

9,74%

Fuente: SBIF, adaptado de informe junio de 2010

2.3. Definicion de Banco
e ;Qué es un Banco?

Una banca es definida por el Diccionario de la Real Academia Espafiola como,

“Conjunto de entidades bancarias”.

De esta definicion se extrae que la banca estd compuesta por todos los bancos que

participan o compiten en un determinado territorio, en este caso, en nuestro pais.

Un banco es definido por el Diccionario de la Real Academia Espafiola, como

1

“Establecimiento publico de crédito, constituido en sociedad por acciones.’

Esta definicion hace referencia a que un banco es una sociedad andénima, es decir,

estd compuesta por accionistas que forman parte del patrimonio de la empresa.
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La definicion segun la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras’seria:

De acuerdo al Articulo 40 de la Ley General de Bancos, “un banco es toda
sociedad anonima especial que, autorizada en la forma indicada por dicho cuerpo legal se
dedique a captar o recibir en forma habitual dinero o fondos del publico, con el objeto de
darlos en préstamo, descontar documentos, realizar inversiones, proceder a la
intermediacion financiera, hacer rentar estos dineros y, en general, realizar toda otra

operacion que la ley le permita".

En su articulo 50, la misma ley explica que el "monto del capital pagado y reservas
de un banco no podra ser inferior al equivalente a 800 mil Unidades de Fomento". Sin
embargo, para su creacion se requerird s6lo la mitad de esa cantidad, siempre que se

cumplan determinadas condiciones.

Finalmente, en el articulo 51 indica que mientras el banco no alcance el capital
minimo indicado antes, "deberd mantener un patrimonio efectivo no inferior al 12% de sus
activos ponderados por riesgo, proporcion que se reducira al 10% cuando tenga un

patrimonio efectivo de 600.000 Unidades de Fomento”.

Entonces, un banco es un intermediario financiero que se encarga de captar recursos
en forma de depositos, y prestar dinero, asi como la prestacion de servicios financieros. La
banca, o el sistema bancario, por consiguiente, es el conjunto de entidades o instituciones
que, dentro de una economia determinada, prestan el servicio de banco.

Por lo tanto, se concluye que un banco es una sociedad andnima, regulada por la
S.B.LLF. seglin la Ley General de Bancos, cuyo objeto principal de negocio es recibir en
forma habitual dinero del publico con el objeto de darlos en préstamo, realizar inversiones,
es decir, hacer rentar estos dineros, ademas de realizar toda otra operacion que la ley le

permita.

> http://www.sbif.cl/sbifweb/servlet/AtencionPublico?indice=1.2.1.1 &idContenido=573
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2.3.1. Bancos en Chile

Como se mencion6 anteriormente, segun la SBIF, existen 25 bancos establecidos y
operando en el pais, los cuales atienden a un total de 3,7 millones de clientes
aproximadamente, lo cual es medido de acuerdo al nimero de personas que mantienen
deudas en el sistema bancario.

De estos 25 bancos, hay 20 que se consideran de acuerdo a la SBIF como “Bancos
establecidos en Chile”, lo cual es el objeto de estudio de esta memoria. Los bancos

establecidos en Chile son:

Banco de Chile

Banco Internacional
Scotiabank Chile
Banco de Crédito e Inversiones
Corpbanca

Banco Bice

HSBC Bank (Chile)
Banco Santander- Chile
ABN AMRO Bank
Banco Security

Banco Falabella
Deutsche Bank

Banco Ripley
Rabobank Chile

Banco Monex

Banco Penta

Banco Paris

BBVA

Banco Itat

Banco del Desarrollo

AN N N N N T N N N N N N N N N N N SR RN

Banco Estado
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2.3.2. ;Quién los regula?
v" Superintendencia de Bancos ¢ Instituciones Financieras (S.B.LF.):

La S.B.LF. es una institucion publica, autonoma, creada en 1925, cuyo estatuto se
encuentra en el Titulo I del texto refundido de la Ley General de Bancos, segin decreto con
fuerza de Ley N° 3 del Ministerio de Hacienda de 1997, y se relaciona con el Gobierno a
través de este ministerio. El jefe superior de la S.B.L.LF. es el Superintendente, quien es
nombrado por el Presidente de la Republica.

El mandato legal que impone la Ley General de Bancos a la S.B.L.F., es supervisar
las empresas bancarias y otras instituciones financieras, en resguardo de los depositantes u

otros acreedores y del interés publico.

2.3.3. Principales servicios y productos que ofrece

Los productos que ofrece un banco de acuerdo a sus colocaciones son principalmente de
tres tipos:

1) Colocaciones comerciales: en donde se encuentran los préstamos comerciales,
créditos de comercio exterior, deudores en cuentas corrientes, operaciones de
factoraje y operaciones de leasing comercial.

2) Colocaciones para vivienda: aqui se encuentran contenidos los préstamos con letras
de crédito, préstamos con mutuos hipotecarios endosables, otros créditos con
mutuos para vivienda y operaciones de leasing vivienda.

3) Colocaciones de consumo: en este punto se encuentran los créditos de consumo en
cuotas, deudores en cuentas corrientes, deudores por tarjetas de crédito y

operaciones de leasing consumo.
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CUADRO N°8: Principales Productos y Servicios bancarios

P

-Hipotecario

CREDITOS
/\l T
TARJETAS _Crédito L
- - -Débito J
+J[ -Personas naturales }

CLIENTE

-Personas juridicas

CUENTAS
CORRIENTES

CUENTAS
VISTAS

DEPOSITOS
A PLAZO

J’ -Unipersonales +

L . (-—A plazo fijo
-Plurinersonales -
-A plazo Revovable

Fuente: Elaboracion Propia en base a SBIF.

Los productos que un banco ofrece son:

v Creéditos; que consisten basicamente en otorgar dinero a quien lo necesite, en donde
estos créditos pueden ser de dos tipos; créditos de consumo, el cual va dirigido al consumo
personal y créditos hipotecarios que se otorgan para la adquisicion de una vivienda. En
ambos casos se estad sujeto a la tasa de interés la cual fluctiia dependiendo el tipo de crédito
y las condiciones en que se pacte. Para el otorgamiento de los créditos sera necesario que
quien necesite este producto justifique renta, es decir, que puede cancelar el monto a

endeudarse, ante lo cual, se estableceran las condiciones en que pactara.

v Tarjetas de crédito; que son documentos que, respaldados por los correspondientes
contratos, permiten disponer de un crédito otorgado por una institucion financiera para ser
usado como medio de pago en la compra de bienes o servicios en comercios que tengan
habilitado este sistema. La tarjeta de plastico es la herramienta que permite disponer del
crédito, por tal motivo, contiene elementos de seguridad destinados a resguardar al titular
de posibles fraudes. El principal costo de ésta es una comision por mantencion o

administracion que se devenga independientemente del uso que haya tenido el producto.
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Otras comisiones son cobradas por avances de efectivo y por compras y avances en el

extranjero. Aca se encuentran las tarjetas bancarias y las tarjetas no bancarias.

v Tarjeta de Débito, que es un instrumento bancario que permite hacer giros en
cajeros automaticos y compras en el comercio afiliado, con cargo a los fondos que haya
depositado su titular en el Banco, ya sea en una cuenta vista, cuenta de ahorro o cuenta

corriente. Esta tarjeta también estd sujeta a un cobro por mantencidén o administracion.

v Cuentas corrientes; que es un contrato de confianza en virtud del cual el Banco se
obliga a cumplir las 6rdenes de pago del cliente hasta la concurrencia de las cantidades de
dinero que hubiere depositado en ella o del crédito que se haya estipulado. De esta forma, el
titular de la cuenta corriente podréa girar cheques hasta por un valor que en total no supere
las cantidades depositadas previamente en el Banco, o los montos disponibles en la linea de
crédito si la tuviere. Las condiciones generales del contrato de cuenta corriente se

encuentran en un documento estandarizado que es redactado previamente por el Banco.

v Cuentas Vistas; Las cuentas de deposito a la vista, mas conocidas como "cuentas

vista" o "chequeras electronicas" son cuentas en las cuales el titular puede efectuar

depositos y giros directamente en las sucursales del Banco a través de ventanilla, o bien,

utilizando medios electronicos como tarjetas de débito, y asi utilizar los cajeros electronicos

para realizar sus operaciones. La mayoria de ellas permiten realizar trasferencias

electronicas. Una de las principales caracteristicas de este producto es que se trata de un

sistema de administracion de dinero que no esta asociado a algun tipo de crédito, salvo que

voluntariamente el cliente solicite su contratacion. Este tipo de cuentas tienen tres
caracteristicas principales:

o Son en moneda nacional y no devengan reajustes, pudiendo convenirse

el pago de intereses en los términos establecidos por el Banco Central de

Chile en el capitulo III.B.1.1. de su Compendio de Normas Financieras

(los bancos pueden mantener cuentas en moneda extranjera las que no

devengan intereses ni reajustes).
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o Pueden ser unipersonales o pluripersonales y a nombre de personas
naturales o juridicas.

o Se operan a través de una tarjeta plastica donde se identifica al titular y
permite realizar la mayoria de las operaciones que estas cuentas

permiten.

v Depésito a plazo; Los Depositos a Plazo son sumas de dinero entregadas a una
institucion financiera, con el proposito de generar intereses en un periodo de tiempo
determinado. En este caso no existen cobros por concepto de comisiones u otros.
Dependiendo de la manera que se pacte la devolucién del deposito éstos se
clasifican en:

o Depdsitos a plazo fijo: la institucion se obliga a devolver el dinero
depositado en un dia prefijado incluyendo los reajustes e intereses hasta esa
fecha.

o Depositos a plazo renovables: son similares a los fijos pero con la
posibilidad de prorrogar automaticamente el depdsito por un nuevo periodo
con la misma cantidad de dias en caso que el depositante no retire el dinero.

Devengari intereses sobre el nuevo capital

v’ Cajeros Automdticos; son maquinas que permiten realizar transacciones,

basicamente de giros de dinero, depositos de dinero y otras.

V' Banca Internet. Cabe destacar que este es un servicio que se implemento con la
masificacion de Internet, en donde, se les permite el ingreso tanto a los usuarios
(clientes) como a cualquier persona que desee conocer informacion acerca de un
banco. Es un servicio destinado a evitar la tramitacion en la sucursal ya que, permite

realizar transacciones on line, lo cual, obviamente tiene un costo.

Parece ser que lo mas facil para definir los servicios y productos que ofrece un
banco es decir “presta dinero”, en realidad es lo que primero se le viene a la mente a una
persona lo cual en cierta medida tiene mucha validez, puesto que todo el funcionamiento de

un banco se relaciona con el dinero.
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Segin banca facil, que es un sitio web de informacion acerca de los bancos,
establece que los servicios que ofrece un banco son “recibir depositos, realizar
transacciones, conceder préstamos, cajas de seguridad, y otros servicios como

asesoramiento financiero”.

2.4. Modelo de Negocio

En esta seccién de la memoria se pretende proporcionar una definicion que dé a
entender el significado de este concepto, sin embargo, resulta un poco ambigua, esto es, por
el hecho que cuando se habla de modelo de negocio se refiere a procesos propiamente tales
de cada negocio en particular, lo cual resulta muy general y diverso. Por consecuencia se
definira este concepto por parte para llegar a una definicion que permita lograr el objetivo

del estudio.

2.4.1. Caracterizacion del Modelo de Negocio

Como se expreso en la seccion anterior, se definird cada parte o componente de un

modelo de negocio con el fin de entender y facilitar el estudio.

2.4.1.1. ,Qué es un Modelo?

Existen diversas definiciones para este concepto, por lo cual, se revisaran las mas
relevantes con el fin de acercarnos a la investigacion. Segun la mayoria de las definiciones,
se hace alusion a un sistema o disefio con el cual se pretende construir algo. Podria
interpretarse como una plantilla de algo con el fin de replicarla. Sin embargo estas
definiciones no sirven para este estudio, puesto que cada modelo de negocio debe ser
distinto, ya que, de esa forma la empresa alcanzara una ventaja competitiva.

Segun la vigésimo segunda edicion del diccionario online de la Real Academia

Espaiola se define:
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Modelo: Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo. Representacion en
pequefio de alguna cosa. Esquema tedrico, generalmente en forma matematica, de un

sistema o de una realidad compleja.

Si revisamos la definicién, podemos acercarnos al significado que buscamos para

definir en su conjunto lo que es un modelo de negocio.

2.4.1.2. ;Qué es un Negocio?

Primeramente, al hablar de negocios, inmediatamente viene a la mente el sindbnimo
de ganancias o lucro por algo. El término negocio proviene del latin negotium, el cual es un
vocablo formado por nec y otium y significa “lo que no es ocio”, es decir, bajo esta
definicion se entiende que se trata de una ocupacion, trabajo o el quehacer que se realiza
para romper con el ocio. Por otro lado, la palabra negocio también se asocia con algun
local, ya que comunmente se dice, “abrieron un negocio en la calle libertad”, lo cual
significa que es un local el cual se inauguro.

Al igual que la definicion anterior, segin la vigésimo segunda edicion del

diccionario online de la Real Academia Espafiola define:

Negocio: Ocupacion, quehacer o trabajo. Aquello que es objeto o materia de una ocupacion
lucrativa o de interés. Utilidad o interés que se logra en lo que se trata, comercia o pretende.
De acuerdo a esta definicion, hay un acercamiento a lo que significa un negocio

para de esta forma definir junto con lo anterior lo que un modelo de negocio.

2.4.1.3. ;Qué es un Modelo de Negocio?

Ahora bien, como se tiene la definicion de ambos conceptos, entonces se puede
definir en su conjunto lo que es un modelo de negocio.
Por otro lado, podria definirse como modelo de negocio un concepto relacionado

con algun disefio de negocio, es decir, la empresa requiere de una planificacion para lograr
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obtener sus ingresos y crear valor, y es en este sentido en donde se podrian establecer
pautas con el objeto de vender mas para que los ingresos de la empresa superen los egresos
y por ende obtenga un beneficio.

El modelo de negocio mas conocido, basico y antiguo es el modelo del tendedero,
el cual consiste en instalar un negocio en el lugar en donde deberian encontrarse los clientes
potenciales y desde alli ofertar productos y servicios.

Otro modelo de negocio muy conocido y desarrollado a comienzos del siglo XX es
el modelo cebo-anzuelo, el cual supone la oferta de un producto basico a bajo precio, lo
cual constituye el cebo, para después cobrar precios excesivos por los recambios o insumos
asociados, que vendria siendo el anzuelo. Un ejemplo claro de este modelo seria el negocio
de las impresoras, en donde el costo de ésta es bajo, sin embargo, los cartuchos de tinta no
lo son.

Wheelen y Hunger (2007) definen Modelo de negocio como “el método que utiliza
una empresa para ganar dinero en el ambiente comercial actual”. Esto incluye
caracteristicas estructurales y operativas clave de una empresa, es decir, la forma en que
genera sus ingresos y obtiene beneficios.

De esta definicion se desprende que el modelo de negocio mas sencillo implica
proporcionar un bien o servicio que se pueda vender de tal manera que los ingresos superen
a los costos y gastos. En realidad esto seria lo mas facil de llevar a cabo, sin embargo,
existen otros modelos que son mucho mas complicados.

A veces se describe al modelo de negocio como el “esquema general” de una
actividad empresarial (Magretta, 2002), y ayuda a pensar de forma mas o menos creativa en
la pregunta basica: “;Como puedo ganar dinero en mi sector?” (Afuah, 2004). Segiin esta
vision, un modelo de negocio describe y sintetiza la forma de crear valor en un negocio.
Mas concretamente, lleva a los directivos a conceptualizar las diferentes actividades que
una empresa inicia con el fin de generar valor para los clientes y los accionistas.

Casadesus y Ricart (2008) lo definen como ‘“el conjunto de elecciones del
empresario y las consecuencias que de ellas se derivan ya que juntos explican la manera en
la que opera la empresa”

Svejenova, Planellas y Vives (2008) lo definen como “el conjunto de actividades,

organizacion y recursos estratégicos que transforman la orientacidon establecida por la
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empresa en una proposicion de valor distintiva, permitiendo a la misma crear y capturar
valor.”

Finalmente, segin Medina®, un modelo de Negocio es el método que utiliza una
empresa para generar los ingresos en el mercado y que la distingue de los demas
competidores. En otras palabras es la representacion de la estructura, contenido y gestion de
las transacciones disefiadas para crear valor a través de la explotacion de oportunidades de
negocio. Este Modelo incluye caracteristicas estructurales y operativas que son clave para
la empresa y que por lo mismo le permiten la obtencién de beneficios.

De esta definicion se desprende que la utilizacion de un Modelo debe estar muy
bien coordinada con todas sus actividades, es decir, un modelo mal enfocado no cumplira
con su propdsito principal el cual es generar ingresos y obtener una ventaja competitiva.
Esto resulta porque una empresa sera mas competitiva que otra siempre y cuando el modelo
de negocio que utilice sea coherente con su estructura, sus procesos y sistemas de
informacion y su estrategia. Si existe sinergia entre estos elementos, entonces la empresa se
vera beneficiada por sobre otra en donde cualquiera de estos elementos no esté relacionado.

Para efectos de la presente investigacion se utilizard como definicion de modelo de

negocio la siguiente:

Modelo de negocio; es la 16gica de como la empresa crea valor. Para conseguirlo requiere
un conjunto de propuestas de valor y la implementacién de los procesos necesarios para
realizarlas, organizados como un sistema basado en diferentes recursos, ya sea, activos
tangibles e intangibles, capacidades y relaciones. Un modelo de negocios cominmente esta
integrado por cinco elementos:
v A quien sirve
Que proporciona

v

v Como gana dinero

v" Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva
v

Como proporciona un producto y/o servicio.

% Medina, A: Modelo de Negocio, Unidad III. Politica y Estrategia de Negocio I. 2010.
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2.4.2. Elementos constitutivos de todo Modelo de Negocio

El desarrollo de un nuevo modelo de negocio, o la evaluacion de uno existente
encaminada a su mejora, se puede llevar a cabo a partir de cinco preguntas (Magretta,

2002):

v (A quién vas a servir?

A través de esta pregunta, la empresa debe entender quién va a ser su cliente, cudles son
sus necesidades y comportamiento y, por lo tanto, como va a definir su mercado. Por lo
tanto, se debe segmentar el mercado para determinar el tipo de cliente al que va a dirigir sus

productos la empresa.

v" Qué vas a ofrecer?

En este punto es importante entender qué (producto y/o servicio) se le va a ofrecer al
cliente, a qué precio, y como esta oferta es diferencial frente a otras existentes en el

mercado. Es la definicion de la “propuesta diferencial de valor” al cliente.

v' (Cémo lo vas a organizar?

En este punto es importante establecer como se van a configurar las actividades
principales de la cadena de valor para el desarrollo del negocio, distinguiendo qué
actividades se desarrollaran internamente, y cudles son las actividades que pueden ser

desarrolladas por otras empresas.

v' (Cémo vas a ganar dinero?

A la hora de definir un modelo de negocio, es importante entender su “motor de
rentabilidad”. Esto quiere decir, que una vez definidos el quién, el como y el qué, debemos
entender qué ingresos se van a derivar, asi como qué costes lleva asociados el modelo. De

esta manera, se puede entender mejor cudl es la capacidad para generar rentabilidad del
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modelo, mas alla de la pura creacién de valor para el cliente. Este punto es importante, ya
que existen numerosos ejemplos de compaiiias que han sido capaces de crear valor pero no

apropiarse una parte suficiente del mismo, lo cual les ha llevado a no ser sostenibles.

v' (Coémo vas a ser sostenible?

Otro de los aspectos clave al que debe responder un modelo de negocio es su
sostenibilidad. Crear valor y apropiarse una parte del mismo es importante, como se ha
visto en la pregunta anterior, pero una empresa debe ser capaz de asegurar la sostenibilidad
de dicha creacion y apropiacion.

Para efectos de esta investigacion, se adaptaran estas preguntas a lo que expresa el

cuadro N°9, de donde se establecera la comparacion entre los distintos bancos.

CUADRO N°9: Elementos que constituyen un Modelo de Negocio

MODELO DE
NEGOCI0

Fuente: Elaboracion propia, basado en Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010.

Tal como se observa en el cuadro anterior, entre los elementos que constituyen
cualquier modelo de negocio se encuentran las siguientes interrogantes que es necesario
que sean atendidas para conocer el modelo que utiliza una empresa en particular. De

acuerdo a lo anterior tenemos:

e /A quién sirve?

e /Qué proporciona?
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o Como gana dinero?
o Como se diferencia y sostiene una Ventaja Competitiva?

o Como proporciona su producto y/o servicio?

2.4.3. Lugar del Modelo de negocio en la empresa

Sin duda, el lugar que ocupa el modelo de negocio en la empresa es de vital
importancia para el funcionamiento de €sta, puesto que esta en medio de tres elementos que
interactuando entre si, determinan el como la empresa funciona y trata de lidiar contra el

entorno que la rodea.

CUADRO N°10: Elementos de un Modelo de Negocio

Foazas
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Fuente: Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010.

De acuerdo al cuadro anterior, el Modelo de Negocio puede funcionar como un
concepto interactivo, formando un tridngulo entre la estrategia, la organizacion de la

empresa y los procesos de los sistemas de informacion.

2.4.4. Componentes de un Modelo de Negocio

Todo Modelo de Negocio esta integrado por 3 elementos; la estrategia, la estructura
organizacional, los procesos y sistemas de informacion. Sin embargo, a veces es dificil

relacionar estos tres elementos. Es por ello, que resulta importante que el modelo de
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negocio actie como un “pegamento”, es decir, que una estos elementos para que
interactiien entre si y otorguen el beneficio esperado por cualquier empresa. La necesidad
de interaccion de estos tres elementos es fundamental para soportar el entorno, es decir, las
fuerzas competitivas, demanda de los consumidores, cambio tecnologico, ambiente legal,

social.

2.4.4.1.  La estrategia

Segun Porter (1996), estrategia es “la configuracion de un sistema de actividades
singular que posiciona a la empresa en su sector para lograr una rentabilidad superior a
largo plazo”. Asi, el objetivo de la estrategia es incrementar la diferencia entre valor del
producto para el cliente (la disponibilidad a pagar por el producto) y el costo y establecer
una ventaja competitiva.

Para Mintzberg y Brian (1995), la estrategia “es un patrén, un curso de accion, un
medio y una perspectiva para ubicar la organizacién en un medio ambiente”. Es decir, la
estrategia es la fuerza mediadora entre la organizacion y el medio ambiente.

Segun K. J. Halten (1987), “estrategia es el proceso a través del cual una
organizacion formula objetivos, y esta dirigido a la obtencion de los mismos”. En otros
términos, es el medio, la via, es el como para la obtencion de los objetivos de la
organizacion. También se puede considerar como el arte de entremezclar el andlisis interno
y la sabiduria utilizada por quienes dirigen la empresa para crear valor de los recursos y
habilidades que ellos controlan.

Obviamente se recurre a la estrategia cuando la empresa se enfrenta a situaciones
inciertas, no estructuradas, no controlables, es decir, en aquellas situaciones donde hay otro
bando cuyo comportamiento no podemos pronosticar.

Entonces de las definiciones anteriores y enfocandose en el objeto de estudio se
tiene que la estrategia es lo que planea la empresa alineada debidamente con la mision,
vision y objetivos, con el fin de intentar adelantarse a un cambio en el entorno o bien para
no ser “aplastado” por el competidor, teniendo como premisa que una estrategia se genera

en un ambiente competitivo.
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CUADRO N°l11: La estrategia y el Modelo de Negocio

e Vs10n enpresa : o Tiaslackr la estrategn a
* Aifliss FODA Estrategia de un nodelo de regoeios.
» Posicionaniento Seaco o Evalar si el nodeb de
e Definicion de objetivos negocios aln cunpk

e Cimplmiento de objetivos con la estrate gia

Fuente: Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010.

El Modelo de Negocio describe un sistema y cémo las piezas se articulan, la
estrategia competitiva explica como se hard para ser mejor que la competencia. El Modelo
de Negocio y la estrategia persiguen lo mismo pero estdn ubicadas en distintos niveles de la
empresa. Entonces la implementacion de la estrategia de una forma eficaz y eficiente hara
que la empresa gane dinero. De este punto podemos agregar que cuando una empresa
implementa un Modelo de negocio que es capaz de cambiar la economia de la industria en
la que compite y que ademds es dificil de imitar, entonces este modelo conforma una

poderosa ventaja competitiva para la empresa.

2.4.4.2. La estructura Organizacional

La estructura Organizacional es la forma material que adopta el modelo de negocio
de una empresa. Esta estructura comprende los departamentos del negocio y los flujos de
trabajo.

La problematica que se presenta en este punto es que cuando una empresa desea
implementar un nuevo modelo de negocio, esto implica reestructurar, adecuar o adaptar la

estructura para su correcto funcionamiento.
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CUADRO N°12: La estructura y el modelo de Negocio.

e [npkementar el nodelbo
* Bruwcnura de negocios en wm
* Departanentos Estructura estructura de projesos
o Unidades Organizacional adecuados
* Procesos e Evahar si h estctura,
« Flujos de wabajo los procesos yel modelo
de negocios estan
alineados

Fuente: Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010.

2.4.4.3. Los procesos y Sistemas de Informacion

Los procesos son las formas como se materializan las estrategias o el
funcionamiento de una empresa. Ocasionalmente, la relacion entre tecnologia y modelo de
negocio es obvia, y en un mundo globalizado como el de hoy deberia ser asi. Por ejemplo,
en el caso de los negocios por Internet (e-commerce), la tecnologia es fundamental para el
desarrollo de éstos. Sin embargo, en otras ocasiones, la relacion no es tan evidente. En todo
caso, hoy en dia la tecnologia juega un rol esencial en todos los negocios existentes, ya que
a medida que pasa el tiempo, existe mas tecnologia lo cual hace que las empresas vayan
actualizandose para no quedar obsoletas en el tiempo.

Por todo lado, la informacion que emana de los sistemas permite a la empresa agregar
nuevos componentes a sus nuevos productos y servicios, lo cual implica una buena

utilizacion de la informacion procesada.
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CUADRO N°I13: Procesos, S.1. y Modelo de Negocio

o Cono prece ngorar el

nodeb deregocio a

traves ce teerobgias de

mfarnmcion (T1)?

o Qetpode Tlaquee
pata s inplenertado?

o Hadvwae . S
o Soffvere 0cescs y Sistens

de Infommacion

o Sistenes

Fuente: Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010

La tecnologia de informacién debiera contribuir a mejorar el modelo de negocio de
la empresa, por otro lado, un cambio en el modelo traeria consigo una modificacion
tecnologica en la organizacion lo cual aumentaria sus costos pero en beneficio de la
empresa. Por este motivo es que resulta tan importante utilizar un modelo acorde con la

empresa.

2.4.5. Factores Ambientales

En realidad no se puede desconocer que alrededor de toda empresa existen factores
que pueden alterar el funcionamiento de ésta. Estos factores pueden ser de distinta indole y
uno de ellos son los factores ambientales, quienes afectardn directamente al modelo de

negocio que utilice la empresa.
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CUADRO N°14: Factores ambientales que presionan el Modelo de Negocio

Cambio Fuerzas
Tecnologico Competitivas

MODELO DE NEGOCIO

Demanda
Consimiidores Ambiente
Social

Ambiente
Legal

Fuente: Elaboracion propia, basado en Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010.

Los factores ambientales son los que hacen presion sobre los elementos del modelo
de negocio, es decir, son los que pueden ocasionar un aumento de los costos, pérdidas
considerables, quiebra de la empresa, por nombrar algunas implicancias y la verdad es que
toda empresa debe estar preparada para enfrentar estos factores que siempre estaran
rodeando a la empresa y su funcionamiento. Entonces resulta fundamental que la empresa
prevea estos factores de modo de actuar de forma proactiva a estos cambios. Los
principales factores son; cambio tecnoldgico, fuerzas competitivas, demandas de los

consumidores, ambiente social y ambiente legal.

2.4.6. Rol del Modelo de negocio

Como se ha visto anteriormente, el modelo de negocio juega un rol fundamental en la
empresa. A continuacién se mencionan las funciones principales que cumple un modelo de

. 7
negocio en toda empresa.

” Medina, A. Politica y Estrategia de Negocio I, 2010
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v Conocimiento y difusion: El modelo de negocio ayuda a capturar, visualizar,

entender, comunicar y financiar la l6gica del negocio.

v’ Andlisis: El modelo de negocio puede contribuir en el analisis de la logica de la
empresa, concretamente a la mejora, esto es, observando y comparando la ldgica del

negocio.

v’ Gestion: El modelo de negocio realiza ayuda a aminorar el disefio, la planificacion,
el cambio y la implementacién del modelo de negocios. Con un modelo de negocios
definido se puede reaccionar mas rapido a los cambios en el entorno empresarial y

mejora la alineacion entre la estrategia, organizacion de la empresa y la tecnologia.

v’ Perspectivas del modelo: El modelo de negocio puede ayudar a promover la
innovacion y aumentar la preparacion para el futuro a través de simulaciones del

modelo de negocio

2.5. Tipos de Modelos de Negocio

Segun Wheelen y Hunger (2007), “el modelo de negocio mas sencillo implica
proporcionar un bien o servicio que se pueda vender de tal manera que los ingresos
superen a los costos y gastos. Otros modelos son mucho mds complicados”. Al parecer esta
afirmacion parece facil de aplicar, sin embargo, en la practica no es tan asi, ya que la
empresa es un conjunto de elementos que deben interactuar entre si para lograr su objetivo
final y para esto se necesita un modelo que permita tal “engranaje de piezas”.

Existen diversos modelos de negocio que se pueden encontrar en la practica los cuales
varian de acuerdo a la actividad que desarrolla la empresa. A continuacion se mencionan

algunos modelos segun Wheelen y Hunger (2007) con ejemplos de empresas;

v Modelo de soluciones para clientes: IBM utiliza este modelo para hacer dinero no
mediante la venta de productos IBM, sino a través de la venta de su destreza para

mejorar las operaciones de sus clientes. Este es un modelo de consultoria.
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v’ Sistema de pirdmide de beneficios: General Motors ofrece una linea completa de
automoviles para cerrar cualquier nicho donde un competidor pudiera encontrar una
posicion. La clave es que los clientes compren inicialmente en el punto de entrada
de precio bajo y margen reducido (sedanes basicos de Saturn) para luego moverlos
hacia productos de precio alto y margen elevado (SUV y pickups), donde la

empresa gana dinero.

v’ Sistema de multicomponentes/modelo de base instalada: Gillette inventd este
modelo clasico para vender rastrillos de afeitar a precios de equilibrio para ganar
dinero con hojas de afeitar de margenes mas altos. HP hace lo mismo con sus
impresoras y cartuchos de impresion. De esta forma, el producto es un sistema, no
s6lo un producto, en el que un componente proporciona la mayoria de los

beneficios.

v’ Modelo publicitario: Este modelo, similar al anterior, ofrece su producto basico
gratis para hacer dinero en publicidad. Este modelo se origino en la industria de los
periddicos, se usa principalmente en la radio y la television comercial. Fue un
modelo clave del auge del dot.com cuando los sitios web ofrecian servicios
gratuitos a los usuarios para exponerlos a la publicidad que pagaba las cuentas. Este
modelo es similar al lema de Mary Poppins: “Una cucharada de azucar ayuda a

pasar la medicina”.

v' Modelo de tablero de control: en este modelo las empresas actian como
intermediarias para conectar a multiples vendedores con multiples compradores.
Los planificadores financieros juegan con una amplia gama de productos para

venderlos a multiples clientes con diferentes necesidades.

v' Modelo de tiempo: la TyD y la velocidad son la clave del éxito del modelo de
tiempo. Ser el primero en comercializar una innovacién permite a un pionero como
Sony ganar un margen alto. Una vez que la competencia entra al mercado con IyD

de procesos y margenes mas bajos, es tiempo de seguir adelante.
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V' Modelo de eficiencia: en este modelo una empresa espera hasta que un producto se
estandariza y después entra al mercado con un producto de precio bajo y margen
reducido que atrae al mercado masivo. Wal-Mart, Dell y Southwest usan este

modelo.

v’ Modelo de éxito: en algunas industrias, como la farmacéutica y la cinematografica,
la rentabilidad depende algunos productos clave. El enfoque se concentra en realizar
una inversion alta en pocos productos con retribuciones potenciales altas, sobre todo

si pueden ser protegidos por patentes.

v Modelo del multiplicador de beneficios: la idea de este modelo es desarrollar un
concepto que puede o no hacer dinero por si mismo, pero puede generar muchos
productos rentables. Walt Disney inventd este concepto al usar personajes de
caricatura para desarrollar parques tematicos, mercancias y oportunidades de

licencias de margenes elevados.

v' Modelo emprendedor: en este modelo, una empresa ofrece productos o servicios
especializados para nichos de mercado que son demasiado pequeiios para que
valgan la pena para grandes competidores, pero que tienen la posibilidad de crecer
rapidamente. Este modelo ha sido utilizado por pequeiias empresas de alta
tecnologia que desarrollan prototipos innovadores para venderlos a otras empresas

(sin siquiera vender un producto) como Microsoft o Dupont.

v’ Modelo estiandar de facto: en este modelo, una empresa ofrece productos gratis a un
precio muy bajo para saturar el mercado y convertirse en el estdndar de la industria.
Una vez que la empresa tiene asegurados a los usuarios, ofrece productos de margen
alto usando este estdndar. Por ejemplo, Microsoft ofrecia un paquete de internet
explorer gratuito con su software Windows para quitarle participacion en el

mercado al navegador web de Netscape.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DEL
ESTUDIO




En la parte III de la presente Memoria de Titulo se expone la metodologia seguida
para el cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos de la memoria. De la
misma forma, se da a conocer las fuentes de donde provendran los datos, la muestra que se
utilizard, el disefio para determinar el modelo de negocio de los bancos y la forma en que se
analizaran los datos para las posteriores conclusiones. Por lo tanto, a continuacién se
muestra de manera amplia los distintos elementos que forman parte de la metodologia

utilizada.

3.1. Tipo de Estudio

El desarrollo de la memoria se centra en determinar cuales son los elementos que
constituyen el modelo de negocio de los bancos en Chile y para ello se considera las
memorias anuales de los bancos para determinar cada uno de estos elementos, los cuales
participan en la confeccion de un modelo de negocio. Por consiguiente, para realizar esta
investigacion se hara desde un punto de vista de corte descriptivo, ya que la investigacion
busca describir los elementos que afectan al modelo de negocio y cudl es el modelo mas
adoptado por los bancos en Chile. Este estudio descriptivo tiene como finalidad extraer la
informacion necesaria a partir de un analisis objetivo de la informacién tanto de la SBIF
como de las paginas web de los bancos para el cumplimiento del objetivo de la
investigacion.

La investigacion realizada corresponde a un estudio de tipo cualitativo, es decir, una
investigacion que se basa en la obtencion y andlisis de datos cualitativos, que son los datos
presentados en las memorias anuales de los bancos en estudio para la determinacion de su
modelo de negocio, sobre variables correspondientes a las cinco interrogantes o elementos
constitutivos de todo modelo de negocio.

Sin embargo, una de las interrogantes corresponde a “;cémo gana dinero?” y, en
este caso, se trata de un andlisis de tipo cuantitativo, es decir, se obtuvieron datos
numéricos principalmente de las memorias anuales (estados de resultados) de los afios 2006

hasta 2009 para ver su comportamiento en el tiempo.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile”



3.2. Determinacion del universo de los bancos en Chile

Para la determinacion del universo se considerd los bancos existentes en el pais, es
decir, bancos establecidos en Chile. Entonces el universo es 25 bancos, los cuales son
regulados por la Superintendencia de Bancos e instituciones Financieras. La verdad es que
existen mas bancos que participan en Chile, sin embargo, como se expresoé en el capitulo I,
solo se consideran los bancos que estan establecidos en el pais, dicho de otra forma, que

tengan sus colocaciones dentro del territorio nacional.

3.3. Determinacion de la muestra

El criterio de seleccion de los bancos para la determinacion de la muestra que se
utilizé fue en primer lugar, observar los bancos que estuvieran establecidos en Chile segin
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, los cuales son 25. En segundo
lugar, observar los diez bancos con mayores colocaciones en el pais segiin un informe a
marzo de 2010 emitido por la SBIF. A continuacion se muestra la tabla publicada de donde

se extrajo la muestra.

Participacion Colocaciones (%)

Ene-09| Feb-09 | Mar-09| Abr-09 | May-08 [ Jun-09 | Jul-09 | Ago-09| Sep-09] Oct-09 | Nov-09 | Dic-09 | Ene-10( Feb-10] Mar-10
20,500 | 20,41 | 20,22 | 15,98 | 19,94 | 15,87 | 19,85 | 1975 | 19,81 | 1584 | 20,00 | 19,49 | 19,69 | 19,86 | 19,84
1505 | 15,15 | 1508 | 1506 | 18,50 | 18,23 | 1664 | 1849 | 1877 | 18,55 | 15,16 | 15,33 | 13,36 | 1653 | 1940
13,63 | 13,85 | 1443 | 1500 | 15,33 | 1602 | 15,96 | 1633 | 1602 | 16,39 | 16,10 | 1579 | 1603 | 1576 | 1546
13,25 | 13,22 | 13,01 | 12,90 | 12,83 | 13,08 | 12,50 | 12,80 | 12,79 | 12,45 | 12,54 | 12,67 | 12,92 | 12,87 | 12,53
693 | 6892 | 708 | 712 | &97 | 697 | RS2 ) V02 | 685 | 678 | 689 | V23| 703 [ 7A3 | 732
A8 | 73| TS| V28| V22 [ 728 | T2 730 | V06| AAS | FAS | 729 | 691 | T2 | T4
637 | 639 | 643 | 644 | 651 [ 652 | 642 | 641 | 634 | 633 | 619 | 5596 | 598 | 557 | 571
348 | 326 | 327 | 327 | 328 | 322 | 320 312 | 310 | 316 | 3,19 | 320 ) 325 | 329 | 326
289 | 257 | 283 | 274 | 274 | 276 | 280 | 284 | 282 | 279 | 273 | 3,10 ) 2,89 | 286 | 284
287 | 286 | 279 | 282 | 278 | 274 | 270 | 270 | 267 | 266 | 267 | 270 | 271 [ 269 | 271
08 | 091 | 0S50 | 053 | 054 ( 101 | OS3 ) OS2 | O%4 | 051 | 053 | 085 | 050 | 052 | 051
046 | 045 | 047 | 048 | 045 [ OS5 | 030 ) 032 | 034 | 038 | 039 | 084 | 063 | 0652 | 062
060 | 060 | 054 | O6L | 066 | 043 | 047 | 042 | 065 | 060 | 049 | 0,39 | 038 | 040 | D42
028 | 027 | 027 | 027 | 028 [ 027 | 028 ) 029 | 032 | O34 | O34 | 037 | 035 | 039 | 040
033|032 | 032 | 034 | 024 (035 | 033 ) 033 | 032 | 031 | 031 | 0,30 | 030 | 029 | 0,28
029 | 029 | 027 | 028 | 027 ( Q231 | 031 ) 030 | 029 | 028 | 028 | 027 | 0,27 | 027 | 0,26
0,4 | 034 | 030 | 029 | 029 | 028 | 029 ) 029 | 029 | 028 | 029 | 024 | 028 | 022 | D21
023 | 028 | OS] 0B 021 ) 0OLF | 023) 017 | 023 0B 016 | 006 ) 06 | 0,20 | 018
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: www.sbif.cl; “Panorama de la Industria Bancaria”, Informe Marzo 2010.

De acuerdo a lo anterior, se obtuvo la siguiente muestra tal como se puede apreciar
en la tabla n°1, en donde se observa los primeros diez bancos con mayores colocaciones en

el pais.
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TABLA N°I: Participacion de colocaciones (%)

BANCO %
Santander 19,86
Chile 19,25
Estado 15,57
BCI 12,63
Corpbanca 7,40
BBVA 7,31
Scotiabank 5,58
Itau Chile 3,30
Security 2,78
Bice 2,67

Fuente: Elaboracion propia a partir de informe de SBIF.

Esta muestra esta constituida por diez bancos establecidos en Chile segtiin la SBIF,
los cuales, como se menciond anteriormente, fueron seleccionados en base a la publicacion
de la SBIF en donde muestra por orden de participacion los primeros diez bancos con

mayores colocaciones en el pais.

3.4. Recopilacion de los datos

Para realizar la recopilacion de datos se realizo una busqueda de las fuentes
primarias existente en el mercado y se considera a la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras (SBIF) para extraer algunos informes y noticias relacionadas con
los bancos existentes en Chile. Por otro lado, se encuentra como fuente de datos las paginas
web de cada uno de los bancos estudiados como también algunas noticias relevantes de la
prensa acerca de hechos actuales relacionados con el sistema bancario en Chile.

Cabe destacar que para la busqueda de los datos que permitieron determinar las
primeras cuatro interrogantes o elementos que componen un modelo de negocio, la
recopilacion se hizo en base a las memorias anuales de los bancos seleccionados, memorias

correspondientes s6lo al afio 2009, esto es, para ver la situacion actual de los bancos.
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A continuacidén, para resolver la quinta interrogante o el quinto elemento
constitutivo de un modelo de negocio (;Coémo gana dinero?), se extrajo la informacion
para el periodo 2006-2009 de los bancos establecidos en Chile segun la SBIF, con el fin de
realizar un analisis economico.

La recopilacion de los datos para el presente estudio se llevo a cabo mediante la
captacion de los estados de resultado de los bancos en Chile en estudio desde las memorias
anuales obtenidas de las distintas paginas web de los bancos, esto es, desde el afio 2006

hasta el afio 2009.

3.5. Criterio para determinar el modelo de negocio de los bancos

La determinacion del modelo de negocio se realizd6 mediante la respuesta a las

siguientes interrogantes;

LA quién sirve?
(Qué proporciona?
(Como gana dinero?

(Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

NN

( Coémo proporciona su producto y/o servicio?

La informacion utilizada corresponde al periodo 2009 para el andlisis cualitativo.

3

No obstante, para la interrogante “;coOmo gana dinero?”, la informacion corresponde al
periodo comprendido entre los afios 2006 y 2009, siendo ésta de tipo econdmica. Las
principales fuentes de esta informacion provienen de las memorias anuales de los bancos
seleccionados en la muestra y algunas publicaciones que efectlian estas empresas al
finalizar sus ejercicios. Ademds, como otra fuente de informacidon se encuentran las
paginas web de cada uno de los bancos en Chile, ademas de los reportes o articulos que
aparecen en la prensa. En cada uno de los puntos que comprende el modelo de negocios se
detallard la fuente de informacion y la forma en que sera utilizada.

A continuacion se aborda cada uno de los puntos y se detalla la forma en que sera

obtenido.
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o /A quién sirve?

Quizas sea normal creer que todas las empresas saben a quienes deben dirigir sus
productos, sin embargo, esto en la realidad no siempre se cumple, puesto que hay empresas
que desconocen su publico objetivo. Entonces resulta necesario definir quienes necesitan de
los productos y servicios proporciona un banco, es decir, cudl es la de demanda a satisfacer,
cuya necesidad es justamente los que ofrece un banco. En este sentido se abarca los tres
grandes grupos a quienes se dirige la empresa los cuales son;

1.- Banca personas
2.- Banca empresas (pequefia, mediana y grande)
3.- Servicios
Teniendo en consideracion lo anterior, se definié el mercado objetivo al cual van

dirigidos los productos y servicios de un banco.

Tabla N°2: Mercado Objetivo

Inversionistas

Exportadores
BANCO Empresarios

Personas Naturales

Estudiantes Universitarios

Familias

Fuente: Elaboracion propia

La tabla n°2 permite determinar a quienes sirve la empresa, es decir, a qué mercado
objetivo estan dirigidos los productos y/o servicios de cada banco de acuerdo al area de
negocio, cuyos datos se obtuvieron de las memorias anuales.

Adicionalmente, se realizard una comparacion entre el afio 2008-2009 para observar
el aumento o la disminucion del namero de clientes que forman parte de la cartera de cada
banco, lo cual permitird saber cudnto aumentd o disminuyd porcentualmente en el afio

2009, tal como lo muestra la tabla N° 3.
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TABLA N°3: Numero de Clientes

BANCO N° Clientes N° Clientes

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla n°3 muestra el nimero de clientes correspondientes al afio 2008 y 2009
para posteriormente observar el crecimiento o decrecimiento ocurrido en el afio 2009 con
respecto al afio anterior.

Para determinar la variacién en el nimero de clientes, se aplicé la siguiente féormula:

{[(Ngo/Nys)-1]*100}

Siendo:

Nyo : Numero de clientes afio 2009

Nys : Numero de clientes afio 2008

Finalmente, estos datos se obtendran de las memorias anuales de los bancos y

corresponde al periodo 2009 ya que se pretende presentar la situacion actual de la banca.

e /Qué proporciona?

Los bancos proporcionan productos y servicios que ya estan estandarizados, ahora
la forma en cémo los entregan marcard la diferencia entre éstos. Los productos que
proporcionan son; cuentas corrientes (lineas de crédito), tarjetas de crédito (visa, master
card), créditos (hipotecarios y de consumo), inversiones y ahorro (depdsitos a plazo),
seguros (de vida, obligatorio de accidentes personales (Soap), accidentes, estudios, salud,
automotriz, hogar), viajes. Los servicios que proporcionan son; banca movil (banco en linea
en computador y celular con la mayor parte de sus transacciones en linea, operaciones y
consultas por teléfono), organizador de gastos, tarjeta virtual, recargas a celulares o tarjeta
bip, avances a cuenta corrientes, pagos en linea (de contribuciones, obligaciones tributarias,

previsionales y cuentas en general), cobros y recaudaciones (cobranza de documentos, de
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bonos médicos, recaudacion por caja, por internet, transporte de valores), asesoria
financiera (adquisiciones, aportes de capital, negocios internacionales), autoservicios
bancarios (cajeros automaticos, dispensadores).

No obstante, para este punto se desarroll6 una tabla que permite la clasificacion de
productos ofrecidos de acuerdo al area de negocio mencionado en el punto anterior. De esta

forma se defini6 como sigue:

TABLA N°4: Productos y servicios ofrecidos

Cuentas Corrientes Banca Movil

Tarjetas de Crédito Organizacion de Gastos
BANCO Créditos Tarjeta Virtual

Inversiones Recargas (celulares, Bip)

Ahorros Avances a cta.cte.

Seguros Autoservicios bancarios

Viajes Pagos en linea

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla permite determinar qué productos y/o servicios proporciona cada banco
para satisfacer las necesidades de cada uno de sus clientes.
Finalmente, estos datos se obtendran de las memorias anuales de los bancos y

corresponde al periodo 2009 ya que se pretende presentar la situacion actual de la banca.

o ;Como gana dinero?

Para determinar este punto, se analizaron las partidas mas relevantes del estado de
resultado. Esto es, para los cuatro afios cuestion (2006-2009). Todos los estados de
resultados se obtuvieron de las memorias anuales de cada banco y para determinar esta
interrogante fue necesario realizar un analisis econdmico, el cual se estructurd en tres partes

principales: Ingresos, Gastos y Resultados.
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Analisis Economico

Como se mencion6 anteriormente, se estructurd en tres areas que se consideran
relevantes para entender como gana dinero la empresa.

Para el andlisis del estado de resultados se han construido algunos indicadores los

cuales permiten observar el comportamiento de algunas partidas en el transcurso del

tiempo.
El indicador utilizado es el siguiente:
AE — AB = t
AB
Siendo:

AE = Afo en estudio
AB = Afo base
t =Tasa (%)

A través de este indicador, se toman las cifras de una partida determinada para
compararla con el afio que se definié como base, el cual, en este caso, corresponde al afio
2005, para posteriormente observar la tasa de crecimiento o decrecimiento de la partida
tomada con respecto al afo base, tal como lo muestra el indicador. Este proceso se aplicara
a cada uno de los afios correspondientes al periodo de estudio (2006-2009), y permite

observar la evolucion de las partidas a lo largo del tiempo.

De este modo, la estructura del andlisis es la siguiente:
Analisis economico (ingresos, gastos y resultados)

v' Ingresos
A través del andlisis de los ingresos se puede observar la composicion de éstos y el

comportamiento en el transcurso del tiempo teniendo como base que éstos son el principal
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sustento de la empresa. A continuacién se detallaron las partidas mas relevantes de los

ingresos para observar su comportamiento a través del tiempo.

Ingresos Operacionales

Por medio de la siguiente tabla se podra observar el comportamiento que tienen los
ingresos operacionales a lo largo del tiempo. Esta partida se compone de otras, las cuales se
detallaran en seguida y cualquier crecimiento o decrecimiento se vera afectado por las
partidas que lo constituyen, por lo tanto, es necesario explicar cudl es el causante del

comportamiento mostrado.

Tabla N°5: Ingresos Operacionales

Aios
2006 2007 2008 2009

Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento

o Decrecimiento O Decrecimiento o Decrecimiento o Decrecimiento
Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

A continuacidon se detallan las principales partidas que constituyen el ingreso
operacional, lo cual, constituye el principal ingreso de la empresa ya que, consideran los
ingresos que son generados netamente por las actividades propias de la operacion de la
empresa. A través de la tabla, se puede observar el crecimiento o decrecimiento de esta
partida. Con esto, se logra observar cual es el detonador del comportamiento de esta

partida, ya que se conoce cOmo esta constituida.

Tabla N°6: Ingreso por Intereses y reajustes

Anos
2006 2007 2008 2009

Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento

o Decrecimiento O Decrecimiento o Decrecimiento o Decrecimiento
Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)
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Tabla N°7: Ingresos de Comisiones

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

Tabla N°8: Otros Ingresos Operacionales

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o0 Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

v’ Gastos

Las tablas expuestas a continuacién permitira observar el comportamiento de los

gastos en el transcurso del tiempo y, ante esto, es necesario explicar o encontrar cual es

motivo del comportamiento mostrado, ante lo cual, se analizaron las principales partidas

que componen los gastos.

Tabla N°9: Gastos de Operacion

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o0 Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

La tabla n® 9 permite observar el comportamiento de los gastos de la operacion y

determinar un crecimiento o decrecimiento de éstos a lo largo del tiempo.

Tabla N°10: Remuneraciones y Gastos de Personal

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o0 Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” n




Tabla N°11: Gastos de Administracion

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

Tabla N°12: Otros Gastos Operacionales

Anos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
0 Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

v' Resultados

Resultado Operacional

Resulta esencial analizar la evolucion del resultado operacional, ya que permite

observar si los ingresos operacionales logran cubrir los gastos de operacion. Ademas, al

observar su comportamiento, ya sea, en crecimiento o decrecimiento a través del tiempo,

permite precisar si el banco gana dinero por las actividades propias de la operacién o no.

Tabla N°13: Resultado Operacional

Aios

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
0 Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o0 Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

Tabla N°14: Resultado Antes de Impuestos

Afos

2006

2007

2008

2009

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
O Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento

Tasa de Crecimiento
0 Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)
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Al realizar un analisis de los crecimientos o decrecimientos de esta partida permiten
observar cudl es la tendencia a través del tiempo de la utilidad de la empresa, lo cual
determinard el éxito o no de su gestion, puesto que finalmente esto afecta en la creacion de

valor para los accionistas.

Resultado del Ejercicio

Tabla N° 15: Resultado del Ejercicio

Afos
2006 2007 2008 2009
Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento | Tasa de Crecimiento
o Decrecimiento O Decrecimiento o Decrecimiento o Decrecimiento

Fuente: Elaboracion Propia en base a Catejo, A. y Aparicio, A. (2009)

Esta partida va de la mano de la anterior y su andlisis refleja fundamentalmente si la
empresa fue o no capaz de generar utilidades para repartir a sus accionistas, o bien para
aumentar sus reservas y su capital propio.

Finalmente, todo este andlisis realizado permite concluir si la empresa gana dinero
por las actividades de la operacion o no y ademads, identificar cudles son las causas de

recepcion de dinero (ingresos) y por las cuales sufre egresos (gastos) de dinero.

Analisis del Rendimiento

Con el fin de comparar y observar los resultados, ademas de la eficiencia de cada
uno de los modelos de negocio utilizados por los bancos en Chile, se muestra un grafico
con los rendimientos de los bancos en cada uno de los afios estudiados (2006-2009). Esto
permite observar y comparar los rendimientos de los bancos y ademas se puede deducir
cudl es el modelo més exitoso en relacion al que aporta mayor rentabilidad a través del
tiempo.

El rendimiento se determiné de la siguiente férmula:

Resultado del ejercicio

= Tasa Rendimiento
Total Activos
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o ;Como se diferencia y sostiene una Ventaja Competitiva?

Como se menciond anteriormente, la mayoria de los bancos ofrecen practicamente
los mismos productos y servicios a sus clientes, es decir, estan estandarizados y
mayormente van a la vanguardia de la tecnologia. Sin embargo, existen aspectos que
diferencian a una empresa de otra y ésta diferencia puede estar radicada no solamente en el
producto, sino en otros aspectos que para el cliente son relevantes, lo cual hard mas
competitiva a una empresa con respecto a otra. Por consiguiente, se extraera de las
memorias anuales de cada banco los datos necesarios para determinar cuales son los
aspectos que hacen que un banco se diferencie con respecto a otro.

En este sentido, se pretende observar una diferenciacion en cuanto al segmento al
cual va dirigido el producto, en donde cada banco segmenta la entrega de sus productos y
servicios de acuerdo al ingreso ya sea, de personas o empresas, por lo tanto, sera necesario
identificar a qué segmento de mercado va dirigido todo el esfuerzo que realiza cada banco
por satisfacer las necesidades de dicho mercado, especificamente al nivel socioecondmico
que esta detras de todo esto.

De acuerdo a lo anterior, cada banco proporciona sus diferentes productos y
servicios a un segmento definido, el cual estd establecido y lo que se pretende es mostrar
esta diferenciacion en cuanto al receptor de los productos y servicios, cuyo receptor esta
sujeto a la condicion de percibir cierto monto de ingresos como minimo para acceder al
producto deseado.

Para mostrar las condiciones establecidas por cada banco en cuanto al nivel de
ingresos, lo cual se considera una forma de diferenciarse en el sentido del mercado objetivo
al cual van dirigido sus productos y/o servicios, se tomara en cuenta cuatro tipos de grupos

socioecondmicos para la banca de personas, los cuales son definidos como;

v' SEGMENTO A; Clase alta alta y clase alta baja. Conocida como la clase ABCI
que agrupa las clase AB (alta alta) y la C1 (alta baja). Este es un grupo heterogéneo

en donde los ingresos familiares se encuentran entre $1.800.000 y mas de

$8.000.000.
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v' SEGMENTO B; Clase media alta. Es la conocida clase C2 cuyo ingreso familiar
puede variar entre los $670.000 al $1.800.000.

v' SEGMENTO C; Clase media baja. Es la clase conocida como C3 cuyo ingreso
familiar es en promedio $540.000.

v' SEGMENTO D; Clase baja. Es la clase conocida como D cuyo ingreso familiar
oscila entre los $245.000 y $440.000.

Con respecto a la banca de empresas, se realiz6 la siguiente clasificacion en base al
nivel de ventas anuales para catalogarlas como; microempresa, pequefia, mediana, grande y
corporativa. Entonces, se tiene que la segmentacion de acuerdo al nivel de ingresos en

términos de UF para clasificarlas es como sigue;

V' Microempresa: Cuyo nivel de ingresos va desde 1 a 2.400 UF.

v’ Pequeiia : Cuyo nivel de ingresos va desde las 2.401 hasta las 25.000 UF.
v’ Mediana : Cuyo nivel de ingresos va desde las 25.001 hasta las 70.000 UF.
v Grande : Cuyo nivel de ingresos va desde las 70.001 hasta las 400.000 UF.
v

Corporativas : Cuyo nivel de ingresos va desde las 400.001 UF. en adelante.

Entonces, de acuerdo a la clasificacion anterior, se desarrollo la siguiente tabla para

determinar la diferenciacion por tipo de banca, ya sea de personas como de empresas.

TABLA N°16: Diferenciacion por nivel de ingresos

Personas

SO |~

BANCO

Microempresa

Empresas Pequerna

Mediana
Grande

Corporativa

Fuente: Elaboracion propia
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o ;Como proporciona su producto y/o servicio?

En este punto se estudiard la forma en que cada banco hace llegar sus productos y
servicios a los clientes, es decir, a través de qué red de prestadores de servicios logra una
conexion con el cliente.

La tabla n°17 muestra el nimero de oficinas, lo cual representa la cobertura en el
territorio nacional, ademads, el nimero de trabajadores, lo que representa la capacidad para
proporcionar un producto y/o servicios, el numero de cajeros automaticos, lo que indica el
uso de tecnologia que hace mas expedito el funcionamiento en cuanto a transacciones y
ademads, también representa cobertura y cercania con los clientes, y ademas, la banca virtual
que es la pagina web del banco en cuestion, lo que también representa el alcance de
tecnologia de la empresa y el aporte a la rapidez, menor complejidad y gasto de tiempo por
parte de los clientes. Esta informacion se extrajo de las paginas web de cada banco y
ademas se hizo una comparacion con respecto del afio 2008 en el nimero de oficinas, el
numero de trabajadores y el nimero de cajeros automaticos para observar su crecimiento o

decrecimiento en un afo.

TABLA N°17: Principales Prestadores de servicios

Oficinas

BANCO Trabajadores
Cajeros Automaticos

Banca Virtual

Fuente: Elaboracién propia

Para realizar esta comparacion se utiliz6 la siguiente formula:

{[(Ngo/Nos)-11*100}

Siendo:

Nyy : Numero Aspecto (oficinas, trabajadores, cajeros automaticos) afio 2009

Nys : Numero Aspecto (oficinas, trabajadores, cajeros automaticos) afio 2008
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A través de esta formula se observo un aumento o disminucion del nimero de oficinas,
trabajadores y cajeros automaticos con que cuenta el banco estudiado, lo cual, ademas
proporcionara informacion para deducir como crece en el alcance con sus clientes.

Ademas, en este punto se da a conocer como estd compuesta la pagina web de cada

banco con las principales caracteristicas de ésta, lo cual se ve reflejado en la tabla n® 18.

TABLA N° 18: Principales elementos de la pagina web

Depositos

BANCO Transferencias
Pagos

Recargas

Informacion

Fuente: Elaboracion propia

A través de esta tabla se puede concluir si la pagina web del banco estudiado es
interactiva por un lado, es decir, si permite la conexion didéctica con el cliente o bien, por

otro lado, si es solo informativa, lo cual también sera un elemento diferenciador.
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CAPITULO 1V

ANALISIS DE LOS
RESULTADOS




4.1. Analisis del modelo de negocio utilizado por cada banco

4.1.1. Banco Santander

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el banco Santander es el primer banco,

es decir, el que se ubica en el primer lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.1.1. ;A quién sirve?

En la banca de personas, Banco Santander sirve a quienes quieran poseer una cuenta
corriente que es el producto base, cuyos ingresos deben estar en el segmento D como
minimo. Por otro lado, también sirve a estudiantes universitarios que cursan penultimo o
ultimo afo de sus respectivas carreras. Ademas estan aquellas familias que desean abrir una

cuenta familiar para manejar los fondos de forma comun o bien para un destino a futuro.

TABLA N°19: Mercado Objetivo

O Santander

Personas

Inversionistas

Exportadores

Empresarios

Personas Naturales

Ahorrantes

Personas Juridicas

Socios de Empresas

Familias

Estudiantes Universitarios

Empresas

Inversionistas Institucionales

Inmobiliarias

Microempresa

Pequeria

Mediana

Grande

Entidades Financieras Internacionales

Universidades

grupos empresariales

Fuente: Elaboracion propia.
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También, Banco Santander sirve a aquellos que deseen ya sea, ahorrar o invertir,
contratar seguros de vida, salud, etc., obtener créditos para estudios superiores de pregrado
o postgrado. Ademas sirve a quienes deseen viajar, adquirir, cambiar o construir una casa a
través de créditos hipotecarios. En general, esta banca sirve a personas cuyos ingresos se
consideran como medios, medio-altos y altos, lo cual se detallara mas adelante en el punto
como se diferencia.

La banca de empresas, a su vez, sirve a las microempresas, pymes, universidades e
instituciones, corporaciones y grupos empresariales de alcance global, grandes empresas de
diversos sectores econdmicos, entidades financieras internacionales e inversionistas
institucionales.

Segun el grafico n°l1, el afio 2009 el nimero de clientes aument6 de 3,04 millones
en el afio 2008 a 3,2 millones, lo que representa un crecimiento de un 5,56% con respecto al

ano 2008.

TABLA N°20: Numero de Clientes

Banco Santander 3.036.279 3.205.041

Fuente: Memorias anuales Santander

Esta variacién positiva se debe a varias razones entre las que se encuentran
principalmente que, la banca comercial aument6 en un 8,4%, sin embargo, en total, las
colocaciones de individuos aumentaron un 6,2% con respecto al afio 2008. Lo mismo
ocurri6 con las Pymes en donde hubo un crecimiento de un 0,7% en relacién al ano 2008.
Por otro lado, en cuanto a los productos, las colocaciones en hipotecarios de vivienda
aumentaron en un 4,5% y las tarjetas de crédito en un 0,7%.

El comportamiento se explica en parte, por el notable porcentaje de clientes
satisfechos con un 89% segin la memoria 2009, ademas de la disminucion de la tasa de
reclamos que realiza la SBIF en donde Santander posee 4,3 reclamos por cada 10.000
deudores, cifra que si bien, aumentd con respecto al afio 2008 en donde fue de 4,1, sin

embargo, fue la cifra mas baja del sistema.
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GRAFICO N°I: Comportamiento Niimero de Clientes

3.300.000
3.200.000
3.100.000
3.000.000

2.900.000

2008 2009

Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Santander

4.1.1.2. ; Qué proporciona?

El Banco Santander proporciona los siguientes productos y servicios a la banca de
personas;
1. Cuentas Corrientes;
a) En Moneda Nacional; con este producto, el cliente puede administrar
sus finanzas personales y acceder a todos los servicios y productos
financieros de banco. En este producto, a su vez, el cliente accede a
productos como linea de crédito, talonario de cheques, tarjetas de crédito
y red compra y servicios como uso de cajeros automaticos (autoservicio
bancario), pago automatico de cuentas (PAC) como luz, agua, teléfono,
cable, entre otros. Ademas, puede realizar transferencia de fondos,
inversiones y acceder a la banca virtual. Obviamente, también estd el
servicio de asesoria por parte de un ejecutivo de cuenta.
En el caso de universitarios, los productos son; cuenta corriente, tarjetas
de crédito y red compra, talonario de cheques, linea de crédito, seguro de
fraude. Los servicios ofrecidos son; autoservicio bancario, asesoria
(ejecutivo cuenta), recarga celulares y acceso a banca virtual.
b) En moneda extranjera; es una cuenta con base en Chile, unipersonal, es

decir, destinada a un solo titular. Minimiza el riesgo asociado al manejo
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de efectivo y agiliza operaciones en moneda extranjera como el comercio
exterior. Los productos que ofrece son; cuenta corriente cuyos
movimientos ya sea, depositos, giros, cargos y abonos se efectuan en
moneda extranjera, especificamente en dolares de Estados Unidos de
Norteamérica. El servicio ofrecido es principalmente la asesoria de un
ejecutivo de cuenta.

¢) Cuenta Familia; es una cuenta especial con tarjeta que permite diversas
transacciones. Los productos ofrecidos son; tarjeta red compra que
permite el acceso a una serie de servicios que son; transferencias de
fondos, autoservicio bancario, banca virtual, pago automatico de cuentas
(PAC) como luz, agua, teléfono, cable, entre otros.

2. Tarjetas de Crédito y Red Compra; Santander ofrece distintos tipos de tarjetas entre
las que se encuentran; Santander movistar, MasterCard WorldMember Lanpass,
Titanio, Lanpass, Cocha, Supepuntos, RedCompra, American Express del club de
lectores (AMEX).

3. Créditos; en este punto, Santander ofrece SuperConsumo, Linea de crédito
automatica, Superlinea proteccion, Crédito Pregrado y Crédito Postgrado. En los
créditos, los servicios asociados son; pago automatico a cuenta corriente (PAC), a
tarjeta de crédito (PAT). Ademas, ofrece seguros que son opcionales como
desgravamen, por invalidez, desempleo o incapacidad laboral.

4. Hipotecarios; en este punto, Santander ofrece Superhipoteca Dividendo mas bajo,
SuperHipoteca cambio de casa, Superhipoteca flexible y Construccion de casa.

5. Ahorro e Inversiones;, ya sea, en acciones, fondos mutuos, depdsitos, ahorro
previsional voluntario (APV) y Santander Private Banking (inversiones superiores a
300 millones de pesos).

6. Seguros; contra fraude, bienes, salud, vida, viaje, vacaciones seguras, seguro
obligatorio (SOAP). A través de los seguros, Santander ofrece servicios como
cobertura de productos tales como tarjetas, cheques, etc. Ademads, cobertura de los
bienes de hogar, gastos médicos, hospitalizaciones, muerte natural o accidental,

entre otras.
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TABLA N°21: Productos y Servicios ofrecidos

Cta. Cte. (Moneda nacional)

Banca virtual

Cta. Cte. (Moneda extranjera)

Pagos y recargas

Tarjetas de crédito

y red compra

Pago automatico
de cuentas (PAC o PAT)

Créditos

Transferencias de fondos

Cheques

Linea de crédito

Operaciones en

Moneda Extranjera

Inversiones

Personas | Inversiones Envios de dinero
Ahorros Autoservicios bancarios
Seguros Asesoria financiera
Viajes Beneficios y descuentos
Hipotecarios a universitarios
Cuenta Corriente Banca electronica
en moneda nacional (Office Banking)
Préstamos Avances en efectivo
Financiamiento Moneda Ext. Pagos y recaudaciones
Empresas | Tarjetas de crédito Portales B2B
Orden pago importacion Confirming
Carta crédito de exportacion | Desarrollo proyectos

Inmobiliarios y construccion

Forward

Cobranzas (letras y pagarés)

Fondos mutuos

Cambio divisas

Leasing mobiliario

Asesoria financiera

Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente en moneda nacional, con sub productos como linea de crédito,
tarjetas de crédito y redbanc. Ademas, ofrece servicios como, pagos electronicos
(remuneraciones, proveedores, dividendos, pagos previsionales, impuestos y
servicios), servicios de recaudacion (cartera conocida y desconocida), servicio de
cobranzas (letras y pagarés), pago automatico de cuentas (PAC), banca virtual
(Santander Office Banking) y asesoria a través de ejecutivos especializados en la

atencion de empresas.
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2. Financiamiento; este producto es para capital de trabajo, ofrece lineas de crédito en
cuenta corriente, préstamos de distinta indole (pesos, uf), financiamiento a
exportadores e importadores, compraventa de titulos de deuda a corto plazo.

3. Planes; este producto va orientado a las pyme y ofrece una cuenta corriente
(moneda nacional), tarjeta de débito, seguro de fraude, ademas de la banca virtual.
Las condiciones difieren de acuerdo al plan.

4. Tarjetas de crédito; MasterCard movistar empresas, MasterCard Lanpass,
MasterCard Cocha, Master Corporate y Visa empresarial. Estos productos ofrecen
servicios como acceso a créditos, avances en efectivo en Chile y el extranjero,
seguros (robo, extravio, etc.), pagos como patentes comerciales, contribuciones,
impuestos, permisos), comprar en cuotas y descuentos en lugares convenidos.

5. Negocio Internacional; en este producto, Santander ofrece; productos para
importacidn, exportacion, financiamientos, corretajes, cambio divisas, ademas de
una completa asesoria en los negocios internacionales. Sumado a lo anterior, el
acceso a la banca virtual (Santander Office Banking) que permite realizar todas las
transacciones y movimientos en linea

6. Inversiones y Coberturas; Santander ofrece productos de inversion como depodsitos
a plazo (nominal, reajustable, en dolares y euros), fondos mutuos y productos
derivados como seguros de cambio (forward) para protegerse ante la fluctuacion del
tipo de cambio (forward tradicional, americano). Ademas, de la asesoria de un
especializado y acceso a la banca virtual.

7. Pagos y Recaudaciones, Santander ofrece servicios de pago ya sea, de
remuneraciones, a proveedores como pagos previsionales. Ademas ofrece servicios
de recaudacion ya sea, por caja, PAC como también cobranza de letras y pagarés.

8. Leasing; Santander ofrece leasing mobiliario que consiste en financiamiento en
vehiculos de transporte, maquinarias en general, equipos médicos, de computacion,
entre otros. Ademas, de la asesoria previa y posterior a la transaccion.

9. Confirming; es un servicio implementado por Santander para ampliacion de plazos
de pago, reduccion de costos de administracion para la empresa, optimizacion de
tiempos. Ofrece el servicio de pago a proveedores y gestion de documentos a través

de un servicio integral en todo lo relacionado con proveedores.
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10. Portales B2B; proporciona soluciones on-line para las empresas, es decir, todas las
transacciones se pueden realizar a través de distintos portales internet en relacion al
pago de remuneraciones, recaudaciones, compras, pagos en general, proveedores,
portal aduanas. Santander ofrece el servicio de gestion y asesoria para los distintos
movimientos de una empresa.

11. Banca Electronica (Office Banking); ofrece el servicio de acceso a informaciéon y
realizar transacciones financieras a través de internet proporcionando
principalmente tecnologia con seguridad y confiabilidad.

12. Inmobiliaria; Ofrece financiamiento y asesoria tanto en el area inmobiliaria como
también en el area de construccion en el desarrollo de proyectos de una forma

integral, agil y confiable con una atencion especializada.

4.1.1.3. ;Como gana dinero?

Como se establecio en el capitulo anterior se realizé un analisis de tipo econdomico
para ver el comportamiento de las principales partidas del estado de resultado y de esta

forma observar como gana dinero Banco Santander. De acuerdo a lo anterior se tiene:

4.1.1.3.1. Ingresos

En cuanto a los ingresos, podria explicarse su aumento debido a la evolucion
favorable que ha tenido el sistema financiero chileno, sobre todo en el afio 2008 que es
donde se ve un mayor aumento en las partidas que componen los ingresos. La caida en el
afio 2009 se debe a una fuerte contraccion del sistema en el primer semestre, el cual

comenzd a repuntar en la segunda mitad del afio, todo esto, debido a la crisis a nivel global.

Ingresos Operacionales

A través del grafico n°2, se puede observar que los ingresos operacionales crecieron
mayoritariamente durante los anos 2007 y 2008, sin embargo, el afio 2009 suftri6 una caida,

la cual se debe a la crisis econdmica a nivel global.
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GRAFICO N°2: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

El comportamiento de los ingresos operacionales fue creciente hasta el afio 2008, en
donde se encuentra su punto maximo con $2.154.146 (millones) que equivale al 61,10%
con respecto al afio 2005, para posteriormente caer en el afio 2009. Este crecimiento en el
afio 2008 se explica principalmente por el aumento tanto de las colocaciones totales en
9,4% como de los depositos en un 8,5% con respecto al afio anterior, ademdas del

considerable crecimiento del nimero de clientes en dicho afio en un 8,8%.

Tabla N°22: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
13,28% 53,66% 61,10% 3,97%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Con respecto a las partidas que componen el ingreso operacional, como se puede
observar en el grafico n°3, los ingresos por concepto de intereses y reajustes contribuye en
mayor grado al ingreso operacional, en donde, el crecimiento al igual que en el ingreso
operacional es creciente hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de $2.061.112 (millones)
que corresponde a un 102,5% con respecto al afio 2005, para posteriormente descender a
$1.207.778 (millones). Este comportamiento se explica por la baja de tasa de reclamos lo
que ha incidido en el aumento de clientes y la satisfaccion de los mismos lo cual trae
consigo el aumento de los productos que generan intereses y por ende, ingresos para el

banco. La baja en el afio 2009, se explica por la disminucion en las colocaciones tanto
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comerciales como de consumo con respecto al afio anterior en un 12,3% y un 0,2%

respectivamente, situacion que se debe a la crisis del afio 2009.

GRAFICO N°3: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, a pesar de la caida en el afio 2009, la variacion aun continua siendo

positiva con 18,66% con respecto al afio 2005.

Tabla N°23: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
14,84% 63,64% 102,50% 18,66%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como lo muestra la tabla n°24, los ingresos por comisiones crecieron

porcentualmente, donde su punto méaximo llegd a un 82,21% con respecto al afio 2005.

GRAFICO N°4: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.
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Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por concepto de tarjetas de crédito y débito, ademds de las cobranzas y recaudaciones en al

afio 2009 alcanzando un 18% y un 11% respectivamente.

Tabla N°24: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
14,38% 37,22% 59,43% 82,21%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, otro componente no menor, son los considerados como otros ingresos
operacionales, en donde, tal como se observa en el grafico n°5, tuvieron un crecimiento

notable y continuo alcanzando su maximo en el ano 2009 con $33.243 (millones).

Tabla N°25: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
1,27% 53,33% 197,58% 499,11%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°5: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla n°25 se puede observar que porcentualmente, el crecimiento fue
continuo partiendo de un 1,27% con respecto al afio 2005 hasta llegar al punto maximo en

el afio 2009 con un 499,11% respecto al afio 2005. Este crecimiento se debe
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principalmente al resultado de operaciones financieras como variaciones en el IPC, UF,

entre otras.

4.1.1.3.2. Gastos

A continuacion se exponen los principales componentes de los gastos y su
comportamiento en el tiempo. Como se puede observar en el grafico n°6, el crecimiento de
los gastos operacionales fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un méximo de
$1.502.864 (millones) que corresponde a un 170,04% respecto del afio 2005, descendiendo
posteriormente en el afo 2009 a $746.904 (millones), lo cual corresponde a un 34,21%

respecto del afio 2005.

Tabla N°26: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
28,55% 91,78% 170,04% 34,21%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°6: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Esta caida se explica también con la caida de los ingresos operacionales debido a la

crisis, ademas de la variacion de las operaciones de tarjetas.
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Otra partida que compone los gastos, son los que incluyen remuneraciones y gastos
de personal, la cual experimentd un aumento creciente a través del tiempo logrando un
maximo en el afio 2009 llegando hasta $224.484 (millones) correspondiente a un 57,90%

con respecto al afio 2005.

Tabla N°27: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
12,35% 23,86% 47,10% 57,90%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

Este crecimiento representa un aumento sostenido en el tiempo en cuanto a las
remuneraciones de personal, lo que se explica también con el aumento en el nimero de
trabajadores y ademas por el aumento en el niimero de oficinas y pago por indemnizacion

por afios de servicio, pago de vacaciones y bonos.

GRAFICO N°7: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente sostenido
hasta el afo 2008 en donde su punto maximo alcanz6é los $161.977 (millones)
correspondiente a un 57,69% cayendo posteriormente en el afio 2009 a $136.712 (millones)

que representa un 33,10% respecto del afo 2005.
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GRAFICO N°8: Crecimiento de gastos de Administracion
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°28: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009
8,01% 18,33% 57,69% 33,10%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento sostenido en el
tiempo con un maximo de un 86,22% en al afio 2007, cayendo levemente en los afios
siguientes terminando con $44.405 correspondiente a un 53,35% con respecto al afio 2005,
sin embargo, el crecimiento ha sido constante siendo la causa principal los gastos por
concepto de tarjetas de crédito, asi como también como gastos por mantencion de bienes

recibidos en pago.

Tabla N°29: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
33,23% 86,22% 45,94% 53,35%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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GRAFICO N°9: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.1.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar en el grafico n°10, los resultados operacionales presentan
un crecimiento constante, lo cual indica que los ingresos operacionales cubren los gastos
operacionales, es decir, se entiende que el banco si gana dinero por las actividades propias
de la operacion, llamese éstas, ingresos por intereses y reajustes, por comisiones y otros

ingresos operacionales.

GRAFICO N°10: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico ademas, muestra que el punto méaximo se logra en el afio 2009 con

$524.871 (millones), lo cual corresponde a un 56,15% con respecto al afio 2005, lo cual se
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explica con la buena gestion del banco Santander en cuanto a sus ingresos operacionales

versus costos operacionales.

Tabla N°30: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
7,44% 23,09% 40,40% 56,15%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

Al igual que el resultado operacional, el resultado antes de impuestos muestra
resultados crecientes para todo el periodo de estudio, como se observa en el grafico n°11
mostrando su punto maximo en el aio 2009 con $525.168 (millones) correspondiente a un

77,53% respecto del afio 2005.

Tabla N°31: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
16,27% 23,68% 33,44% 77,53%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°11: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.
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Resultado del Ejercicio

El grafico n°12 muestra el crecimiento que present6 el resultado del ejercicio, es
decir, las utilidades del banco Santander, lo cual indica, el éxito de su gestion, al ser
positivo el comportamiento a través del periodo de estudio en donde su utilidad méxima se
encuentra en el afio 2009 con $436.306 (millones) siendo un 31,81% superior a la del afio
2008.

GRAFICO N°I2: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.
Tabla N°32: Resultado del Ejercicio
2006 2007 2008 2009
16,66% 26,09% 35,22% 78,24%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como lo muestra la tabla n°32, las utilidades del Banco Santander fueron crecientes
en el tiempo, partiendo de un 16,66% hasta llegar a un 78,24% en el afio 2009 con respecto

al afio 2005. Esto indica que la empresa si fue capaz a través del tiempo de generar
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utilidades para repartir a sus accionistas, o bien para aumentar sus reservas de capital

propio.

Analisis del Rendimiento

El banco Santander presenta un rendimiento creciente en el transcurso del tiempo
con una baja en el afio 2008 con un 1,57% que luego super6 en el afio 2009 ascendiendo a

un 2,10%.

GRAFICO N°13: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

TABLA N°33: Crecimiento del Rendimiento

| Rendimiento 1,92% 1,69% 1,57% 2,10%

Fuente: Elaboracion propia.

Tal como lo muestra la tabla n°33, el rendimiento ha sido positivo, con una baja en
el ano 2008 llegando a un 1,57%, lo cual se superd en el afio 2009 alcanzando un 2,10%.
Esto indica que si bien las utilidades fueron en crecimiento a través del tiempo, es bajo el
rendimiento puesto que a mayor utilidad, mayor sera el rendimiento sobre los activos.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Banco Santander son los ingresos por
reajustes e intereses que corresponden a un 84,26% de los ingresos operacionales en
promedio. Luego, siguen los ingresos por comisiones con 14,22% del total y finalmente,
otros ingresos operacionales constituyen un 0,82% del total. Sin embargo, la partida que
presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de otros ingresos

operacionales con 187,82% en promedio.
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4.1.1.4. ;Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Santander dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir,
personas y empresas, abarcando en la banca de personas a todos los segmentos ya sea, A,
B, C Y D. Un elemento diferenciador en este sentido, es que incluye a personas con
ingresos inferiores que alcanzan so6lo los $150.000 a través de Santander Banefe. Desde ahi

en adelante, abarca a todos los demas segmentos.

TABLA N°34: Diferenciacion por nivel de ingresos

INSTITUCION BANCA SEGMENTO INGRESOS
D 0-400.000
Personas C 400.001-670.000
B 670.001-1.800.000
A 1.800.000 y mas.
Inmobiliarias 3800 millones y mas
&Sﬂmﬂnder Empresas Pymes hasta 31.200 millones
Mediana $31.200 - 310.000 (mill.)
Grande $10.000 millones y mas
Corporativa 810.000 millones y mas

Fuente: Elaboracion propia

Otros elementos diferenciadores son; el ser lider en tarjetas de crédito con un 39%
de participacion de mercado, ademés de ser lideres en apoyo a las pymes a través de
FOGAPE (fondo de garantia para pequefios empresarios) representando un 32% del total
colocado en el mercado. Por otra parte, tiene el sistema “meta 100” para medir la
satisfaccion del cliente contando con un 89% de satisfaccion®.

En cuanto al servicio, se encuentra la Super clave VOX que entrega seguridad y
rapidez en las transacciones, lo cual trajo consigo un crecimiento de la banca virtual
realizando mensualmente mas de 2 millones de transacciones, incluyendo internet movil
(transacciones telefonicas). En el mismo plano, se instalaron sillas en algunas sucursales
para la espera en la atencion de los clientes, lo cual hace mucho mas amena y comoda la
espera.

En sintesis, Santander se diferencia en que ha tendido a orientarse mas hacia la
banca retail o minorista, puesto que en esos negocios es donde se obtienen mejores

rentabilidades donde, aproximadamente el 71% de las colocaciones del Banco

¥ Datos extraidos de la memoria anual 2009.
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corresponden a individuos y Pymes, lo que constituye una estrategia para fortalecer el

surgimiento de las pymes.

4.1.1.5. ; Como proporciona su producto o servicio?

Si bien, Banco Santander posee cobertura a nivel nacional, como se observa en la

tabla anterior, la variacion fue negativa en los aspectos analizados, cuya disminucién no

significa que haya una falta de conexidn con el cliente, sino que con lo masivo que esta

resultando la tecnologia para los bancos, esto hace que se necesite, ya sea menos

empleados, menos oficinas y menos cajeros puesto que se ofrece la mayoria de los servicios

a través de la banca virtual.

TABLA N°35: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 505 498 -1,39%
Empleados 11.592 11.118 -4,09%
Cajeros Automaticos 1.958 1.917 -2,09%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la banca virtual, la pagina web del banco Santander representa el

alcance de tecnologia que posee Santander y el aporte a la rapidez, menor complejidad y

gasto de tiempo por parte de los clientes.

GRAFICO N°14: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.
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En este sentido, Banco Santander crecio en sus visitas a la banca virtual en un 68%,
aumentando ademas sus transacciones en un 37% en el afio 2009 lo que corresponde a mas
de 2 millones de transacciones al mes contando con un nivel de satisfaccion de un 88%°.
Cuenta con una banca virtual para el segmento de personas, la cual permite realizar
depositos, transferencias, pagos de cuentas en general, recargas a celulares y ademas es una
pagina que ofrece informacion tanto relacionada con el banco como también de interés
financiero. Ademas, ofrece una plataforma de servicio al cliente, tanto telefénica como via
mensajes a través de la pagina. Entonces, Santander cuenta con una banca virtual, llamada
office banking, la cual permite acceder al cliente a todos los servicios mencionados en el
punto “qué proporciona”, en términos concretos, permite solicitar cuentas corrientes,
créditos, seguros, tarjetas e hipotecarios, invertir en depdsitos a plazo, fondos mutuos,
acciones, pagar cuentas, consultar movimientos, transferir fondos a otros bancos, etc. Por lo
tanto, se puede concluir que la banca virtual que ofrece Banco Santander es tanto,

interactiva como informativa.

4.1.2. Banco de Chile

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el Banco de Chile es el segundo banco

en el ranking en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.2.1. A quién sirve?

En la banca de personas, Banco de Chile sirve principalmente a personas naturales
sin giro comercial que deseen cuenta corriente que es su producto base. Ademas sirve a
inversionistas, empresarios, ahorrantes, socios de empresas, familias y estudiantes

universitarios que cursan penaltimo o ultimo afo de sus respectivas carreras.

? Datos extraidos de la memoria anual 2009.
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TABLA N°36: Mercado Objetivo

INSTITUCION BANCA DEMANDA \
Inversionistas
Empresarios
Personas Personas Naturales
Ahorrantes

Personas Juridicas

Socios de Empresas
Familias

Estudiantes Universitarios
| : Filiales multinacionales
I!Banw ﬂe @l‘“t Empresas publicas
Empresas concesionarias
Empresas Agentes del mercado de capitales
Pequerias empresas
Medianas empresas
Grandes empresas
Corporativas
Inmobiliarias
Universidades

Fuente: Elaboracion propia.

Po otro lado, Banco de Chile también sirve a aquellos que deseen contratar seguros
de vida, salud, para viajar, etc., obtener créditos para estudios superiores de pregrado o
postgrado y a quienes deseen adquirir una casa a través de hipotecarios.

La banca de empresas, a su vez, sirve a filiales multinacionales, empresas publicas,
empresas concesionarias, agentes del mercado de capitales, pequenas, medianas, grandes

empresas y corporativas. Ademas sirve a las empresas inmobiliarias y universidades.

TABLA N°37: Numero de Clientes

Banco de Chile 1.759.060 1.813.179

Fuente: Memorias anuales Banco Chile

El nimero de clientes aumentd en un 3,08% respecto del afio anterior, lo cual se
explica por la conformidad mostrada por los clientes en cuanto a la satisfaccion con el

ejecutivo, con un 88% de aceptacion.
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GRAFICO N°15: Comportamiento Niumero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Chile

4.1.2.2. ;Qué proporciona?

El Banco de Chile proporciona los siguientes productos y servicios en su banca
personas;

1. Cuentas Corrientes; a través de este producto, Banco Chile ofrece tarjetas,
cheques, linea de crédito y linea extra apoyo. Algunos servicios asociados son;
banca virtual que permite realizar transacciones en linea, Pago automatico de
cuentas, transferencias de fondos, acceso a autoservicios bancarios, pagos y
recargas y descuentos y beneficios a universitarios en lugares convenidos con el
banco.

2. Servicios Internacionales; Banco de Chile, a través de su red Internacional ofrece
asesoria en productos internacionales tales como; o6rdenes de pago enviadas y
recibidas en monedas extranjeras, compra y venta de monedas extranjeras y emision
de documentos valorados en moneda extranjera.

3. Tarjetas de Crédito y Red Compra; Banco Chile ofrece distintos tipos de tarjetas
entre las que se encuentran; Tarjeta de crédito Travel Club, AAdvantage,
MasterCard Black, Visa Sgnature, Diners Club International, tarjeta de crédito
Global Pass. Todas estas tarjetas cuentan con servicios como Web Pay Plus, Pago

Seguro, los cuales permiten comprar de forma segura por internet.
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TABLA N°38: Productos y Servicios ofrecidos

INSTITUCION BANCA PRODUCTOS SERVICIOS
Cuenta Corriente Banco en linea

Servicios Internacionales | Pagos y recargas
Tarjetas de crédito y

redCompra Pago Automatico de Cuentas (PAC)
Créditos Transferencias de fondos
Cheques Operaciones en Moneda Extranjera
Linea de crédito Operaciones por teléfono
Personas | Inversiones Pago Electronico de Cuentas (PEC)
Ahorros Autoservicios bancarios
: \ Seguros Pagos previsionales y tributarios
man[n ﬂt er‘lle Hipotecarios Beneficios y desctos. a Universitarios
Cuenta Corriente Banca electronica
Préstamos Cobranzas y Recaudaciones
Operaciones Moneda
Extranjera Transferencias de fondos
Tarjetas de crédito Pago Remuneraciones
Empresas | Seguros para empresas | Pago Automatico de Cuentas (PAC)
Leasing Pago a proveedores
Factoring Asesoria financiera
Depositos a plazo Cambio divisas
Fondos mutuos Transporte de valores
Linea de credito Representaciones

Fuente: Elaboracion propia.

4. Créditos; en este punto, Banco de Chile ofrece el Crédito Personal, Crédito tu auto,
Crédito Universitario y Crédito de Contingencia que permite solucionar
inconvenientes o imprevisto en la cuenta corriente. En los créditos, los servicios
asociados son; pago automatico a cuenta corriente o tarjeta de crédito, ademas de
asesoria durante la tramitacion.

5. Inversiones, ya sea, en acciones, fondos mutuos, depodsitos a plazo fijo, de
renovacién automatica, con beneficio tributario, inversiones en el exterior, en
moneda extranjera, renta fija y ahorro previsional voluntario (APV).

6. Ahorros; con Tarjeta de Ahorro con giro incondicional, tarjeta de ahorro con giro
Diferido, Ahorro Total Nominal. Los servicios asociados a este punto son; seguros

de vida e invalidez, acceso a la red de cajeros automaticos y servicios TodaHora,
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ademas del traspaso automatico de fondos.

7. Seguros; de vida, de accidentes, de estudios, de salud, asistencia en viajes, de
proteccion, automotriz, de hogar y seguro obligatorio de accidentes personales
(SOAP). A través de los seguros, Banco Chile ofrece servicios como cobertura de
productos tales como tarjetas, cheques, ademas de cobertura sobre bienes de hogar
en caso de robo o incendio, cobertura de salud en gastos médicos, hospitalizaciones,
muerte natural o accidental, entre otras.

8. Hipotecarios; en este punto, Banco de Chile ofrece Crédito Hipotecario con letras,
Mutuo hipotecario endosable, mutuo hipotecario Plus, con tasa variable y Crédito
para la construccion. Los servicios asociados a los créditos hipotecarios son;
seguros de incendio, sismo y desgravamen, ademds de la asesoria permanente de

expertos.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; Banco de Chile ofrece productos como lineas de financiamiento
y tarjeta Chilecard. Ademas, cuenta con servicios como asesoria de ejecutivos
altamente especializados, pago automatico de cuentas, servicios de pago y
recaudaciones, servicios de comercio exterior, banca electronica y telefonica,
productos de moneda extranjera, transferencias electronicas, pago de impuestos,
dividendos, pensiones y contribuciones.

2. Préstamos; Banco Chile proporciona financiamiento a través de créditos para
proyectos, crédito con garantia, créditos comerciales, préstamos a exportadores y
préstamos a importadores a través de su area de comercio exterior.

3. Tarjetas de Crédito; Banco de Chile ofrece Visa Corporate Gold, Mastercard
Corporate Executive y Mastercard Corporate. Ademads cuenta con los autoservicios
bancarios, seguros de vida, contra robo, viajes, entre otros.

4. Seguros para Empresas; de transporte, de vida y salud, responsabilidad civil y
contra incendios. El servicio asociado a este punto es la asesoria financiera tanto a
fusiones y adquisiciones de empresas, financiamiento de activos, aportes de capital
y negocios internacionales.

5. Leasing; a mediano y largo plazo, que permite financiar oficinas, locales
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comerciales, plantas y terrenos industriales. Ademas, cuenta con la asesoria de
expertos.

6. Factoring; tradicional, corporativo, internacional y FOGAPE.

7. Inversiones; en este punto ofrece depositos a plazo fijo, de renovacion automatica y
con beneficio tributario, ademas de productos como fondos mutuos, moneda
extranjera y renta fija.

8. Financiamiento; a corto plazo en linea de crédito, tarjeta de crédito, crédito de
garantia, en cuotas y comerciales. A largo plazo en boletas de garantia, créditos

sindicados, financiamiento de proyectos, créditos comerciales.

4.1.2.3. JComo gana dinero?

4.1.2.3.1 Ingresos

En cuanto a los ingresos, el crecimiento mostrado se debe a la evolucion favorable
del sistema financiero chileno, sobre todo en el ano 2008, donde se observa el mayor
crecimiento. La caida en el afio 2009 se explica en parte por la crisis global que provocéd

una contraccion en el sistema.

Ingresos Operacionales

Los ingresos operacionales crecieron mayormente entre los afios 2007 y 2008, no

obstante, cay6 en el afio 2009 debido a la crisis econdomica a nivel global.

GRAFICO N°16: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
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El grafico n°16 muestra que los ingresos operacionales crecieron hasta el afio 2008,
donde se encuentra su punto maximo con $1.904.026 (millones) que equivale al 142,42%

respecto del afio 2005, para posteriormente caer en el afio 2009 a un 64,66%.

Tabla N°39: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
14,96% 80,57% 142,42% 64,66%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Una de las partidas que componen el ingreso operacional, como se puede observar
en el grafico n°17, son los ingresos por intereses y reajustes, cuyo crecimiento al igual que
en el ingreso operacional es creciente hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de
$1.663.643 (millones) que corresponde a un 158,10% con respecto al afio 2005, para
posteriormente caer a $893.007 (millones). Este comportamiento se explica por aceptacion
por parte de los clientes en cuanto a la satisfaccion con el ejecutivo. La baja en el afio 2009
se debe a la crisis global que afect6 al sistema en general. A pesar de la caida en el afio

2009, ésta continua siendo positiva con 38,54% con respecto al afio 2005.

GRAFICO N°17: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla N°40: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
13,59% 81,53% 158,10% 38,54%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales

Otro componente son los ingresos por comisiones, los cuales crecieron
continuamente a través del tiempo, donde su punto maximo en el afio 2009 llegd a un

147,0% con respecto al ano 2005.

GRAFICO N°I8: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de productos como
tarjetas de crédito, cuentas corrientes y venta de seguros. Ademas, la estrategia de
marketing orientada a incentivar el uso de tarjetas mediante atractivas promociones, lo que

genera mayores comisiones e ingresos para el banco.

Tabla N°41: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
6,27% 80,86% 130,22% 147,0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, se encuentran otros ingresos operacionales, en donde, tal como se

observa en el grafico n°19, tuvieron un alza considerable en el afio 2008 con $68.386
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(millones).

Tabla N°42: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-44,73% -46,73% 354,03% 50,97%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°19: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La tabla n°42 muestra que porcentualmente, el crecimiento fue ciclico con un
aumento maximo de un 354,03% en el afio 2008 cuyo crecimiento se debe principalmente

al resultado de operaciones financieras.

4.1.2.3.2. Gastos

Dentro de los principales componentes de los gastos se encuentran los gastos
operacionales, observandose en el grafico n°20, un crecimiento prolongado hasta el afio
2008 alcanzando un maximo de $1.083.732 (millones) que corresponde a un 206,69%
respecto del ano 2005, descendiendo luego en el ano 2009 a $500.262 (millones)

correspondiente a un 41,57% respecto del afio 2005.
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Tabla N°43: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
19,24% 106,75% 206,69% 41,57%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°20: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La caida en el afio 2009 se explica con la caida de los ingresos operacionales debido
a la crisis, ademas de disminucion de las colocaciones totales.

La partida de remuneraciones y gastos de personal, experimentd un aumento
prolongado a través del tiempo alcanzando un maximo en el afio 2008 con $306.040

(millones) correspondiente a un 155,73% con respecto al afio 2005.

GRAFICO N°21: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla N°44: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
3,27% 60,45% 155,73% 114,57%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

Este crecimiento se explica con el aumento de pago de indemnizaciones por afios de
servicio, bonos y gratificaciones, gastos de capacitacion, ademas del aumento en el nimero

de trabajadores y oficinas durante el afio 2008.

GRAFICO N°22: Crecimiento de gastos de Administracion
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente
prolongado hasta el afio 2008 en donde su punto maximo alcanzé los $177.862 (millones)
correspondiente a un 110,40% cayendo posteriormente en el afio 2009 a $167.214
(millones) lo que representa un 97,81% respecto del afio 2005. El crecimiento se debe al

aumento en gastos de arriendos, publicidad, materiales de oficina, donaciones, entre otros.

Tabla N°45: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009
18,66% 39,79% 110,40% 97,81%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento sostenido en el
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tiempo con un maximo de $54.373 en el afio 2008 que representa un 204,22% cayendo
posteriormente a $40.370 correspondiente a un 125,87% con respecto al afio 2005. Este
crecimiento se debe al aumento de gastos e impuestos de tarjetas visa y MasterCard,
seguros de desgravamen y algunos castigos de distinta indole. La caida del afio 2009 se
debe a la disminucién de gastos por bienes recibidos en pago, provisiones por contingencias

y otros gastos.

GRAFICO N°23: Crecimiento de Otros Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°46: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
3,72% -42,50% 204,22% 125,87%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.2.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar, el resultado operacional presenta un crecimiento
prolongado a través del tiempo lo que significa que los ingresos de operacion superan los
gastos de operacion, entonces el banco gana dinero por las actividades propias de la

operacion.
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GRAFICO N°24: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico n°24 muestra, que el punto maximo se logra en el afio 2008 con $385.039
(millones), lo cual corresponde a un 99,02% con respecto al afio 2005, lo cual se explica,
por el comportamiento tanto de los ingresos como de los gatos operacionales, ademads de la

buena gestion del banco de Chile en cuanto a las partidas antes mencionadas.

Tabla N°47: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
2,98% 56,66% 99,02% 53,33%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

El resultado antes de impuestos, al igual que el resultado operacional presenta
resultados crecientes para todo el periodo estudiado, donde su maximo se encuentra en el

afio 2008 con $310.237 (millones) correspondiente a un 57,03% respecto del afio 2005.

Tabla N°48: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
8,70% 36,26% 57,03% 50,78%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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GRAFICO N°25: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°26 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades del Banco de
Chile, lo cual indica, el éxito de su gestion, al ser positivo el comportamiento a través del
periodo de estudio en donde su utilidad maxima se encuentra en el afio 2008 con $272.427
(millones) siendo un 12,44% superior a la del afio 2007, considerandose ésta,

aproximadamente un cuarto de la utilidad de todo el sistema en ese afio.

Tabla N° 49: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009
8,04% 34,07% 50,74% 42,70%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como lo muestra la tabla n°49, las utilidades del Banco de Chile fueron crecientes
en el tiempo, partiendo de un 8,04% hasta llegar a un 42,70% en el afio 2009 con respecto
al ano 2005, lo cual indica que el banco si fue capaz de generar utilidades para repartir a sus

accionistas a través del tiempo, o bien para aumentar sus reservas de capital propio.
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GRAFICO N°26: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del Rendimiento

El Banco de Chile presenta un rendimiento relativamente constante en el transcurso
del tiempo, tal como lo muestra la tabla n°50, en donde el rendimiento ha sido positivo
hasta el afio 2007 con una baja en el afio 2008 llegando a un 1,50%, lo cual disminuy6

levemente el ano 2009 alcanzando un 1,48%.

TABLA N°50: Crecimiento del Rendimiento

Rendimiento 1,63% 1,66% 1,50% 1,48%
Fuente: Elaboracion propia.
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GRAFICO N°27: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

En consecuencia, la principal fuente de ingresos de Banco Chile son los ingresos
por intereses y reajustes que equivalen a un 80,96% de los ingresos operacionales en
promedio. Luego, siguen los ingresos por comisiones que corresponden a un 16,43% del
total y finalmente, otros ingresos operacionales que constituyen un 1,94% del total. No
obstante, la partida que presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la
partida de ingresos por comisiones con un crecimiento promedio de 91,09%, lo que indica

que Banco Chile gana dinero por sus propias actividades.

4.1.2.4. cComo se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco de Chile dirige sus productos y servicios tanto a personas como a empresas,
abarcando en la banca de personas a todos los segmentos ya sea, A, B y C. Desde ahi en
adelante, todos los demds segmentos son alcanzados.

Entre los elementos diferenciadores relacionado con la innovacién en el servicio
en cuanto a la tecnologia se encuentra RedGiro, que es un servicio que permite realizar
transferencias a través de cajeros automaticos a clientes o terceros. Ademas, Banco Chile
cuenta con el servicio “Digipass” que es una llave electronica de alta seguridad que permite
transferir montos superiores a 5 millones de pesos. Ademas, destaca su apoyo a la pequena
y mediana empresa en cuanto a financiamiento ademds de sus productos de inversion

siendo reconocido en el afio 2009.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” n



TABLA N°51: Diferenciacion por nivel de ingresos

C 400.000-670.000
Personas B 670.001-1.800.000

A 1.800.000 y mas.
‘ , Microempresa Hasta 350 millones
manw ﬂt @l‘lle Pequeria $50 - $500 millones

Empresas Mediana $500-81.400 millones
Mayorista, Grandes empresas e $1.400 -870.000
Inmobiliaria millones
$70.000 millones y
Corporativa e inversiones mas.

Fuente: Elaboracion propia

En el afo 2009 lanz6 al mercado el servicio “Linea Extra Apoyo” que es un
complemento a la cuenta corriente y linea de crédito y sirve para enfrentar eventuales
sobregiros. Esta iniciativa, al cabo de unos meses, se transformé en estdndar del mercado.
Ademés, Banco Chile pone a disposicion de sus clientes un nuevo crédito de vivienda
llamado “Hipotecario Dividendo Seguro”, que incluye un seguro de cesantia por los
primeros dos afios. En el plano de imagen, se asocia con Visa para transformarse en el
banco oficial del Mundial de la FIFA 2010 en Sudafrica, ademas es el banco oficial durante
mas de 30 afios de la Teleton.

Finalmente, Banco Chile realiza capacitaciones continuas de sus empleados, lo cual
garantiza la excelencia que se pretende proporcionar. Prueba de lo anterior es que los
ejecutivos de Banco Chile fueron calificados por su gestion por parte de los clientes con un
88% en la “Satisfaccion con el ejecutivo”, lo cual es diferenciador en cuanto a la
conformidad de cliente con el ejecutivo.

En sintesis, Banco Chile se diferencia en su banca de personas, en la busqueda de la
cercania con el cliente y la anticipacién de sus necesidades latentes, teniendo como base
solida su imagen corporativa y su reconocido desempefio en cuanto su gestion, ademas de
otorgar créditos en el segmento C. En su banca empresas, se diferencia por su apoyo a la
microempresa y pyme en cuanto a financiamiento creando un fondo de $20.000 millones

para emprender, ademas de su oferta integral potenciada en una sélida red de distribucion.
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4.1.2.5. ¢cComo proporciona su producto o servicio?

Como se puede observar, la variacion fue negativa en cuanto a oficinas y nimero de
empleados, sin embargo, en el caso de los empleados, existe un gran nivel de satisfaccion
por parte del cliente de Banco de Chile y en el caso de los cajeros automaticos, aument6 el
nimero en un 6,65%, lo cual es muy positivo considerando el nuevo sistema implementado
a los cajeros automaticos, el cual permite depositar en billetes directamente y sin tarjeta,
solo ingresando el Rut del titular. Ademas, el uso masivo de la banca virtual hace que exista

menos transito en el banco, por ende, se necesiten menos empleados y menos oficinas.

GRAFICO N°28: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la banca virtual, la pagina web del Banco de Chile aporta la tecnologia

al servicio en cuanto a rapidez y simplificacion de procesos.

TABLA N°52: Principales Prestadores de Servicio

f \ Oficinas 418 400 -4,31%
,ﬁan[[] ﬂE thlle Empleados 14.576 14.021 -3,81%
Cajeros Automaticos 1.489 1.588 6,65%

Fuente: Elaboracién propia en base a memorias anuales 2008-2009.

Por otro lado, Banco Chile cuenta con una banca virtual para el segmento de

personas, que permite realizar depdsitos, transferencias y pagos de cuentas en general.
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Ademads es una pagina que proporciona informacion financiera como de interés general
ademas de la relacionada con el banco propiamente tal. Ademas, ofrece una plataforma de
atencion al cliente, que permite la interaccion entre un ejecutivo y el cliente proporcionando
asesoria en cuanto a créditos, cuentas corrientes y preguntas frecuentes. Por consiguiente,

se concluye que la banca virtual que ofrece Banco de Chile interactiva e informativa.

4.1.3. Banco Estado

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el Banco Estado es el tercer banco, es

decir, el que se ubica en el tercer lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.3.1. ;A quién sirve?

En la banca de personas, Banco Estado sirve a principalmente a personas naturales
sin giro comercial, inversionistas, empresarios, ahorrantes, extranjeros, nifios menores de
12 afios y jovenes mayores de 12 afos que pueden actuar una vez cumplida la mayoria de
edad, familias y estudiantes universitarios que cursan penultimo o ultimo afio de sus
respectivas carreras.

Ademas, sirve a quienes deseen contratar seguros de vida, salud, para viajar, para
vivienda, etc., obtener créditos para estudios superiores de pregrado o postgrado y a quienes
deseen adquirir una casa o reconstruirla a través de hipotecarios.

La banca de empresas, sirve a instituciones publicas, microempresas, pequefias y
medianas empresas, grandes empresas, importadores, exportadores, inversionistas,

empresas inmobiliarias y universidades.
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TABLA N°53: Mercado Objetivo

Inversionistas

Empresarios

Personas Personas sin giro comercial

Ahorrantes

Extranjeros

Nirios y jovenes

Familias

Estudiantes Universitarios
Instituciones Publicas

ﬂ Bﬂ”COEStHdO Pequerias empresas

Microempresas

Empresas Pequerias empresas

Medianas empresas

Grandes empresas

Importadores y Exportadores

Inversionistas

Inmobiliarias

Universidades

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°29: Comportamiento Niimero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Estado
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TABLA N°54: Numero de Clientes

INSTITUCION 2008 2009

Banco Estado 14.358.168 16.605.662

Fuente: Memorias anuales Banco Estado

El nimero de clientes aument6 en un 15,65% con respecto al afio anterior, cuyo

crecimiento se debe al aumento en las colocaciones totales, ademas del aumento de las

cuentas Rut, siendo lider indiscutido en tarjetas de débito.

4.1.3.2. ;Qué proporciona?

1.

2.

3.

Banco Estado proporciona los siguientes productos y servicios en su banca
personas;
Cuentas; en este punto se encuentran las Cuentas Corrientes, Cuentas Activas,
Chequera Electronica y Cuenta Rut. A través de estos productos, Banco Estado
ofrece talonarios de cheques, tarjetas de crédito, linea de crédito, seguros ya sea; de
vida, tarjeta segura, chequera segura y linea de crédito protegida. Algunos servicios
asociados son; banca en linea que permite realizar transacciones en linea,
transferencias, Pago automatico de cuentas (PAC) para productos y servicios con
cargo a cuenta corriente y tarjeta de crédito (PAT), acceso a autoservicios bancarios
y cajas vecinas, ademas de la asesoria y atencion personalizada.
Tarjetas de Crédito; Visa, MasterCard, Tarjeta de crédito chilena BancoEstado
Visa. A través de las tarjetas, Banco Estado proporciona productos como; tarjetas
adicionales sin costo, efectuar compras en una amplia variedad de comercios en
Chile, comprar hasta en 24 cuotas. Dentro de los servicios asociados a las tarjetas se
encuentran; servicio 24 horas con informacion en linea, elegir el pago fijo mensual
de la tarjeta, avances en efectivo via cajero automatico, internet o por teléfono
(mensajeria movil), ademas de transferencia y acceso a autoservicios bancarios.
Créditos; Banco Estado ofrece Crédito Personal, Crédito Automotriz y Crédito para
la Educacion ya sea, pregrado, post grado y crédito con aval del Estado (CAE). Los

servicios ofrecidos son; asesoria permanente de un experto, en el caso de crédito
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universitario; periodo de gracia, Pago automdtico de Cuentas con cargo a cuenta
corriente, chequera electronica o tarjeta de crédito, amplios plazos para pagar, cuota
fija en pesos, ademas permite aumentar renta al incluir al conyuge dentro de los

ingresos.

TABLA N°55: Productos y Servicios ofrecidos

Cuenta Corriente Banca en linea
Cuenta RUT Pagos electronicos
Chequera electronica Pago automatico
Cuenta Activa de cuentas (PAC o PAT)
Tarjetas de Crédito Transferencias de fondos
Cheques Operaciones en
Linea de crédito Moneda Extranjera
Personas | Créditos Envios de dinero
Ahorros Autoservicios bancarios
Seguros Asesoria financiera
Inversiones Mensajeria movil
Hipotecarios Servicios 24 horas
5 BﬂﬂCOEStHdO Cuenta Corriente Banca en linea
Tarjetas de Crédito Recaudaciones
Créditos Convenios
Hipotecarios Servicios de pagos
Empresas | FOGAPE y FOGAIN Autoservicios bancarios
Ahorros Simulador y pago de créditos
Carta crédito de exportacion | Operaciones en
Inversiones Moneda Extranjera
Seguros Mensajeria movil
Comercio Exterior Servicios 24 horas
Leasing mobiliario Asesoria financiera

Fuente: Elaboracion propia.

4. Crédito Hipotecario; en este punto, Banco Estado proporciona; BancoEstado
Recomienda, Financiamiento Vivienda (letras de Crédito Hipotecario, Mutuo
Hipotecario Recursos Propios, Mutuo Hipotecario Endosable y Subsidio),

Refinanciamiento Vivienda (letras de Crédito Hipotecario, Mutuo Hipotecario
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Recursos propios), Financiamiento de Fines Generales (Letras para fines generales,
Consolidacion de deudas y/o libre disposicion). Los servicios asociados son; hasta 6
mese de gracia, seguros de vivienda usada o nueva, asesoria en financiamiento,
pago de dividendos mediante PAC.

5. Ahorros; Nifos, Joven, Estudio Seguro, Multiproposito (Platino, Maéxima,
Premium), Vivienda. En este punto Banco Estado ofrece tarjetas de Cajero
Automatico. Los servicios asociados a este punto son; acceso a la red de cajeros
automaticos y canales a distancia, funcionamiento con y sin libreta, seguros de vida
e invalidez, la cuenta gana interés y reajuste anual, asesoria de un experto.

6. Inversiones; Ahorro previsional voluntario (APV), Depositos a plazo, Fondos
mutuos de distinta indole, Compra y Venta de Divisas, de acciones (bolsa Santiago
y bolsa electronica de Chile), venta de Pacto Retrocompra, administracion de
Cartera. En este punto proporciona distintos subproductos de acuerdo al riesgo
involucrado (conservador, moderado, crecimiento, decidido, audaz). Los servicios
asociados son; acceso al servicio de ahorro Programado Automatico (APA) que
permite traspasos automaticos, envios de dinero al extranjero, desde el extranjero y
nacional (Giro Express), oficinas especializadas, servicio de custodia central de
valores (entidad encargada de las acciones), operaciones en moneda extranjera y
asesoria financiera de expertos.

7. Seguros; Renta diaria por hospitalizaciébn, maxima proteccion, asistencia activa,
muerte, invalidez, ahorro estudio, hipotecario, automotriz, incendio hogar,
desempleo, incapacidad temporal, tarjeta segura, chequera segura, crédito protegido,
desgravamen, entre otros. A través de los seguros, Banco Estado ofrece servicios
como cobertura de productos tales como tarjetas, cheques, cuentas, etc., ademas de
cobertura sobre bienes de hogar en caso de robo o incendio, etc., cobertura de salud

en gastos médicos, hospitalizaciones, muerte.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;
1. Cuenta Corriente; moneda nacional y moneda extranjera. Los servicios asociados
son; acceso a autoservicios bancarios, transferencia electronica de fondos en

moneda nacional y extranjera a cuentas propias y a terceros, banca en linea, compra
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y venta de moneda extranjera, orden de pago de importacion, acceso al servicio
“Cash Pooling” que permite programar transferencia de fondos y traspasos en forma
automatica y controlada.

2. Tarjeta de Crédito; MasterCard Corporate. Permite administrar los gastos de viaje
y representacion de la empresa, acceso a autoservicios bancarios y asesoria de un
experto.

3. Financiamiento; para gestion financiera de la empresa y proyectos de inversion
Banco Estado ofrece para el corto plazo; Factoring, Linea de crédito para
sobregiros, créditos comerciales a corto plazo, linea de crédito con garantia en
letras, tarjetas de crédito MasterCard Corporate, FOGAPE, boletas de garantia. Para
mediano y largo plazo ofrece; Leasing, créditos comerciales a mediano y largo
plazo, FOGAIN (Fondo de Garantia para Inversiones), financiamiento de
infraestructura y proyectos inmobiliarios, Boletas de garantia y asesoria financiera.
Para acceder a estos productos, se exige tener cuenta corriente. Ademas, los
servicios asociados a estos productos son; asesoria de expertos, financiamientos
internacionales, operaciones en moneda extranjera, sistema de pagos a proveedores,
pago de remuneraciones, servicios 24 horas, ademas de todos los servicios
asociados a los productos mencionados anteriormente.

4. Recaudar; este servicio proporciona; recaudacién en el sitio web, recaudacion
presencial, recaudacion por boton de pago, PAC, recaudacion moévil y por cajeros
automaticos, cobranza y custodia de documentos.

5. Importaciones; en este punto Banco Estado ofrece; Carta de crédito, cobranza
extranjera de importacién, orden de pago de importacidon, cuenta corriente en
moneda extranjera. Los servicios asociados son; asesoria de expertos en cobertura
de riesgos (forward), operaciones de cambio (compra y venta de divisas),
simulaciones y pagos de créditos.

6. Exportaciones; en este punto Banco Estado ofrece; préstamos para exportadores
(PAE), carta crédito exportacion, cobranza de exportacion, garantia Cobex CORFO,
cuenta corriente moneda extranjera. Los servicios asociados son; asesoria de
expertos en cobertura de riesgos (forward), operaciones de cambio (compra y venta

de divisas), simulaciones y pagos de créditos.
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7. Inversiones; en este punto ofrece depositos a plazo nominal moneda, reajustable
moneda, en dolares y euros. Ademds pacto en pesos, en dolares, en UF con la
asesoria de expertos.

8. Convenios; en este punto, Banco Estado ofrece convenios en; Comercio tanto en
comerciantes de ferias libres como en suplementeros o CONASUCH, en Servicios
Profesionales ya sea; en el colegio de dentistas, de contadores, de contadores
auditores, publicos y generales de Chile, en Casa Pichara, Consultores INDAP v,
ademas, en agrupaciones de transportistas, duefios de taxis, de camiones, Indura

S.A., Colegio Médico Veterinario de Chile, entre otros.

4.1.3.3. ;Como gana dinero?

4.1.3.3.1. Ingresos

El aumento de los ingresos se explica por la solidez del sistema financiero chileno,
especialmente en los afios 2007 y 2008 donde se ve el mayor aumento en las partidas que
componen los ingresos. La caida del afio 2009 se debe a la crisis global que afectd el
sistema y produjo una contraccion en el primer semestre, repuntando en la segunda mitad

del afio.

Ingresos Operacionales

El grafico n°30, muestra que los ingresos operacionales crecieron mayormente
durante los afios 2007 y 2008, no obstante, el afio 2009 sufrié una caida, la cual se debe a la

crisis economica a nivel global.

Tabla N°55: Ingresos Operacionales

Afos
2006 2007 2008 2009
39,28% 100,36% 97,98% 8 14%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Tal como se observa, ingresos operacionales crecieron hasta el afio 2007, en donde

se encuentra su punto maximo con $1.653.535 (millones) que equivale al 100,36% con
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respecto al afo 2005, para posteriormente caer en el afio 2009. La caida del afio 2009 se

explica principalmente por la baja en las colocaciones comerciales.

GRAFICO N°30: Crecimiento de los Ingresos Operacionales

2.000.000,0 1.65 1.63
1.500.000,0 1.14
82 89
1.000.000,0
500.000,0
0,0
2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las partidas que componen el ingreso operacional, como se puede
observar en el grafico n°31, los ingresos por concepto de intereses y reajustes crecieron al
igual que en el ingreso operacional hasta el afio 2008 alcanzando un méaximo de $1.449.426
(millones) que corresponde a un 123,71% con respecto al afio 2005, para posteriormente
descender a $652.017 (millones). Este comportamiento se explica por la baja tasa de
reclamos, lo que ha incidido en el aumento de clientes y la satisfaccion de los mismos. La
baja en el afio 2009 se explica por la baja de los créditos a otros bancos e instrumentos de

inversion.

GRAFICO N°31: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.
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Sin embargo, a pesar de la caida en el afio 2009, la variacion aun contintia siendo

positiva con 0,63% con respecto al afio 2005.

Tabla N°56: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
24,55% 73,42% 123,71% 0,63%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como se observa en la tabla n°57, los ingresos por comisiones crecieron
porcentualmente, donde su punto maximo se encuentra en el afio 2009 correspondiente a un

87,38% con respecto al ano 2005.

GRAFICO N°32: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por cartas de crédito, servicio de tarjetas, ademas del aumento de comisiones por cobranzas,

recaudaciones y pagos que aumentaron un 21,07% con respecto al afio anterior.

Tabla N°57: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
30,08% 36,81% 59,94% 87,38%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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Finalmente, otro componente no menor, es la partida de otros ingresos
operacionales, donde, tal como se observa en el grafico n°33, tuvieron un crecimiento
ciclico alcanzando su maximo en el afio 2008 con $59.219 (millones) para caer luego

levemente a $32.763.

Tabla N°58: Otros Ingresos Operacionales

Anos

2006 2007 2008 2009

-92,64 -94,27% 12,89% -37,54%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°33: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla n°58 se puede observar que porcentualmente, el crecimiento fue
interrumpido partiendo de una caida de 92,64% y hasta su punto maximo en el ano 2008
con un 12,89% respecto al afio 2005. La caida del 2009, se debe principalmente a la

disminucioén de la venta de bienes raices adjudicados y arriendo de bienes raices.

4.1.3.3.2. Gastos

Como se puede observar en el grafico n°34, el crecimiento de los gastos
operacionales fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de $1.100.645

(millones) que corresponde a un 164,71% respecto del afo 2005, descendiendo
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posteriormente, en el afio 2009, a $485.968 (millones), lo cual corresponde a un 16,88%

respecto del afio 2005.

Tabla N°59: Gastos de Operacion

Anos
2006 2007 2008 2009
66,11% 96,75% 164,71% 16,88%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La caida del 2009 se explica principalmente por la caida de los ingresos
operacionales debido a la crisis, ademas de la disminucion de los depdsitos a la vista, entre
otros.

GRAFICO N°34: Crecimiento Gastos Operacionales

1.10
1.200.000,0
1.000.000,0 81
69
800.000,0
48

600.000,0 41

400.000,0

200.000,0

0,0
2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia.

Otra partida que compone los gastos, son los que incluyen remuneraciones y gastos
de personal, la cual experimentd un aumento relativamente creciente a través del tiempo
logrando un méximo en el afio 2009 llegando hasta $252.160 (millones) correspondiente a

un 67,62% con respecto al afio 2005.

Tabla N°60: Remuneraciones y Gastos de Personal

Anos
2006 2007 2008 2009
31,41% 25,24% 54,93% 67,62%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.
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Este crecimiento sostenido en el tiempo se explica con el aumento en el nimero de

oficinas, aumento en los bonos, gratificaciones y gastos de bienestar.

GRAFICO N°35: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente sostenido
hasta el afio 2009 donde se encuentra su punto maximo que alcanzé los $121.347

(millones) correspondiente a un 85,07% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°36: Crecimiento de gastos de Administracion
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Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento del afio 2009 se debe principalmente al aumento en los gastos
generales de administracion como arriendos de oficinas, mantenimiento y reparaciéon de

activos fijos, entre otros.
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Tabla N°61: Gastos de Administracion

Anos

2006 2007 2008 2009

30,15% 36,24% 64,27% 85,07%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un decrecimiento entre los afos
2006 al 2008 para luego crecer en el afio 2009 en un 426% con respecto al afio 2008
llegando a una cifra de $40.212 (millones). Este crecimiento del ano 2009 se debe
principalmente a la subida de las provisiones por contingencia como son las provisiones

adicionales para colocaciones, provisiones por riesgo pais, entre otras.

Tabla N°62: Otros Gastos Operacionales

Anos
2006 2007 2008 2009
-94,89% -93,28% -81,05% -0,20%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El alza del 2005 se debe a las pérdidas por operaciones forward UF/pesos, lo cual

hace que la variacion sea negativa en los anos posteriores.

GRAFICO N°37: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar en el grafico n°38, los resultados operacionales presentan
un crecimiento constante, lo cual indica que los ingresos operacionales absorben 6 cubren
los gastos operacionales, es decir, Banco Estado si gana dinero por las actividades propias
de su operacion, lldmese éstas, ingresos por intereses y reajustes, comisiones y otros

ingresos operacionales.

Tabla N°63: Resultado Operacional

Anos
2006 2007 2008 2009
21,74% 15,18% 33,45% -12,44%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°38: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico muestra, ademas, que el punto maximo se logra en el afio 2008 con
$160.252 (millones), lo cual corresponde a un 33,45% con respecto al afio 2005, lo cual se
explica con la buena gestion de Banco Estado en cuanto a la relacion ingresos

operacionales versus gastos operacionales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

Al 1gual que el resultado operacional, el resultado antes de impuestos muestra

crecimientos relativamente constantes para todo el periodo de estudio. Segun se observa en
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el grafico n°39, su alza mas significativa se encuentra en el afio 2008 con $124.734
(millones) correspondiente a un 25,91% respecto del afio 2005. Luego, en el afio 2009 cae

levemente un 15,87% respecto del afio 2008.

Tabla N°64: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
26,33% 15,71% 25,91% 5,92%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°39: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultado del Ejercicio

El resultado del ejercicio, segun el grafico n°40 muestra un crecimiento prolongado
en el tiempo, es decir, las utilidades del Banco Estado fueron crecientes, lo cual indica, el
éxito de su gestion, al ser positivo el comportamiento a través del periodo de estudio en
donde su utilidad maxima se encuentra en el ano 2009 con $60.065 (millones) siendo un

9,61% superior a la del afio 2008.

Tabla N°65: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009
36,32% 34,23% 38,87% 52,21%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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Tal como lo muestra la tabla n°65, las utilidades del Banco Estado fueron crecientes
en el tiempo, partiendo de un 36,32% en el afio 2006 hasta llegar a un 52,21% en el afio
2009 con respecto al afio 2005. Esto indica que la empresa si fue capaz de generar
utilidades a lo largo del tiempo ya sea, para repartir a sus accionistas, o bien para aumentar

sus reservas de capital propio.

GRAFICO N°40: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del Rendimiento

Banco Estado presenta un rendimiento relativamente constante en el transcurso del
tiempo con una leve baja en relacion al ano 2006, sin embargo, el afio 2008 y 2009 se

mantuvo en un 0,36%.
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TABLA N°66: Crecimiento del Rendimiento
| 2006 2007 2008 2009
Rendimiento 0,45% 0,39% 0,36% 0,36%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°41: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Tal como lo muestra la tabla n°66, el rendimiento de Banco Estado ha sido positivo,
sin embargo, existe una leve baja en los afios 2007-2009, lo cual indica que como las
utilidades fueron en alza en esos anos, el rendimiento también deberia hacerlo, no obstante
el crecimiento de los activos fue superior a las utilidades.

En sintesis, la principal fuente de ingresos de Banco Estado son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 76,04% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, siguen los ingresos por comisiones que corresponden a un 9,99% del total y
finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 2,46% del total. Asimismo, la
partida que presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de
ingresos pro intereses y reajustes con un promedio de 55,58%, seguido desde muy cerca por
los ingresos por comisiones con un crecimiento promedio de 53,55%. Esto indica que

Banco Estado, gana dinero por sus actividades de operacion.

4.1.3.4. ;Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Estado dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir, personas y
empresas, abarcando en la banca de personas a todos los segmentos ya sea, A, B, CY D.
Un elemento diferenciador en este sentido, es que incluye a personas con ingresos

inferiores, desde $0 en adelante, ya que proporciona productos y servicios a todos los
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chilenos. Un ejemplo de esto, es la cuenta Rut que no necesita una renta minima para
convertirse en cliente del banco, lo cual le diferencia respecto a los demas, ademas de

poseer la mayor cobertura a través de todo el territorio nacional.

TABLA N°67: Diferenciacion por nivel de ingresos

D 0-$350.000
Personas C $350.001-8670.000
B $670.001-$1.800.000
A $1.800.000 y mas.
a BH”COEStadO Microempresa hasta $51 millones
Empresas Pequeria $51 - 3850 millones
Mediana $850 - $6.400 millones
Grandes empresas e Inmobiliaria | $36.400 - $14.000 millones
Corporativas e Internacional $14.000 millones y mas

Fuente: Elaboracion propia

Un elemento diferenciador en el servicio, es que posee un tercio de los créditos para
educacion superior, siendo lider del mercado en este producto. En el mismo plano, permite
a las tarjetas de crédito reprogramar deudas hasta cuatro veces al afio y es la Unica del
mercado que posee esta cualidad, ademas de permitir un pago flexible.

En cuanto al servicio al cliente, cuenta con una plataforma de atencion llamada
“ejecutivo telefonico”, la cual permite realizar varias operaciones por teléfono y
directamente en el banco. Entre las operaciones se encuentran; consultas de saldos,
transferencias y avances, pago de tarjetas de crédito y créditos, cambio de clave, bloqueo,
activacion de tarjetas, solicitud nueva tarjeta, entre otras.

Por otro lado, cuenta con cajeros automaticos que permiten depositar con billetes y
sin tarjeta o libreta, ServiEstado atiende hasta los dias sabado y ademaés, cuenta con “Cajas
Vecinas” que abarcan localidades populares o no céntricos como poblaciones, barrios y
villas donde no habia acceso a servicios financieros y que permiten realizar operaciones
como giros, depositos, transferencias y pagos de créditos. Por ultimo, cuenta con asesores

de autoservicios que se encuentran en los pasillos del banco.
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En conclusion, Banco Estado se diferencia en cuanto a su cobertura nacional, siendo
la mas grande y estando presente en sectores populares, entregando productos y servicios a
personas del segmento bajo permitiéndoles transformarse en clientes. Es decir, es un banco
inclusivo; ya que abarca todos los segmentos, sobre todo en cuanto a créditos para
estudios; es universal ya que ofrece todos los productos y promueve la competitividad al
poseer precios atractivos para los clientes. Ademdés, por ser Banco estatal, todas las
devoluciones de impuestos, bonos, subsidios y becas son entregadas a través de Banco
Estado. En la banca empresas, tiene un fuerte enfoque en los microempresarios y pymes,

ofreciendo distintos financiamientos para emprendedores.

4.1.3.5. (Como proporciona su producto o servicio?

Banco Estado posee cobertura a nivel nacional creciendo en el nimero de oficinas y
cajeros automaticos en un 0,58% y un 12,89% respectivamente. Sin embargo, el nimero de
empleados disminuy6 levemente en un 1,06% respecto del afo anterior. Cabe destacar que
no fueron considerados los Dispensadores, Cajas Vecinas y ServiEstado, donde, hubo un

crecimiento de un 4,81% en el primer caso y para el segundo, un notable 66,55%.

TABLA N°68: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 342 344 0,58%
PN BancoEstado | Empleados 8.906 8.812 -1,06%
Cajeros Automaticos 1.513 1.708 12,89%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacién a la banca virtual, la pagina web de Banco Estado se ha situado como
lider de las paginas virtuales de la industria de acuerdo a datos de la SBIF, en donde los
clientes que operan por internet aumentaron en un 89,03% respecto del afio 2008, teniendo
una participacion del 25,9%. Por otro lado, la pagina web de Banco Estado cuenta con un
link llamado “chilenos en el exterior” que permite realizar algunas transacciones a aquellos
chilenos que viven fuera del pais. En cuanto al servicio, cuenta con un enlace de
emergencia que proporciona informacion y pasos a seguir en caso de algunos problemas

recurrentes como extravio, robos, etc. en los diferentes productos del banco.
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GRAFICO N°42: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En definitiva, Banco Estado cuenta con una banca virtual para ambos segmentos, es
decir, personas y empresas que permite realizar diversas operaciones como transferencias,
pagos de cuentas, recaudaciones, entre otros, ademas de ofrecer informacion relacionada
con el banco como también de interés financiero. Por lo tanto, es una pagina tanto

informativa como interactiva.

4.1.4. Banco de Crédito e Inversiones

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el BCI es el cuarto banco en el ranking

en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.14.1. JA quién sirve?

En la banca de personas, BCI sirve principalmente a personas naturales que deseen
poseer cuenta corriente, desde el segmento medio bajo en adelante con ingresos minimos de
$350.000 mensuales. Ademas, sirve a empresarios, inversionistas, ahorrantes, aquellos que
necesiten financiamiento de distinta indole, a familias, viajantes y estudiantes universitarios

que cursan penultimo o Gltimo afio de sus respectivas carreras.
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TABLA N°69: Mercado Objetivo

INSTITUCION BANCA DEMANDA

Personas naturales

Empresarios

Personas Inversionistas

Ahorrantes

Necesitados de financiamiento

Familias

Viajantes

m Estudiantes Universitarios

% BCI Pequenas empresas
Medianas empresas

Microempresas

Empresas Grandes empresas

Inmobiliarias

Universidades

Corporaciones

Inversionistas

Empresas de gobierno

Fuerzas Armadas

Fuente: Elaboracion propia.

También, BCI sirve a aquellos que deseen contratar seguros de vida, para viajar,
para el vehiculo, etc. Y ademas sirve a aquellos que deseen adquirir una casa a través de
hipotecarios.

La banca de empresas, a su vez, sirve a microempresas, pequeiias, medianas y
grandes empresas y corporaciones, inversionistas, inmobiliarias, empresas de gobierno,

fuerzas armadas y universidades.

TABLA N°70: Numero de Clientes

INSTITUCION 2008 2009
BCI 1.332.623 1.505.130

Fuente: Memorias anuales BCI

El nimero de clientes aumentd en un 12,94% respecto del afio anterior, lo cual se
explica con el aumento en las colocaciones tanto de vivienda como de consumo en un

2,51% y un 3,29% respectivamente.
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GRAFICO N°43: Comportamiento Niimero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales BCI

4.1.4.2. ;Qué proporciona?

El Banco de Crédito e Inversiones proporciona los siguientes productos y servicios

en su banca personas;

1.

Cuentas Corrientes; y cuenta vista, cuenta prima o cuenta Bci Nova,
proporcionando productos como tarjetas, cheques, linea de emergencia para
enfrentar sobregiros y la linea de sobregiro. Los servicios asociados son; banca
movil que permite operar en linea, ademas del pago automético de cuentas,
transferencias de fondos, organizador de gastos, pagos y recargas y autoservicios
bancarios.

Tarjetas de Crédito y RedCompra; en este punto, BCI ofrece; tarjeta Visa Classic,
Gold, Platinum, Signature, Golf, OpenSky, MasterCard Gold, Platinum, Black y
Carbono Neutral, todas con distintos disefios y coloridos. Los servicios asociados
son; asistencia en viajes, seguros de accidentes en general, autoservicios bancarios,
aviso de deposito del sueldo por teléfono, tarjeta virtual para compras seguras por
internet, “multipass” que permite realizar transferencias de forma segura y asesoria

en general.
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TABLA N°71: Productos y Servicios ofrecidos

INSTITUCION BANCA

PRODUCTOS

SERVICIOS

Cuenta Corriente

Banca Moévil

Créditos de consumo

Organizador de Gastos

Hipotecarios

Tarjeta virtual (internet)

Personas

Tarjetas de Crédito Recargas

Inversiones Avances

Seguros Pagos en linea

Cheques Autoservicios bancarios
Créditos Asesoria financiera
Ahorros Transferencias

Financiamiento

Pagos de cuentas

Fondos mutuos

Aviso deposito de sueldo (celular)

Linea de crédito

Multipass

YBci

Cuenta Corriente

Banca en linea

Financiamiento

Banca Moévil

Factoring y leasing

Transferencias

Operaciones en moneda extranjera

Servicios de pagos (BCI pago)

Empresas

Tarjetas de Crédito

Autoservicios bancarios

Inversiones

Asesoria financiera

Comercio Exterior

Servicios de recaudacion

Linea de sobregiro

Pagos en linea

Seguros

Asistencia banca electronica (fono)

Créditos

Servicios de informacion

Hipotecarios

Magneprint (anticlonacion)

Fuente: Elaboracion propia.

3. Créditos; en este punto se encuentran; Bci consumo, Multicrédito, Auto sofiado,

Postgrado y Postgrado Corfo. En los créditos, los servicios asociados son; asesoria

completa y seguros, ademas de la cuota flexible que permite fijar el monto a pagar

mensual.

4. Hipotecarios; en este punto, BCI ofrece el Crédito Hipotecario para la compra,

ampliacion, remodelacion o construccion de viviendas, compras de sitios, oficinas,

etc. Los servicios asociados a los créditos hipotecarios son; seguros de incendio,

sismo y desgravamen, ademas de la asesoria permanente de expertos.

5. Seguros; de vida, de accidentes personales, automotriz, de escolaridad, seguro

hogar, multiproteccidn, salud y proteccion total. A través de los seguros, BCI ofrece
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servicios como cobertura de productos tales como tarjetas, cheques y chequeras,
asistencia legal.

6. Inversiones y Ahorros; ya sea, fondos mutuos, ahorro, depositos a plazo fijo o
renovables, acciones, y ahorro previsional voluntario (APV).

7. Financiamiento; a corto, mediano y largo plazo, comercio exterior y leasing.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; BCI ofrece productos como lineas de financiamiento y tarjetas
de crédito (Bci Corporate). Ademas, cuenta con servicios como asesoria, servicio de
pagos, servicios de recaudacion, de informacion, control de gastos, servicios de
pago y recaudaciones como cobranza de documentos, recaudacion en linea y pago
empresas.

2. Inversiones; en Operaciones en moneda extranjera; mesa de dinero como compra y
venta de moneda extranjera, forward, swap, opciones tipo de cambio, ademas de
depositos a plazo y fondos mutuos.

3. Seguros para Empresas; Multipyme, y de vida que protegen tarjetas y documentos,
y cambiarios para el tipo de cambio. Ademads del servicio de asistencia legal y
asesoria.

4. Factoring; Doméstico tradicional e internacional (de importacion y exportacion),
ademas de EFactoring que es un servicio a través de internet.

5. Leasing; para equipos de transporte, maquinarias, inmobiliaria, construccion, entre
otros.

6. Factoring; Doméstico tradicional y EFactoring para mejorar el capital de trabajo de
los empresarios.

7. Financiamiento, FOGAPE, Financiamiento para capital de trabajo, linea de
sobregiro, de emergencia, préstamos, factoring, inversiones en activos fijos, leasing,

boletas de garantia e hipotecarios con letras.
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4.1.4.3. cComo gana dinero?

4.1.4.3.1. Ingresos

En cuanto a los ingresos, al igual que los bancos anteriores, el crecimiento mostrado
se debe a la evolucion favorable del sistema financiero chileno que se mantuvo hasta el afio
2008. La baja del afio 2009 se explica en parte por la crisis global que afectd al sistema

financiero chileno.

Ingresos Operacionales

El grafico n°44, indica que los ingresos operacionales crecieron mayormente entre
los afos 2007 y 2008, no obstante, cayd en el afno 2009 debido a la crisis econdémica a

nivel global.

Tabla N°72: Ingresos Operacionales

Anos
2006 2007 2008 2009
81,53% 138,18% 116,02% 18,80%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El grafico muestra ademas que los ingresos operacionales crecieron hasta el afo
2007, donde se encuentra su punto maximo con $1.465.664,6 (millones) que equivale al
138,18% respecto del afio 2005, para posteriormente caer en el afio 2008 y llegar en el 2009
aun 18,80%.

GRAFICO N°44: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
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Una de las partidas que componen el ingreso operacional, son los ingresos por
reajustes e intereses como se puede observar en el grafico n°45, cuyo crecimiento presenta
un maximo en el afio 2008 alcanzando los $1.159.985 (millones) que corresponde a un
140,92% con respecto al afio 2005, para posteriormente caer a $618.320 (millones). Este
comportamiento se explica por el aumento en las colocaciones a personas, ademas de la
aprobacion en la calidad del servicio por parte del cliente segln el indice de satisfaccion del
consumidor (ISC). La baja en el afio 2009 se debe a la contraccion global en el sistema que

provocd la crisis, ademas de la disminucion de los préstamos comerciales.

GRAFICO N°45: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

A pesar de la caida ocurrida el afio 2009, ésta sigue siendo positiva con 28,42% con

respecto al afio 2005.

Tabla N°73: Ingreso por Intereses y reajustes

Aios
2006 2007 2008 2009
22.95% 74,73% 140,92% 28.,42%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Otro componente son los ingresos por comisiones, los cuales crecieron
constantemente a través del tiempo, donde su punto maximo en el afio 2009 llegd a un

60,28% con respecto al afio 2005.
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GRAFICO N°46: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento en el nimero de
algunos productos, especificamente cuentas, lo cual genera mayores comisiones. Ademas,
el aumento de las colocaciones a empresas y personas y el aumento de comisiones por

servicio de tarjetas, cobranzas, recaudaciones y pagos.

Tabla N°74: Ingresos de Comisiones

Anos

2006 2007 2008 2009

13,28% 26,59% 41,20% 60,28%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Por ultimo, se encuentra la partida de otros ingresos operacionales, en donde, tal
como se observa en el grafico n°47, tuvo un alza considerable en el afio 2009 con $19.706

(millones) en relacién a la baja que experiment6 el aio 2008.

Tabla N°75: Otros Ingresos Operacionales

Anos

2006 2007 2008 2009

89,85% 261,05% 138,88% 260,94%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Segin la tabla n°75, el crecimiento porcentual fue ciclico, con un aumento
considerable de un 260,94% en el afio 2009, cuyo crecimiento se debe principalmente al

resultado de operaciones en el segmento de personas y empresas.
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GRAFICO N°47: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

4.1.4.3.2. Gastos

Uno de los principales constituyentes de los gastos son los gastos operacionales,
que, como se observa en el grafico n°48, presentan un crecimiento prolongado hasta el afo
2008 alcanzando un maximo de $814.069 (millones) que corresponde a un 203,42%
descendiendo luego en el afio 2009 a $386.321 (millones) correspondiente a un 43,99%

respecto del afio 2005.

GRAFICO N°48: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La caida en el afio 2009 se explica con la caida de los depositos a la vista e ingresos
operacionales debido a la crisis, ademds de disminucion de los depositos de personas,

cuentas corrientes a empresas y remuneraciones por operacion de tarjetas.
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Tabla N°76: Gastos de Operacion

Anos

2006 2007 2008 2009

34,34% 112,90% 203,42% 43,99%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de remuneraciones y gastos de personal, experimentdé un aumento
prolongado a través del tiempo alcanzando un maximo en el ano 2009 con $160.666

(millones) correspondiente a un 64,30% con respecto al afio 2005.

GRAFICO N°49: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se explica con el aumento de las remuneraciones, bonos,

gratificaciones y gastos de capacitacion.

Tabla N°77: Remuneraciones y Gastos de Personal

Anos

2006 2007 2008 2009

10,38% 26,61% 46,83% 64,30%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

En relacion a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente
prolongado hasta el afio 2008 en donde su punto maximo alcanzé los $113.950 (millones)
correspondiente a un 64,05% cayendo posteriormente en el afio 2009 a $103.497 (millones)
lo que representa un 49% respecto del afio 2005. El crecimiento se debe al aumento en

materiales de oficina y honorarios del directorio. La leve disminucion del afio 2009 se debe
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a la caida de los gastos por patentes y publicidad, entre otras.

GRAFICO N°50: Crecimiento de gastos de Administracion
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°78: Gastos de Administracion

Anos

2006 2007 2008 2009

18,04% 29,29% 64,05% 49,00%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento ciclico en el
tiempo con un maximo de $26.908 en el afio 2008 que representa un 1.609,42% cayendo
posteriormente a $13.430 en el ano 2009 correspondiente a un 753,19% con respecto al

ano 2005.

Tabla N°79: Otros Gastos Operacionales

Anos

2006

2007

2008

2009

462,07%

84,08%

1.609,42%

753,19%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Este notable crecimiento del afio 2008 se debe al aumento de los gastos por bienes

recibidos en pago y las provisiones por contingencias y adicionales para colocaciones. La

caida del afio 2009 se debe a la pérdida por venta de activos fijos y disminucion de otros

gastos.
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GRAFICO N°51: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.4.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se observa, el resultado operacional presenta un crecimiento sostenido en el
transcurso del tiempo, lo que significa que los ingresos de operacion superan a los gastos de

operacion, entonces el banco gana dinero por las actividades propias de la operacion.

GRAFICO N°52: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico n°52 muestra, que el punto maximo se alcanza en el afio 2008 con
$203.813 (millones), que corresponde a un 46,07% con respecto al afio 2005, lo cual se

explica, por el comportamiento tanto de los ingresos como de los gastos operacionales.
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Tabla N°80: Resultado Operacional

Anos

2006 2007 2008 2009

8,55% 30,71% 46,07% 35,06%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

Esta partida, al igual que la anterior, presenta resultados crecientes para todo el
periodo estudiado, donde su maximo se encuentra en el afio 2009 con $191.421 (millones)

correspondiente a un 53,48% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°53: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°81: Resultado Antes de Impuestos

Aios

2006 2007 2008 2009

14,43% 29,96% 47,00% 53,48%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°54 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades del Bci, lo cual
es el resultado de una buena gestion, siendo positivo el comportamiento a través del
periodo de estudio donde su utilidad méaxima se encuentra en el afio 2009 con $160.774

(millones) siendo un 5,73% superior a la del ano 2008.
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Tabla N°82: Resultado del Ejercicio

Anos

2006

2007

2008

2009

13,69%

28,09%

43,88%

52,13%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Segun muestra la tabla n°82, las utilidades del Bci fueron crecientes en el tiempo,

partiendo de un 13,69% hasta llegar a un 52,13% en el afio 2009 con respecto al afio 2005,

lo que indica que el banco si fue capaz de generar utilidades para repartir a sus accionistas a

través del tiempo, o bien para aumentar sus reservas de capital propio.

GRAFICO N°54: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del Rendimiento

BCI presenta un rendimiento relativamente estable en el tiempo, tal como lo

muestra la tabla n°83, en donde éste ha sido positivo hasta el afio 2009 con una baja leve

hasta el afo 2008 llegando a un 1,19%, lo cual aumento6 levemente el afio 2009 alcanzando
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un 1,23%.

TABLA N°33: Crecimiento del Rendimiento
2006 2007 2008 2009

Rendimiento 1,31% 1,27% 1,19% 1,23%
Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°55: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Esto indica que si bien las utilidades fueron crecientes en el tiempo, el rendimiento
es bajo, puesto que a mayor utilidad mayor sera el rendimiento sobre los activos, sin
embargo, esto se explica porque el crecimiento de los activos es mayor que el resultado que
generan €stos mismos.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de BCI son los ingresos por intereses y
reajustes que equivalen a un 70,23% de los ingresos operacionales en promedio. Luego,
siguen los ingresos por comisiones que corresponden a un 12,69% del total y finalmente,
otros ingresos operacionales constituyen un 1,30% del total. No obstante, la que presentod
mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de otros ingresos

operacionales con un promedio de 187,68%.

4.1.4.4. ¢, Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco de Crédito e Inversiones dirige sus productos y servicios tanto a personas
como a empresas, en donde, en la banca de personas abarca a todos los segmentos ya sea,
A, B, C y D con ingresos minimos sobre $340.000 mensuales.

Uno de los elementos diferenciadores de BCI es que cuenta con el sistema
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“Magneprint”, el cual corresponde a tecnologia de seguridad anticlonacion de tarjetas,
siendo BCI el tnico en el mercado que cuenta con tal tecnologia. Otro elemento es que por
segundo afio consecutivo, BCI ha mostrado su excelencia en cuanto al servicio siendo
elegida por los consumidores como la mejor en calidad entre los bancos nacionales, segun

el indice de satisfaccion de consumidores (ISC).

TABLA N°84: Diferenciacion por nivel de ingresos

INSTITUCION BANCA SEGMENTO INGRESOS
D $3340.000 - $550.000
Personas C $550.001 - $1200.000
B $1.200.001 - $4.000.000
A $4.000.000 y mas.
}’ B . Microempresa hasta 883 millones
) CI Empresas Pequeiia 383 - 81000 millones
Mediana 31000 - $2.000 millones
Grandes empresas $2.000 - $10.000 millones
Corporativa e inmobiliaria 810.000 millones y mas

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la innovacion en tecnologia, BCI ha desarrollado aplicaciones Unicas
en el mundo como Chequemadtico que permite cambiar cheques por dinero en forma
automatica y por otro lado, el sistema Magneprint y la tarjeta virtual que permite comprar
por internet de forma segura y evitar fraudes. Por estas innovaciones fue premiado por la
Asociacion Chilena de Empresas de Tecnologias de Informacion (ACTI), por su gran
aporte en innovacion tecnoldgica al servicio de los clientes.

BCI fue pionero en el sistema multipass (2003) que, a la larga se transformo6 en
una exigencia para todos los bancos, ademas, fue pionero en desarrollar la banca movil
(2007) que permite transacciones por teléfono y finalmente, pionero también en el sistema
“Multybox” que permite efectuar servicios bancarios en locales Pronto Copec.

Continuando en la linea del servicio, la plataforma de atencion telefonica de BCI
es atendida por ejecutivos reales, es decir, que atienden directamente las llamadas y ofrecen
soluciones, en donde se encuentra la asistencia a la banca electronica, ademas la plataforma

se encuentra monitoreada las 24 horas, los 7 dias de la semana para evitar la vulneracion de
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las bases de datos y los sistemas del banco. Finalmente, BCI desarrolla la banca Premier
que potencia el servicio a los clientes del segmento alto.

En conclusién, Bei se diferencia en cuanto a la innovaciéon tecnoldgica
implementada en sus servicios, al ser pionero en distintos avances tecnologicos que aportan

nuevas herramientas a la banca chilena.

4.1.4.5. ¢, Como proporciona su producto o servicio?

Como se puede observar, la variacion fue negativa en cuanto al nimero de
empleados, no obstante, Bci posee una gran aceptacion por parte del cliente en cuanto a la
calidad en el servicio. En el caso de las oficinas y cajeros automaticos aumenté en un
1,84% y un 2,32% respectivamente con respecto al afo anterior, lo cual es una muestra del
alcance de tecnologia que posee Bci en cuanto a los autoservicios en donde se encuentra
ademds, Bci full que permite autoatenderse de forma eficaz a través de maquinas
innovadoras y de facil uso. Ademas, en el afio 2009, la utilizaciéon de los cajeros aumentd

en un 6,89% con respecto al afio anterior.

GRAFICO N°56: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

Con respecto a la banca virtual, la pdgina web de Bci cuenta con una plataforma
para realizar las diferentes transacciones, ademas de acceder a la comunidad virtual “blog

Bci” que permite la interaccidon con personas y sitios de interés.
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TABLA N°85: Principales Prestadores de Servicio

INSTITUCION ASPECTOS 2008 2009 Variacion (%)
. Oficinas 326 332 1,84%
}{ BC' Empleados 9.185 8.848 -3,67%
Cajeros Automdaticos 990 1.013 2,32%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

Por otro lado, el nimero de transacciones por internet aumentéd en un 34,13% en el
ano 2009. Ademas, Bci cuenta con una banca en linea y banca movil a través del celular
para el segmento de personas y empresas que permite realizar la mayoria de las
transacciones. Finalmente, es una pagina que proporciona tanto informacion financiera
como de interés general y del banco, por ende, se considera que es una banca interactiva e

informativa.

4.1.5. Banco Corpbanca

De acuerdo a la determinacion de la muestra, Corpbanca es el quinto banco en el

ranking en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.5.1. cA quién sirve?

En la banca de personas, Corpbanca sirve principalmente a personas naturales sin
giro comercial del segmento medio alto con ingresos minimos de $600.000 para adquirir
cuenta corriente. Ademads, sirve a inversionistas, socios de empresas, aquellos que deseen
ahorrar, viajar, y a familias y estudiantes universitarios que cursan penultimo o Ultimo afio
de sus respectivas carreras.

Ademas, Corpbanca sirve a aquellos que deseen obtener financiamiento para
estudios de pregrado o post grado, contratar seguros de vida, salud, para viajar, etc., y a

quienes deseen adquirir una casa por medio de hipotecarios.
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TABLA N°86: Mercado Objetivo

Personas

CORPBANCA ©

Personas Naturales

Viajantes

Inversionistas

Ahorrantes

Socios de Empresas

Familias

Estudiantes Universitarios

Empresas

Microempresas

Pequenas Empresas

Medianas Empresas

Grandes Empresas

Corporativas

Inmobiliarias e Inversiones

Tesoreria

Negocios Internacionales

Universidades

Fuente: Elaboracion propia.

La banca de empresas, a su vez, sirve a la microempresa, pequefla y mediana

empresa. También sirve a las grandes empresas y corporativas, ademas de las inmobiliarias

e inversoras y Universidades. Finalmente sirve

a los negocios internacionales y tesoreria

con actividades tales como administraciones financieras, entre otras.

GRAFICO N°56: Comportamiento Nitmero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Corpbanca
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A pesar de la baja en las colocaciones totales, el nimero de clientes aumento en el

afio 2009 en un 3,55% respecto del afio anterior.

TABLA N°87: Numero de Clientes

Corpbanca 357.146 369.818

Fuente: Memorias anuales Corpbanca

4.1.5.2. ¢, Qué proporciona?

1

Corpbanca proporciona los siguientes productos y servicios en la banca de personas;

Cuentas Corrientes; a través de este producto, Corpbanca ofrece tarjetas de crédito,
Redcompra, Amex Green y Mastercard Gold, cheques, linea de crédito, fondos
mutuos, depositos a plazo y seguro fraude. Algunos servicios asociados son; banca
en linea, mdvil, acceso a oficinas y canales remotos, tarjeta claves online que

permite realizar transferencias y transacciones por internet de forma segura.

Tarjetas de Crédito; Corpbanca través de este producto ofrece; Visa Signature,
Platinum Delta Skymiles y Dorada, Mastercard Black, Platinum y Gold, American
Express Gold, Green y The Platinum Card. Los servicios asociados son; acceso a
banca online, seguros (fraude y robo), avances desde tarjeta de crédito, servicios de
pago automatico con cargo a tarjeta (PAT) y asesoria y acceso a autoservicios
bancarios.

Créditos de Consumo; en este punto se encuentran; Crédito de consumo de libre
disponibilidad, Crédito de Pregrado, Postgrado, Automotriz. Los servicios
asociados son la asesoria de expertos y acceso a autoservicios bancarios.

Créditos Hipotecarios; Corpbanca ofrece EcoHipotecario, crédito para la vivienda,
Dividendo con Uf Fija, Crédito para fines Generales. Los servicios asociados son;
acceso a Hipotecario GPS que permite el seguimiento online del estado del crédito,

ademas del acceso al Portal Inmobiliario y seguros anti-incendio y sismo.
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TABLA N°88: Productos y Servicios ofrecidos

Cuenta Corriente Banco Online

Tarjetas de Crédito Banca Movil

Linea de Sobregiro Asistencia en viajes

Cheques Avances

Créditos de Consumo Servicios de pago automdtico

Créditos Hipotecarios Asesoria Financiera y legal

Cuentas de Ahorros Portal Inmobiliario
Personas | Fondos Mutuos Autoservicios Bancarios

Depositos a plazo Hipotecario GPS

Seguros Plataforma atencion 24 hrs.

Viajes Tarjeta claves online

Cta.Cte. en pesos, dolares y euros | Banca Online

Productos Derivados Banca Movil
Comercio Exterior Pago de servicios
Tarjetas de Crédito Recaudaciones

Empresas | Financiamiento Inversiones Cobranza de documentos
Créditos empresas e-confirming
Factoring Biblioteca Factoring
Leasing Mobiliario e Inmobiliario | Asesoria Financiera y legal
Leaseback Mobiliario e Inm. Servicios de pago automadtico
Seguros Plataforma atencion 24 hrs.

Fuente: Elaboracion propia.

5. Cuentas de Ahorro e Inversiones; en este punto se encuentran ahorros con giro
incondicional y con giro diferido, fondos mutuos, depdsitos a plazo, acciones. El
servicio asociado es la asesoria de un equipo altamente entrenado para la
administracion de inversiones.

6. Seguros; Corpbanca ofrece en este punto; Seguros de vida, salud, de
Responsabilidad Civil Internacional, Seguro Hogar (incendio, robo y sismo),
Automotrices, Proteccion Financiera y Proteccion Hipotecaria. Los servicios

asociados son; asistencia en viajes (telefonica, 24 horas) y asistencia legal.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; Corpbanca ofrece productos como cuentas en pesos, dolares o
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euros y lineas de crédito. Los servicios asociados son; acceso a la banca online,
banca movil, servicios de pagos, recaudaciones, cobranza de documentos, pago de
impuestos, PAC, cheques especiales, transporte de valores y acceso a autoservicios

bancarios.

2. Comercio Exterior; en este punto se encuentran; exportaciones (cartas de crédito
exportacion, préstamo anticipo exportadores (PAE), entre otros), importaciones,

compra y venta de divisas, cartas de crédito por internet (Corp Trade).

3. Tarjetas de Crédito; acd se encuentra la tarjeta MasterCard Business Card,
MasterCard Black. Los servicios asociados son; avances en cajeros y por internet,
pagos y compras por internet, pago de impuestos y pago automatico de cuentas con

cargo a tarjeta (PAT).

4. Financiamiento; Corpbanca proporciona financiamiento a través de créditos para
empresas (capital trabajo, Fogain, Fogape, etc.), descuento de documentos (pagarés
y letras en pesos, dolares y UF), boletas de garantia, proyectos inmobiliarios

(constructoras, compra sitios, concesiones), cartas de crédito Stand By.

5. Operaciones especiales; en este punto Corpbanca ofrece; Financiamiento para
venta, adquisicion y fusion de empresas, venta de activos, emision de bonos,
administracion de cartera de inversiones. Entre los servicios se encuentran; Asesoria
de inversiones en mercado de capitales, servicio de custodia de documentos,

busqueda de socios, entre otros.

6. Factoring; Aqui, Corpbanca ofrece; Cobranza masiva, Factoring Nacional,
Internacional, Confirming, Bonocheque. Los servicios asociados son; Servicios
especiales como asesoria en reestructuracion de pago de los deudores,
externalizacion de a funcidn crediticia y de cobranzas, compra de instrumentos
especiales de deuda, Biliblioteca factoring que permite acceder a documentos via

internet ademas de asesorias en cuanto a informacién requerida.

7. Leasing; en este punto Corpbanca ofrece; Leasing Mobiliario e Inmobiliari,
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Leaseback mobiliario e Inmobiliario'’, ademas de la asesoria de expertos.

8. Seguros; Corpbanca ofrece en este punto seguros de acuerdo al riesgo donde se
encuentran; los Riesgos Financieros, Industriales, de Ingenieria, Maritimos, Aero-
Espacial, Salud y Objetos valiosos. Estos seguros cubren tarjetas, robos, polizas de
garantia, incendio, terrorismo y sabotaje, riesgos de montajes y construccion,
riesgos de puertos, de fletes, de viajes, de salud, vida, accidentes, entre otros. El

servicio asociado a este punto es la asesoria financiera en cada uno de los seguros.

9. Productos Derivados; en este punto se encuentran; Futuros en Moneda Extranjera
(tipos de cambio, forwards), Futuros y Swaps de tasas de interés (forward uf y
pesos, tasas de interés), y Seguros de Inflacion para proteger los negocios de los

clientes.

4.1.5.3. ;Como gana dinero?
4.1.5.3.1. Ingresos

El crecimiento mostrado de los ingresos se debe a la evolucion favorable del sistema
financiero chileno, sobre todo en el afio 2008, donde se encuentra el mayor crecimiento. La
caida en el afio 2009 se explica en parte por la crisis global que provocd una contraccion en

el sistema financiero chileno.

Ingresos Operacionales
El grafico n°57, muestra que los ingresos operacionales crecieron mayormente en el

afio 2008, no obstante, cayd en el afio 2009 debido a la baja de las colocaciones en la

industria en un 1,9% respecto del afio 2008, ademas de la crisis econdmica a nivel global.

GRAFICO N°57: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
El grafico ademas muestra que los ingresos operacionales crecieron hasta el afio
2008, donde se encuentra su punto maximo con $634.510 (millones) que equivale al

110,63% respecto del ano 2005, para posteriormente caer en el afio 2009 a un 41,59%.

Tabla N°89: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
6,17% 76,32% 110,63% 41,59%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Dentro de las de las partidas que componen el ingreso operacional, como se puede
observar en el grafico n°58, son los ingresos por intereses y reajustes, cuyo crecimiento al
igual que en el ingreso operacional es creciente hasta el afio 2008 donde se encuentra su
maximo de $559.702 (millones) que corresponde a un 127,61% con respecto al afio 2005,
para posteriormente caer a $314.115 (millones). Este comportamiento se explica por el
aumento en los ingresos por servicios e inversiones. La baja en el afio 2009 se debe a la

crisis global que afect6 al sistema en general.

GRAFICO N°58: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.
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A pesar de la caida en el afio 2009, ésta continua siendo positiva con 27,74% con

respecto al afio 2005.

Tabla N°90: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
0,67% 53,47% 127,61% 27,74%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Otro componente son los ingresos por comisiones, los cuales crecieron
continuamente a través del tiempo, encontrandose su punto maximo en el afio 2008 con

$54.865 (millones) correspondientes a un 103,25% con respecto al afio 2005.

Tabla N°91: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
23,41% 63,33% 103,25% 96,81%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de servicios de
tarjetas, cobranzas, recaudaciones y pagos, ademads de las inversiones en fondos mutuos. La

baja se debe a la disminucidn de comisiones por lineas de crédito y sobregiro.

GRAFICO N°59: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se encuentran otros ingresos operacionales, en donde, tal como se
observa en el grafico n°59, tuvieron un alza considerable en el ano 2008 con $7.833

(millones) para luego caer a $5.087 (millones).

GRAFICO N°59: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La tabla n°92 muestra que porcentualmente, el crecimiento fue ciclico con un
aumento maximo de un 48,92% en el afio 2008 cuyo crecimiento se debe principalmente a

la utilidad por venta de bienes recibidos en pago y operaciones leasing.

Tabla N°92: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009

-67,45% -40,35% 48,92% -3,29%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.5.3.2. Gastos

Dentro de los principales componentes de los gastos se encuentran los gastos
operacionales, los cuales segun el grafico, muestran un crecimiento prolongado hasta el afio
2008 alcanzando un maximo de $414.091 (millones) que corresponde a un 182,10%

respecto del ano 2005, descendiendo luego en el ano 2009 a $199.449 (millones)
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correspondiente a un 35,87% respecto del afio 2005.

Tabla N°93: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
7,90% 68,34% 182,10% 35,87%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La caida en el afio 2009 se explica con la reduccion en gastos de fuerza de ventas y
la caida de los ingresos operacionales debido a la crisis, ademas de disminucion de las

colocaciones totales.

GRAFICO N°60: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La partida de remuneraciones y gastos de personal, experimentdé un aumento
prolongado a través del tiempo alcanzando un maximo en el afio 2009 con $65.733

(millones) correspondiente a un 76,54% con respecto al afio 2005.

Tabla N°94: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
9,93% 37,23% 55,00% 76,54%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” 146



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Este crecimiento se explica con el aumento los bonos, gratificaciones,

remuneraciones del personal y pago de indemnizaciones por afios de servicio.

GRAFICO N°61: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente prolongado
hasta el afio 2008 en donde su punto maximo alcanzé los $50.511 (millones)
correspondiente a un 200,66% cayendo posteriormente en el ano 2009 a $44.592 (millones)

lo que representa un 165,43% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°62: Crecimiento de gastos de Administracion

snnll

2005 2006 2007 2008 2009

60.000,0
50.000,0
40.000,0
30.000,0
20.000,0
10.000,0

0,0

Fuente: Elaboracion propia.

El crecimiento se debe al aumento en los servicios subcontratados como
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procesamiento de datos y evaluacion de créditos, ademas de los gastos de representacion y

desplazamiento del personal.

Tabla N°95: Gastos de Administracion

2006

2007

2008

2009

12,21%

48,53%

200,66%

165,43%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento sostenido en el

tiempo hasta el afilo 2007 con un maximo de $14.204 (millones), que luego cayo a $6.863

(millones) para posteriormente crecer a $9.609 (millones) en el afio 2009 que corresponde a

un 40,01% respecto del ano 2008.

GRAFICO N°63: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

Este crecimiento se debe al aumento de provisiones por bienes recibidos en pago y

provisiones adicionales para colocaciones.

Tabla N°96: Otros Gastos Operacionales

2006

2007

2008

2009

20,95%

32,84%

-35,82%

-10,14%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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4.1.5.3.3.  Resultados

Resultado Operacional

Como se observa, el resultado operacional presenta un crecimiento prolongado a
través del tiempo, mayormente en los afios 2008 y 2009, lo que significa que los ingresos
de operacion superan los gastos de operacion, entonces el banco gana dinero por las

actividades propias de la operacion.

GRAFICO N°64: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico n°64 muestra, que el punto maximo se logra en el afio 2009 con $100.691
(millones), lo cual corresponde a un 34,27% con respecto al afio 2005, lo cual se explica

por una buena gestion de Corpbanca en cuanto a las partidas involucradas anteriormente.

Tabla N°97: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
-28,64% 17,92% 33,90% 34,27%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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Resultado Antes de Impuestos (RAI)

El resultado antes de impuestos, al igual que el resultado operacional presenta
resultados crecientes para todo el periodo estudiado, donde su maximo se encuentra en el
afio 2009 con $110.136 (millones) correspondiente a un 59,62% respecto del afio 2005.
GRAFICO N°65: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°98: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
-26,23% -4,71% 6,02% 59,62%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio

El crecimiento que presentaron las utilidades de Corpbanca fueron resultados
positivos a través del tiempo, lo que indica el éxito de su gestion, donde su utilidad maxima
se encuentra en el afio 2009 con $85.109 (millones) siendo un 58,25% superior a la del afo

2008, lo cual es un resultado excelente.

Tabla N°99: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009
-25,70% -3,01% 6,99% 61,70%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” 150



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Como lo muestra la tabla n°99, las utilidades de Corpbanca fueron crecientes en el
tiempo llegando a un 61,70% en el afio 2009 con respecto al afio 2005, lo cual indica que el
banco si fue capaz de generar utilidades para repartir a sus accionistas o bien para aumentar
sus reservas de capital propio.

GRAFICO N°66: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del Rendimiento

Corpbanca presenta un rendimiento constante hasta el afio 2007 para luego caer

levemente en el afio 2008 y tener una remontada en el afio 2009 alcanzando un 1,88%.

GRAFICO N°67: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

TABLA N°100: Crecimiento del Rendimiento

Rendimiento 1,06% 1,06% 0,91% 1,88%

Fuente: Elaboracion propia.

La baja del 2008 se debe a que el aumento de los activos en ese afo fue de 28,13%,
en cambio, el aumento de la utilidad en el mismo afio fue de un 10,31%, es decir, el
aumento de los activos en ese ano fue muy grande con respecto al afio anterior y a la
utilidad que genero.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Corpbanca son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 78,83% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, sigue los ingresos por comisiones que corresponden a un 9,60% del total y
finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 1,04% del total. Sin embargo, la
partida que presentd mayor crecimiento en promedio durante el periodo estudiado fueron

los ingresos por comisiones con un promedio de 71,70%.

4.1.5.4. cComo se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Corpbanca dirige sus productos y servicios tanto a personas como a empresas,
abarcando en la banca de personas desde el segmento C en adelante, es decir, con ingresos

minimos de $600.000.

TABLA N°101: Diferenciacion por nivel de ingresos

$600.000-$1.200.000

Personas B $1.200.001-35.000.000
A $5.000.001 y mas.
Microempresa hasta $60 millones
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Empresas Pequeria $60 - $800 millones
Mediana $800 - $4.500 millones
Grandes empresas y Corporativas | $4.500 millones y mas

Inmobiliaria e Inversiones $4.500 millones y mds

Fuente: Elaboracion propia

Un elemento diferenciador es que Corpbanca es una empresa socialmente
responsable, siendo reconocida y premiada por la empresa Recycla por sus acciones,
precisamente en el reciclaje electrénico, lo que indica que el banco no sélo se preocupa de
generar utilidades para si, sino que ademads, genera un bienestar para la sociedad. En el
ambito del recurso humano, aproximadamente un 91% recibid capacitacion durante el afio
2009 en temas relacionados con su trabajo, lo cual hace que los profesionales estén cada dia
mas capacitados para brindar un buen servicio.

Otro elemento es que Corpbanca se propone un desafio continuo al hacer exigir lo
prometido con resultados a la vista, todo esto en funcion de la calidad del servicio. Prueba
de esto es que en el afo 2009, un 94% de las propuestas fueron cumplidas por parte del
banco. Algunas de sus propuestas son; “ante cobros injustificados en comisiones e
intereses, te devolvemos el doble”, “si pierdes el trabajo, te financiamos seis meses de
dividendos hipotecarios”, “si no respondemos a tus reclamos te pagamos $5.000”, “te
damos 15 dias de plazo para devolver los productos por disconformidad”, entre otros. Asi,
semestralmente, Corpbanca publica un informe con el cumplimiento de sus compromisos
en su pagina web.

En el plano de la tecnologia, realizd un contrato con Morningstar quien es un
referente mundial en la industria de las inversiones, asegurando asi potentes herramientas
tecnologicas en la inversion como “World class”. En el mismo plano, se encuentra el
“Hipotecario GPS”, para el seguimiento en linea de todo el crédito hipotecario.

Ademads, durante la crisis economica mundial, Corpbanca lanzé el producto
“Hipotecario con UF congelada”, asegurando un dividendo mas bajo que la competencia.

En conclusion, Corpbanca se diferencia en que su politica principal es la busqueda
de la satisfaccion por medio de desafios con los propios clientes, proponiendo excelencia a
cambio de recompensas en caso de disconformidad en el servicio. Ademas, la busqueda de
imagen de marca con una personalidad diferenciada que se enfoca en el segmento alto de

personas como también en la consolidacion del segmento Pyme.
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4.1.5.5. ¢, Como proporciona su producto o servicio?

Como se puede observar, la variacion fue positiva en cuanto al nimero de oficinas,
empleados y cajeros automaticos con un 11%, 3,47% y 1,57% respectivamente. Esto es

prueba del alcance que estd logrando Corpbanca a lo largo del pais.

TABLA N°102: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 100 111 11,00%
MPMNCA o Empleados 3.022 3.127 3,47%

Cajeros Automaticos 319 324 1,57%

Fuente: Elaboracién propia en base a memorias anuales 2008-2009.

GRAFICO N°68: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

Por otro lado, Corpbanca cuenta con una banca en linea para el segmento de
personas y empresas que permite realizar depositos, transferencias, pagos de cuentas en
general, entre otros. Ademas es una pagina que proporciona informacion financiera como
de interés general ademés de la relacionada con el banco propiamente tal. Por otro lado,

permite solicitar y simular créditos, tarjetas, seguros y productos en general. Ademas,
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ofrece una plataforma de atencion especializada al cliente, que permite responder preguntas
frecuentes, recibir consejos de seguridad, responder en linea y atender emergencias
bancarias las 24 horas, estando en Chile o en el extranjero. Por consiguiente, se concluye

que la banca virtual que ofrece Corpbanca es interactiva e informativa.

4.1.6. Banco Bilbao Viscaya Argentaria

De acuerdo a la determinacion de la muestra, BBVA es el sexto banco en el ranking

en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.6.1. JA quién sirve?

En la banca de personas, BBVA sirve principalmente a personas naturales con
ingresos minimos de $300.000 mensuales para acceder a cuenta corriente. Ademas, sirve a
inversionistas, empresarios, viajantes, ahorrantes, familias y estudiantes universitarios que
cursan penultimo o ultimo afio de sus respectivas carreras. También, BBVA sirve a
aquellos que deseen contratar seguros de distinta indole, es decir, de vida, de salud, para
viajar, entre otros. Ademds, sirve a quienes deseen adquirir una casa a través de

hipotecarios y créditos para estudios superiores de pregrado o postgrado.

TABLA N°103: Mercado Objetivo

Personas Naturales
Inversionistas

Personas Viajantes

Ahorrantes

Empresarios

Familias

Estudiantes Universitarios
BBVA Empresas Inversoras
Importadoras y Exportadoras
Microempresas

Empresas Pequerias empresas
Medianas empresas

Grandes empresas
Corporaciones

Inmobiliarias

Tesoreria y Neg. Internacionales
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| | Universidades |

Fuente: Elaboracion propia.

La banca de empresas, a su vez, sirve a las empresas inversoras, empresas
importadoras y exportadoras, microempresas, Pymes, grandes empresas y corporaciones,
inmobiliarias, universidades y empresas que se dedican a actividades de tesoreria y

negocios internacionales.

TABLA N°104: Numero de Clientes

BBVA 439.279 431.729

Fuente: Memorias anuales BBVA

El numero de clientes disminuy6 en un 1,04% respecto del afo anterior, lo cual se

explica por la disminucion de los créditos y otras captaciones a plazo.

GRAFICO N°69: Comportamiento Niimero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales BBVA y estadisticas s.b.i.f.

4.1.6.2. JQué proporciona?

BBVA proporciona los siguientes productos y servicios en su banca de personas;
1. Cuentas Corrientes; a través de este producto, BBVA ofrece Plan total, plan joven

y cuenta facil proporcionando ademas tarjetas de crédito y débito, cheques, linea de
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sobregiro pactado y linea de crédito. Algunos servicios asociados son; banca en
linea que permite realizar transacciones en linea, recargas de celular, Pago
automatico de cuentas (PAC), transferencias de fondos, avances desde tarjeta,
actualizar datos, pago cotizaciones en Previred, recibir cartolas por mail, pago de

impuestos y acceso a autoservicios bancarios.

TABLA N°105: Productos y Servicios ofrecidos

Personas

Cuenta Corriente

Banca online (BBVAnet)

Linea de crédito

Servicio de estudios

Tarjetas de crédito

Banca mévil

Linea Sobregiro Pactado

Asistencia en viajes

Créditos de Consumo

Transferencias de fondos

Cheques

Pagos y recaudaciones (PAC)

Linea de crédito

Servicios de compra

Inversiones Recargas celular
Ahorros Autoservicios bancarios
Seguros Asesoria financiera
Fondos Mutuos Ahorro sistemdatico
Hipotecarios Asistencia Hogar 24 hrs.

BBVA

Empresas

Cuenta Corriente

Banca online (BBVAnet)

Linea Sobregiro Pactado

Pago de Impuestos

Financiamiento en pesos

Seguimiento Hipotecario

Cash Management

Pagos y recaudaciones

Comercio Exterior

Transferencias de fondos

Leasing mobiliario

Confirming

Leaseback

Zona de descargas

Inversiones

Autoservicios bancarios

Cobertura y Derivados

Pago de Cotizaciones

Fondos mutuos

Compraventa de Divisas

Financiamiento en dolares

Asesoria financiera

Fuente: Elaboracion propia.

2. Tarjetas de Crédito; BBVA ofrece MasterCard Platinum, MasterCard Black, Visa
BBVA Enjoy, Visa Signature, Visa Genia Clasica, Genial Dorada, BBVA Forum,

Visa Platinum, Visa Business y Visa Corporate. Los servicios asociados son;
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servicio de emergencia las 24 horas, MasterAssist, seguro de autos, servicios de

ejecutivos, servicios de compra, servicios de seguros médicos, asesoria en viajes.

3. Consumo; En este punto se encuentran; Créditos de consumo, Crédito para estudios
Pregrado y Posgrado (en UF y con tasa fija). Los servicios asociados son; Pago
Automatico de cuotas (PAC) con cargo a cta.cte., flexibilidad en los plazos, entre

otros.

4. Hipotecarios; en este punto BBVA ofrece; Hipotecario tasa fija, Hipotecario tasa
mixta, Hipotecario Construccion, Hipotecario Liviano y Leasing Habitacional. Los
servicios asociados son; seguros de cesantia, seguimiento hipotecario, acceso al

portal inmobiliario, asesoria de expertos, entre otros.

5. Ahorro; a través de este producto BBVA proporciona; ahorro Electronico, Ahorro
Tradicional, Plan Escolar y Libreta Vivienda Segura. Los servicios asociados son;
acceso a autoservicios bancarios, acceso a banca en linea, acceso a ahorro
sistematico'', giros a la vista sin tope diario, asesoria planes de ahorro y postulacion

a subsidios.

6. Inversiones; En este punto BBVA ofrece; Fondos mutuos (corto, mediano y largo
plazo, Corredores de bolsa (compra y venta de dolares, acciones, administracion de
carteras), Depositos a plazo en pesos, UF y dolares (tasa maxima, plazo fijo,
renovable). Los servicios asociados son; asesoria de expertos, transferencias, acceso

a red de bancos, entre otros.

7. Seguros; acé se encuentran seguros de fraude, de cesantia, Seguro Hogar, Seguros
en Linea, Seguro de Responsabilidad Civil Internacional, Seguro de Accidentes
personales y de Vida Trima (triple indemnizacion). Los servicios asociados son;

asistencia en viajes, asistencia hogar las 24 horas.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; BBVA ofrece productos como lineas de Sobregiro Pactado

11 .
Traspaso de fondos desde cuenta corriente a cuenta de ahorro en forma mensual.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” 158



ademas de los mencionados en la banca personas. Los servicios asociados son;
asesoria de ejecutivos especializados, pago automatico de cuentas, servicios de pago
y recaudaciones, banca electronica (BBVAnet) y moévil, pago de impuestos, entre

otros.

2. Financiamiento; en este punto BBVA ofrece Financiamiento a través de créditos
para capital de trabajo a corto, mediano y largo plazo, en pesos y dolares, lineas de

sobregiro empresas, préstamos a exportadores y carta de crédito importaciones.

3. Cash Management, BBVA ofrece Pago a proveedores, pago de impuestos, pagos

previsionales, recaudaciones, entre otros servicios.

4. Comercio Exterior; En las Importaciones se encuentran; Cartas de crédito a la vista
0 a plazo, créditos externos, cobranzas externas, cartas stand by, entre otras. En las
exportaciones se encuentran; cartas de crédito exportacion, cobranzas de
exportacion, Préstamos a exportadores (PAE), créditos externos, 6rdenes de pago,

entre otros.

5. Leasing; en este punto BBVA ofrece Leasing Mobiliario, Leasing Inmobiliario y

Leaseback contando con la asesoria de profesionales en el tema.

6. Factoring; BBVA proporciona el Factoring Tradicional que gestiona facturas,

letras, pagarés, bonos médicos, entre otros.

7. Inversiones; en este punto ofrece Fondos Mutuos (corto, mediano y largo plazo),
Depdsitos a plazo (fijo y renovables), Corredores de bolsa (compra y venta de

) ) .. ., 12
dolares, acciones, administracion de carteras) y Pactos.

8. Cobertura y Derivados; Aca se encuentran seguros de Tasa de interés Forward,
swap, entre otros), de Moneda (Compraventa de forward y Forward acotado),

inflacion.

9. Compraventa de Divisas; Este servicio contiene compraventa de Dolares, Euros,

Yen, Libra Esterlina, Franco Suizo, Corona Danesa, Corona Sueca y Dolar

"2 Instrumentos de inversién que permiten rentabilizar fondos a corto plazo.
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Canadiense.

4.1.6.3. JComo gana dinero?

4.1.6.3.1 Ingresos

Los ingresos tuvieron un crecimiento favorable, el cual se debe a la evolucion
positiva del sistema financiero chileno, sobre todo en el afio 2008, donde se observa el
mayor crecimiento en general, sin embargo, la caida en el afno 2009 de algunas partidas se

explica en parte por la crisis global que provoco una contraccion en el sistema.

Ingresos Operacionales
El grafico n°70, muestra que los ingresos operacionales crecieron mayormente entre

los afios 2006 y 2007, no obstante, cayd en el afio 2008 y 2009 debido a la crisis
econdmica a nivel global.

GRAFICO N°70: Crecimiento de los Ingresos Operacionales

1.200.000,0 191@
1.000.000,0 874
’ ’ ’ 713 69
800.000,0 “ W
600.000,0 g
400.000,0
200.000,0 -~ ) = -
0,0
2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia

El grafico ademés muestra que los ingresos operacionales crecieron hasta el afio
2007, donde se encuentra su punto maximo con $1.011.853,1 (millones) que equivale al
41,83% respecto del ano 2005, para posteriormente caer en el ano 2008 en un 31,34%

respecto del afio 2007 y llegar en el afio 2009 a un 40,53% menos que el afio 2008.

Tabla N°106: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
22,98% 41,83% -2,61% -42,09%
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Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Una de las partidas que componen el ingreso operacional, son los ingresos por
intereses y reajustes, cuyo crecimiento es creciente hasta el afio 2008 alcanzando un
maximo de $628.749 (millones) que corresponde a un 160,83% con respecto al afio 2005,
para posteriormente caer a $223.226 (millones), equivalente a un 64,5% menos que el afo
anterior. Este comportamiento se explica por el aumento de los contratos de retrocompra y
créditos otorgados a otros bancos. La baja en el afio 2009 se debe a la disminucion en las

colocaciones comerciales y para vivienda, ademas de la crisis global que afecto al sistema.

GRAFICO N°71: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°107: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
14,92% 90,79% 160,83% -7,40%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Otro componente son los ingresos por comisiones, los cuales crecieron de manera
prolongada a través del tiempo, donde su punto maximo en el afio 2009 con $68.865

(millones) equivalentes a un 92,18% con respecto al afio 2005.
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GRAFICO N°72: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por avales y cartas de crédito, comisiones por servicios como tarjetas y comisiones por

cobranzas, recaudaciones y pagos, entre otros.

Tabla N°108: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
-4,67% 32,42% 42,51% 92,18%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, se encuentran otros ingresos operacionales, en donde, tal como se
observa en el grafico n°73, tuvieron un alza considerable en el afio 2009 con $11.927

(millones).

GRAFICO N°73: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

La tabla n°109 muestra que porcentualmente, el crecimiento fue prolongado con un
aumento maximo de un 1319,54% en el afio 2009 cuyo crecimiento se debe principalmente
a la venta de bienes adjudicados y recuperados, ademas de la utilidad por venta de activos

fijos y recuperacion de gastos.

Tabla N°109: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
93,05% 256,47% 911,43% 1319,54%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.6.3.2. Gastos

Dentro de los principales componentes de los gastos se encuentran los gastos
operacionales, observandose en el grafico n°74, un crecimiento prolongado hasta el afio
2008 alcanzando un maximo de $495.135 (millones) que corresponde a un 196,12%
respecto del afo 2005, descendiendo luego en el afio 2009 a $183.082 (millones)

correspondiente a un 9,49% respecto del afio 2005 y un 63% menos que el afio 2008.

GRAFICO N°74: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

El aumento del afio 2008 se debe al crecimiento de los gastos en operaciones de
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tarjetas y los gastos de apoyo. La caida en el afio 2009 se explica con la caida de los
ingresos operacionales debido a la crisis y, por otro lado, los gastos por intereses y reajustes

del afio 2008 fueron un 271,53% superior a los gastos del 2009.

Tabla N°110: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
20,90% 116,59% 196,12% 9,49%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de remuneraciones y gastos de personal, experimentd un aumento
prolongado a través del tiempo alcanzando un maximo en el afio 2009 con $64.825

(millones) correspondiente a un 59,45% con respecto al afio 2005.

Tabla N°111: Remuneraciones i Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
11,96% 36,65% 44,75% 59,45%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

Este crecimiento se explica principalmente con el aumento de las remuneraciones
del personal, pago de indemnizaciones por afios de servicio, bonos y gratificaciones, entre

otros.

GRAFICO N°75: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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En relacion a los gastos de administracion, el crecimiento fue prolongado hasta el
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afio 2009 en donde su punto méaximo alcanz6 los $47.552 (millones) correspondiente a un

43,29% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°76: Crecimiento de Gastos de Administracién
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Fuente: Elaboracion propia.
El crecimiento se debe al aumento en gastos de arriendos de oficinas, gastos de

informéatica y comunicaciones, y servicio de vigilancia, entre otros.

Tabla N°112: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009

5,59% 17,04% 31,74% 43,29%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento mayormente
significativo en los afios 2008 y 2009 con un maximo de $27.109 en el ano 2009 que
representa un 7.266,58% con respecto al afio 2005. Este crecimiento se debe al aumento de

de los castigos de bienes recibidos en pago y provisiones adicionales para colocaciones.

Tabla N°113: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
54,62% -6,79% 4691,30% 7266,58%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°77: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.6.3.3.  Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar, el resultado operacional presenta un crecimiento
prolongado a través del tiempo lo cual significa que los ingresos de operacion superan los
gastos de operacion, por lo tanto, BBVA gana dinero por las actividades propias de su

operacion.

GRAFICO N°78: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.
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El grafico n°78 muestra, que el punto maximo se logra en el afio 2009 con $80.576
(millones), lo cual corresponde a un 183,93% con respecto al aio 2005 y un 11,44% mayor
que el afio 2008, lo cual se explica, por el comportamiento tanto de los ingresos como de

los gastos operacionales.

Tabla N°114: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
4,28% 74,15% 154,77% 183,93%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

El resultado antes de impuestos, al igual que el resultado operacional presenta
resultados crecientes para todo el periodo estudiado, donde su maximo se encuentra en el
afio 2009 con $80.867 (millones) correspondiente a un 138,71% respecto del afio 2005 y un
65,36% superior al afio 2008.

Tabla N°115: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
-4,98% 5,97% 44,36% 138,71%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°79: Crecimiento Resultado antes de Impuestos

100.000,0 SW
80.000,0 13
60.000,0
40.000,0 m ﬂ
e 5 5 5 5
0,0

2005 2006 2007 2008 2009




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Fuente: Elaboracion propia.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°80 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades de BBVA, las
cuales fueron en aumento a través de tiempo, indicando a través de esto, el éxito de su
gestion, y donde su utilidad maxima se encuentra en el afio 2009 con $68.030 (millones)

siendo un 62,34% superior a la del afio 2008.

Tabla N°116: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009
-3,72% 6,13% 39,71% 126,80%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°80: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis del Rendimiento

BBVA presenta un rendimiento relativamente constante en el tiempo hasta el afio
2008, para posteriormente crecer en el afio 2009 llegando a un 1%, tal como lo muestra la

el grafico n°81.

TABLA N°117: Crecimiento del Rendimiento

| Rendimiento 0,57% 0,49% 0,54% 1,00%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°81: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Esto indica que si bien las utilidades fueron en crecientes en el tiempo, es bajo el
rendimiento, sin embargo, lo positivo es que a pesar de que los activos en el afio 2009
disminuyeron, el rendimiento crecio, lo cual se debe a que la utilidad generada fue notable
el afio 2009, lo cual impulso al crecimiento del rendimiento.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Banco Bilbao Viscaya Argentaria son
los ingresos por intereses y reajustes que equivalen a un 49,32% de los ingresos
operacionales en promedio. Luego, siguen los ingresos por comisiones que corresponden a

un 6,40% del total y finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 0,70% del
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total. Sin embargo, la partida que presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado

fue la partida de otros ingresos operacionales con un crecimiento promedio de 645,12%.

4.1.6.4. ¢ Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Bilbao Viscaya Argentaria dirige sus productos y servicios tanto a personas
como a empresas, abarcando en la banca de personas a todos los segmentos, llamese A, B,
C y D. Cabe destacar que los ingresos minimos exigidos son $300.000 mensuales para
acceder a cuentas y productos asociados.
Entre los elementos diferenciadores relacionado con la innovacion en el servicio en
cuanto a la tecnologia se encuentra la obtencion de la licencia de operador calificado
“COPC” para la administracion del Call Center y llevarlo a un estandar internacional.

TABLA N°118: Diferenciacion por nivel de ingresos

D $300.00-3400.000
Personas C $400.001-$1.400.000
B $1.400.001-$3.000.000
A $3.000.000 y mas.
BBVA Microempresa hasta $65 millones
Empresas Pequeiia 865 - $700 millones
Mediana $700 - 31.600 millones
Grandes empresas y $1.600 - 823.500
Corporaciones millones
Inmobiliarias, Tesoreria e
Inversiones $823.500 millones y mas

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, esta la creacion del “Centro de Procesos Masivos (CPM)”, que es una
unidad generada para mejorar y controlar los procesos de los distintos productos y asi
otorgar mayor calidad. En cuanto a la pagina web, se incorporaron nuevas funcionalidades
como el avance en cuotas en tarjeta de crédito, seguridad geografica y horaria para tarjetas
de débito, entre otras, lo cual hace mas 1til la banca virtual de BBVA. Siguiendo en la

innovacion tecnologica, se encuentra la red de autoservicios “BancoFacil”, que permiten
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realizar pagos de vales vistas en custodia electronica, deposito de cheques y autogeneracion
de claves para el sitio web y para las tarjetas de débito, siendo estos autoservicios,
exclusivos de BBVA.

En cuanto a la atencion al cliente, se encuentra “Transaccional Banker”, que junto
a un equipo de ejecutivos, se enfoca en realizar una cobertura cotidiana en la atencion de
las necesidades transaccionales de los clientes. Ademas, se lanz6 el proyecto “Servicing”,
que busca mejorar la calidad y eficiencia de todas las acciones de post venta que el banco
realiza a favor de sus clientes. En la red de sucursales, se incorporaron 80 pantallas LCD
con informacion de tasas, datos econdémicos y publicidad.

En sintesis, BBVA se diferencia en dirigir sus esfuerzos a la banca de personas de
segmentos medios altos, ademas de un especial foco en la banca de empresas ya que se

considera un actor clave de la industria y el surgimiento del pais.

4.1.6.5. ¢ Como proporciona su producto o servicio?

Como se puede observar, la variacion fue negativa en cuanto a oficinas y nimero de
empleados, en un 32,41% y 7,17% respectivamente y en el caso de los cajeros automaticos,
aument6 el numero en un 11,78% respecto del afo anterior. Ademads, se ha masificado el
uso de la banca online lo cual se explica por la cantidad de servicios y transacciones que se
pueden realizar a través de ella, lo cual hace que exista menos transito en el banco, por

ende, se necesiten menos empleados y menos oficinas.

TABLA N°119: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 145 98 -32,41%
BBVA Empleados 2.510 2.330 -7,17%
Cajeros Automdticos 382 427 11,78%

Fuente: Elaboracién propia en base a memorias anuales 2008-2009.

GRAFICO N°82: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la pagina web, BBVA cuenta con una banca online llamada BBVAnet
para la banca personas que permite realizar muchas transacciones como recargas de
celulares, pagar cuentas de servicios, transferir fondos, realizar avances, actualizar datos,
pagar cotizaciones, recibir cartolas por e-mail, pagos de impuestos. Para la banca empresas
existe BBVAnet empresas que permite acceder a informacidn como cuentas corrientes,
lineas de crédito, pagos automdticos, comercio exterior, tarjetas de crédito, depositos,
transferencias, fondos mutuos, entre otros, y realizar las distintas operaciones en cada uno
de los items nombrados. Ademds es una pagina que proporciona informacion tanto
financiera como de interés general del cliente ademas de la relacionada con el banco
propiamente tal. Ademds, ofrece una plataforma de atencion al cliente, que permite
consultas bancarias en general, informacion y venta de productos, informacion BBVA,
informacion de proveedores, entre otras. Por lo tanto, se concluye que la banca online que

ofrece BBVA es interactiva e informativa.

4.1.7. Banco Scotiabank Chile

De acuerdo a la determinacion de la muestra, Scotiabank Chile es el séptimo banco,

es decir, el que se ubica en el séptimo lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.7.1. ;A quién sirve?
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En la banca de personas, Scotiabank sirve a personas naturales y personas juridicas
que quieran poseer una cuenta corriente que es el producto base, cuyos ingresos deben estar
en el segmento D como minimo. Ademas, sirve a profesionales médicos con renta minima
mensual de $2,5 millones. Por otro lado, también sirve a estudiantes universitarios que

cursan penualtimo o ultimo afo de sus respectivas carreras.

TABLA N°120: Mercado Objetivo

Inversionistas
Personas Naturales
Personas Juridicas
Personas Profesionales Médicos
Viajantes

Ahorrantes
s scouubunk Estudiantes Universitarios

Empresas Inversionistas
Exportadoras e Importadoras
Pequenas

Empresas Medianas

Grandes y Corporativas
Multinacionales e Inst. Financieras

Fuente: Elaboracion propia.

También, Scotiabank sirve a aquellos que deseen ya sea, ahorrar o invertir, contratar
seguros de vida, salud, etc., obtener créditos para estudios superiores de pregrado o
postgrado. Ademas sirve a quienes deseen viajar, adquirir, cambiar o construir una casa a
través de créditos hipotecarios. La banca de empresas, a su vez, sirve a empresas
inversionistas, empresas exportadoras e importadoras, pymes, grandes empresas,
corporativas e instituciones financieras.

Segun el grafico n°83, el nimero de clientes aumentd de 356.000 en el afio 2008 a
466.913 en el afio 2009, lo que representa un crecimiento de un 31,08% con respecto al afio

2008.

TABLA N°121: Numero de Clientes

Scotiabank Chile 356.197 466.913

Fuente: Memorias anuales Scotiabank y s.b.i.f.
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El comportamiento se explica en parte, por el porcentaje de clientes satisfechos con

un 80% segiin la memoria 2009, ademas del aumento en las colocaciones para la vivienda y

el énfasis que pone el banco por alcanzar clientes en el segmento medio y las pyme.

GRAFICO N°83: Comportamiento Niumero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Scotiabank y s.b.i.f.

4.1.7.2. ;Qué proporciona?

Scotiabank ofrece los siguientes productos y servicios en su banca de personas;

TABLA N°122: Productos y Servicios ofrecidos

Cta. Cte. (Moneda nacional)

Banca en linea (ScotiaWeb)

Cta. Cte. (Moneda extranjera)

Banca Movil (ScotiaPhone)

Tarjetas de crédito y débito

Transf. Programada Fondos

Linea de crédito

PACy PEC

Cheques

Recaudacion de Bonos

Créditos

Simuladores crédito online

Linea de crédito

Avances Chile y Extranjero

Personas | Inversiones y Ahorros Vta. Seguros en linea
Ahorros Autoservicios bancarios
s swﬂﬂbﬂnk Seguros Asesoria financiera
Hipotecarios Asist. viajes (legal y médicas)
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Cta. Cte. (Moneda nacional)

Banca en linea (ScotiaWeb)

Cta. Cte. (moneda extranjera)

Banca Movil (ScotiaPhone)

Linea de Crédito y Débito

Avances en efectivo

Tarjetas de crédito

Serv. Pagos y recaudaciones

Empresas | Financiamientos Serv. Cobranzas y Tesoreria
Inversiones Tradexpress (COMEX)
Leasing y Factoring WebPay (compras internet)

Comercio Exterior

Compra-Vta. Moneda Extranj.

Seguros

Cobranzas (letras y pagarés)

Fuente: Elaboracion propia.

1.

3.

Créditos; Scotiabank ofrece en este punto; Crédito Hipotecario ScotiaHouse (Tasa
Fija, Semi-Variable, Express, Construccion), Créditos Consumos (Consumo,

Consumo 36+1"

y Automotriz) y Linea de Crédito. Los servicios asociados son;
busqueda de propiedades (casas), simulaciones de crédito en linea, asesoria en
financiamiento, seguro desgravamen, acceso a convenios con las principales marcas

de vehiculos y distribuidores (Derco, Gildemeister).

Tarjetas de Crédito; Acé se encuentran; Tarjeta Visa Nacional (compras en Chile),
Visa Dorada (nacional e internacional), Gold MasterCard Scotiabank (nacional e
internacional) y Visa Platinum Scotiabank. Los servicios asociados son; tarjeta
adicional', seguro de accidentes en viajes, desgravamen, reposicion de tarjetas por
extravio, servicio de asistencia en viajes (legal y médica), acceso autoservicios
nacionales y extranjeros, seguro de autos, servicio de emergencia, avances en
efectivo (Chile y el extranjero), PAT, PAC, bloqueo de tarjetas, banca movil y

online.

Inversiones; en este punto Scotiabank ofrece; Cuenta de Ahorro Reajustables
(ScotiSave Futuro Adultos y ScotiaSaveJunior para nifios), No Reajustables
(ScotiaSave Futuro Nominal para adultos y ScotiaSave Junior Nominal para nios),
Depésitos a Plazo (Fijo, Renovable, en pesos, UF 6 dolares), Pactos, Fondos

Mutuos, Compra/Venta de Dolares. Los servicios asociados son; Transferencia

" Permite fijar la cuota y pagar el saldo al final del periodo pudiendo, al término, refinanciar con un crédito e
consumo a tasa preferencial.
' Servicio exclusivo de la tarjeta MasterCard. Posee un nimero distinto a la del titular.
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Programada de Fondos, custodia magnética, ScotiaMax (pago cuentas internet a

través de los portales servipag.com y todocuenta.com), entre otros.

4. Seguros; Proteccion Patrimonial (Hogar seguro, de Titulos'), Proteccion
Financiera (Crédito cubierto tradicional, cubierto cesantia, Full hipotecario,
hipotecario cesantia y fraude total), Proteccion Familiar (Cuenta conmigo'®, Apoyo
total, Full renta, vida total). Los servicios asociados son; venta en linea (contratar
seguros online como; seguro responsabilidad civil internacional, asistencia en viajes

y seguro obligatorio automotriz).

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; en este punto Scotiabank ofrece; Cuenta Corriente en Moneda
Nacional, Moneda Extranjera (d6lares y euros) y Planes Pyme, con sub productos
como linea de crédito, tarjetas de crédito y redbanc. Ademas, ofrece servicios como;
acceso a banca en linea, banca movil, transferencias y los servicios definidos en la

banca personas.

2. Financiamiento; en ¢l Corto Plazo se encuentran; Linea Multiuso (sobregiro corto
plazo), Créditos Comerciales (pesos, dolares y UF), Linea de Crédito (c/p), Tarjeta
Business, Crédito Hipotecario en UF con tasa fija, variable y semivariable (terrenos,
oficinas, etc.), Boleta de Garantia (pesos, UF, dodlares) y Factoring. En el largo
plazo se encuentran; Créditos para fines generales y Leasing. Ademads, en
programas Estatales se encuentran FOGAPE (pesos, dolares y UF), FOGAIN (UF)
y Reprogramacion CORFO. Los servicios asociados son; avances en efectivo,

WebPay y seguros de tarjetas, acceso a banca en linea, entre otros.

3. Pagos y Recaudacion; acé en el Servicio de Pagos se encuentran; Pago Electronico
de Remuneraciones (PER) y Multipagos (remuneraciones, proveedores, dividendos,
pensiones, subsidios, pagos en general). En el Servicio de Recaudacion se

encuentran; Recaudacion por Caja, PAC Empresas (Pago Automatico de Cuentas

"> Nuevo producto y consiste en asegurar al cliente contra siniestros en su propiedad con vigencia mientras
sea propietario.

'® Nuevo seguro; consiste en cobertura a cliente y familia para cubrir deudas en caso de accidente,
fallecimiento o invalidez.
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como cotizaciones, impuestos, entre otros). Ademas, esta el Servicio de Cobranzas
(letras, cuponeras, etc.) y Tesoreria (cajas de seguridad, envio remesas, etc.). Todos

estos servicios se realizan a través de la banca electronica.

4. Inversiones; en este punto Scotiabank ofrece; Depositos a Plazo (Fijo, Renovable,
en pesos, UF y dolares), Fondos Mutuos, Compra/Venta Délares y Compra/Venta

de Acciones.

5. Leasing, Aca se encuentran; Leasing Inmobiliario (bienes raices), Leasing
Mobiliario (computadores, vehiculos, maquinas, etc.) y Leaseback'’ (arriendo con

opcion de compra).

6. Comercio Exterior; Para Importaciones estan; Cartas de Crédito, Cobranza al
Exterior y Operaciones Contado. Para Exportaciones estan; Carta de crédito,
Cobranza al Exterior y Financiamiento Moneda Extranjera. Los servicios asociados
son; canalizar a través de la web (Tradexpress) operaciones como; cartas de crédito
para exportacion e importacion, Cartas Crédito Standby y cobranza documentaria de

exportacion.

7. Seguros; Aca se encuentran; Proteccion para Patrimonio (Fraude, Multirriesgo) y

Proteccion para Capital Humano (Accidentes Personales).

4.1.7.3. ;Como gana dinero?

4.1.7.3.1.Ingresos

En cuanto a los ingresos, se observd un crecimiento en la mayoria de las partidas

que constituyen ingresos para el banco cuyo comportamiento se detalla a continuacion.

Ingresos Operacionales

A través del grafico n°84, se puede observar que los ingresos operacionales

crecieron mayoritariamente durante los afios 2007 y 2009, sin embargo, a diferencia de la

' La diferencia con el Leasing Tradicional es que aca el cliente es el proveedor del bien y lo vende al banco
para obtener recursos y luego lo arrienda para posteriormente tener la opcion de comprarlo nuevamente.
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mayoria de los bancos, Scotiabank el afio 2008 sufri6 una caida que se debe principalmente

a la disminucidn de las colocaciones consumo.

GRAFICO N°84: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

El comportamiento de los ingresos operacionales fue creciente hasta el afio 2009,
donde, en ese afio el crecimiento alcanza los $380.146 (millones) que equivale a un

190,08% con respecto al afio 2005.

Tabla N°123: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
30,16% 194,69% 103,14% 190,08%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Los ingresos por intereses y reajustes crecieron continuamente hasta el afio 2009
donde se encuentra su punto maximo con $272.618 (millones) que corresponde a un
173,82% con respecto al ano 2005. Este comportamiento se explica principalmente por el

aumento en las colocaciones comerciales y de vivienda.

GRAFICO N°85: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°124: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
5,24% 115,51% 107,26% 173,82%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como lo muestra el grafico n°86, los ingresos por comisiones crecieron durante
todo el periodo de estudio, encontrandose su punto maximo en el afio 2009 con $48.817
(millones) que corresponden a un 126,49% con respecto al afio 2005 y un 30,5% superior al

ano 2008.

Tabla N°125: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
1,30% 24,20% 73,49% 126,49%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°86: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.
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Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por concepto de servicio de tarjetas, administracion de cuentas, cobranzas, recaudaciones y
pagos, entre otros.

Finalmente, la partida de otros ingresos operacionales tuvo un alza considerable en
el afio 2009 con un crecimiento de 617,57% respecto al afio 2005, siendo ademas un

94,19% superior al afio 2008.

GRAFICO N°87: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales

3 15
- =

2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se debe principalmente a ingresos por bienes recibidos en pago y

otros ingresos.

Tabla N°126: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-50,04% -56,30% 269,51% 617,57%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.7.3.2. Gastos

Como se puede observar en el grafico n°88, el crecimiento de los gastos
operacionales fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de $464.179

(millones) que corresponde a un 585,25% respecto del afo 2005, descendiendo
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posteriormente en el afio 2009 a $169.707 (millones), lo cual corresponde a un 150,53%

respecto del afio 2005.

GRAFICO N°88: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se debe a un aumento en casi todas las partidas que componen los
gastos operacionales, incluso por sobre los ingresos operacionales, lo cual gener6 en este

afio una pérdida.

Tabla N°127: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
-3,69% 104,13% 585,25% 150,53%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Las remuneraciones y gastos de personal experimentaron un aumento creciente a
través del tiempo logrando un maximo en el afio 2008 llegando hasta $86.379 (millones)
correspondiente a un 172,51% con respecto al afio 2005, para luego caer levemente en un

3,5% respecto al afio 2008.

Tabla N°128: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
-16,51% 34,86% 172,51% 162,92%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.
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Este crecimiento se debe principalmente al aumento en las remuneraciones del

personal, bonos y gratificaciones y gastos de capacitacion.

GRAFICO N°89: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente sostenido
hasta el afio 2008 en donde su punto maximo alcanzd los $44.029 (millones)
correspondiente a un 293,35% respecto al afio 2005, cayendo levemente en el afio 2009 a

$40.852 (millones) que representa un 7,2% menos que el afio 2008.

GRAFICO N°90: Crecimiento de gastos de Administracion
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla N°129: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009
12,08% 56,92% 293,35% 264,97%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

La partida de otros gastos operacionales también presenta crecimiento a través del
tiempo, sin embargo, su punto maximo lo alcanza el afio 2008, al igual que las demas
partidas de gastos, con $29.993 (millones) correspondientes a un 379,36% respecto del aio

2005, para caer luego en el afio 2009 en un 51,8% respecto del afio 2008.

Tabla N°130: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-53,33% -39,65% 379,36% 131,15%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El crecimiento del afio 2008 se explica principalmente con el aumento de las

provisiones por bienes recibidos en pago, donaciones y castigos, entre otros.

GRAFICO N°91: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar en el grafico n°92, los resultados operacionales presentan
un crecimiento constante, a excepcion del afio 2008, donde los gastos operacionales fueron
superiores a los ingresos operaciones en un 74% aproximadamente, lo cual indica que los
ingresos operacionales en ese aflo no cubrieron los gastos operacionales, lo cual llevo a la

caida del resultado operacional y por ende, a la pérdida expresada en el resultado.

GRAFICO N°92: Crecimiento Resultado Operacional

2006 2007

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico ademas, muestra que el afio 2009 llega a $29.437 (millones), lo cual
corresponde a un 267,34% con respecto al ano 2005, lo cual se explica con la buena gestion

de Scotiabank al revertir la pérdida anterior.

Tabla N°131: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
139,24% 284,07% -320,56% 267,34%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)
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Al igual que el resultado operacional, el resultado antes de impuestos muestra
resultados crecientes para todo el periodo de estudio, a excepcion del afio 2008, donde hubo

una caida importante explicada por la caida del resultado operacional.

GRAFICO N°93: Crecimiento Resultado antes de Impuestos

zﬁ'

2009

uente: Elaboracion propia.

Como se observa en el grafico n°93, la caida alcanzo los $-36.761 (millones), para
luego remontar en el afio 2009 y llegar a $29.803 (millones) correspondiente a un 359,64%
respecto del afio 2005.

Tabla N°132: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
223,09% 209,65% -666,95% 359,64%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°94 muestra el crecimiento que present6 el resultado del ejercicio, es
decir, las utilidades de Scotiabank, que fueron hasta el afio 2007, ya que el afio 2008
presentd una pérdida de $36.309 (millones), lo cual indica, que en ese afio, los ingresos no
cubrieron los gastos, sin embargo, remontd al afio siguiente llegando a una utilidad de

$20.022 (millones), que indica la buena gestion ese afio al revertir la situacion anterior.

Tabla N°133: Resultado del Ejercicio

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” 185




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

2006 2007 2008 2009
210,69% 189,04% -753,12% 260,15%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°94: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del Rendimiento

Scotiabank Chile presenta un rendimiento creciente en el transcurso del tiempo con
una baja en el ano 2008 con un -0,62% producto de la pérdida en dicho ano, que luego

super?6 en el ano 2009 ascendiendo a un 0,39%.

TABLA N°134: Crecimiento del Rendimiento

| Rendimiento 1,07% 0,29% -0,62% 0,39%

Fuente: Elaboracion propia.
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La caida muestra que en el ano 2008, los activos no generaron el retorno suficiente,

lo cual se reflejo en la pérdida de ese ano.

GRAFICO N°95: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Scotiabank Chile son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 67,17% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, sigue los ingresos por comisiones que corresponden a un 11,70% del total y
finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 2,97% del total. No obstante, la que
presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de otros ingresos
operacionales con un promedio de 195,19%, seguido de ingresos por reajustes e intereses
con un crecimiento promedio de 100,46%. Afiadido a esto, aproximadamente un 46% de

los ingresos por reajustes e intereses, corresponden al segmento minorista y Pyme.

4.1.7.4. ;Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Santander dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir, personas
y empresas, abarcando en la banca de personas desde el segmento C en adelante, es decir,
personas naturales con ingresos minimos mensuales de $600.000. Un elemento
diferenciador en este sentido, es que ofrece lineas de productos especializados segun tipo de

cliente como por ejemplo Cuenta ScotiaMax Mujer, cuya cuenta le es otorgada por ser
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conyuge del cliente y ademads, Scotiamax Médico, que presenta servicios exclusivos donde

la exigencia minima de ingresos es de $2.500.000 mensuales.

TABLA N°135: Diferenciacion por nivel de ingresos

C $600.000-31.800.000
Personas B $1.800.001-32.500.000
A $2.500.000 - 340 mill.

s S‘Otiﬂbunk Microempresas Hasta 340 mil{ones
Pymes $40 - 81.700 millones
Empresas Grande e Inmobiliaria $1.700 - $22.000 mill.

Corporativa,
multinacionales $22.000 millones y mds

e Inst. Financieras

Fuente: Elaboracion propia

Scotiabank posee el sistema ScotiaSave, que permite realizar Transferencias
Programadas de Fondos por internet, donde este banco es pionero en este servicio y
ademads, permite efectuar depositos a plazo que operan electronicamente y cuya atractiva
tasa de interés permite al cliente realizar sus proyectos futuros. En el mismo plano de la
innovacion en servicios, ofrece el “Crédito 36+1”, que permite fijar la cuota y pagar el
saldo al final del periodo pudiendo reprogramar con otro crédito a tasas preferenciales y el
“Crédito pack promocion” que permite comprar un pack de productos en promocion por un
pequefio monto adicional. También realiza el “Proceso de gestion del desempefio” que
permite fijar metas de cumplimiento de compromisos con clientes, lo cual es evaluado al
final de cada periodo.

Ademas, Scotiabank es el unico banco en Chile miembro de ATM Global Alliance,
lo cual le permite al cliente realizar giros sin costo alguno en mas de 32.000 cajeros
automaticos ubicados en Australia, Francia, Alemania, Reino Unido y EE.UU.

Finalmente, Scotiabank se diferencia en que es un banco universal que abarca a
diferentes tipos de clientes, desde grandes corporaciones e instituciones financieras hasta
personas con ingresos medios/bajos, poseyendo una amplia red de sucursales con cobertura

a largo de todo el pais. En lo especifico, se centra en fortalecer la relacion con clientes del
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segmento minorista y Pyme, que representan un 47% aproximadamente de los ingresos

operacionales.

4.1.7.5. ;Coémo proporciona su producto o servicio?

Scotiabank posee cobertura a nivel nacional, lo cual se observa en la tabla n°96,
donde la variaciéon fue positiva tanto para el crecimiento del numero de oficinas y cajeros
automaticos en un 12,63% y un 45,53% respectivamente, sin embargo, el nimero de

empleados cayd levemente en 2,78% respecto al afio 2008.

GRAFICO N°96: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la banca virtual, la pagina web de Scotiabank representa el alcance de
tecnologia y acercamiento a las necesidades del cliente aportando velocidad, menor

complejidad y gasto de tiempo por parte de los clientes.

TABLA N°136: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 95 107 12,63%
Empleados 3.563 3.464 -2,78%
s Scotiabank Cajeros Automaticos 123 179 45,53%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.
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También, cuenta con ScotiaWeb (banca en linea) para el segmento de personas, la
cual permite realizar depositos, transferencias, pagos, simular créditos, entre otros y ademas
es una pagina que ofrece informacion tanto relacionada con el banco como informacion de
tarifas, tasas de interés, asi como también de interés financiero. Ademas, ofrece
ScotiaPhone (banca movil) y la plataforma de servicio al cliente, que proporciona
informacion, recepcion de solicitudes, reclamos y sugerencias, entre otros. En la banca
empresas, adiciona el servicio de pagos y recaudaciones en linea como remuneraciones,
pago a proveedores, dividendos, entre otros. Por lo tanto, se puede concluir que la banca

virtual que ofrece Scotiabank es tanto, interactiva como informativa

4.1.8. Banco Itau Chile

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el Banco Itau es el octavo banco, es

decir, el que se ubica en el octavo lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.8.1. ;A quién sirve?

En la banca de personas, Banco Itau sirve principalmente a personas naturales que
deseen poseer una cuenta corriente que es el producto base, cuyos ingresos deben estar en

el segmento ABC1 con minimos de $850.000.

TABLA N°137: Mercado Objetivo

INSTITUCION BANCA DEMANDA

Personas naturales

Inversionistas

Exportadores

Personas Familias

Empresarios

Pequeria

Mediana

Grande

Empresas Corporaciones

Multinacionales
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Compaiiias financieras no bancarias

Fuente: Elaboracion propia.

También, Banco Itau sirve a aquellos que deseen invertir, contratar seguros de vida,
salud, etc., obtener créditos de distinta indole. Ademas sirve a quienes deseen viajar,
adquirir, cambiar o construir una casa a través de créditos hipotecarios y realizar
actividades de comercio exterior.

La banca de empresas, a su vez, sirve a las pequefias, medianas, grandes empresas y
corporaciones, multinacionales y compafiias financieras no bancarias.

Segun la féormula aplicada a los datos de la tabla n°2, y como se puede apreciar en el
grafico n°97, el afio 2009 el numero de clientes disminuyd levemente en 2,44% respecto
del afio anterior.

TABLA N°138: Numero de Clientes

INSTITUCION 2008 2009
Banco Itaii \ 105.616 | 103.040

Fuente: Memorias anuales Banco Itau

Esta variacion negativa se debe principalmente a la disminucion de las colocaciones

en un 2,5% respecto del afio 2008.

GRAFICO N°97: Comportamiento Nitmero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Itau
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4.1.8.2. ; Qué proporciona?

Banco Itatl proporciona los siguientes productos y servicios en su banca personas;

1. Cuentas Corrientes; En este punto, Itat ofrece Cuenta Personal en Pesos y Cuenta

en Ddlares, con productos asociados como linea de crédito, Linea Preferencial con
abonos y cargos automaticos, Tarjeta de Crédito y Redbanc, Talonario de cheques
pesos y dolares), seguro de desgravamen linea de crédito. Los servicios ofrecidos
son; autoservicio bancario, servicio de pago automatico de cuentas (PAC), asesoria
directa (ejecutivo cuenta), transferencias, Garantia de Satisfaccion y Acceso a banca

Virtual y Banca Movil (Itaa Phone).

Tarjetas de Crédito; Itau ofrece las siguientes tarjetas; Patinum World Class, Gold
World Class, Visa Platinum World Class, Tarjeta Black e Itai Web Card. Los
servicios asociados son; asistencia y seguros en viajes, gastos médicos, servicio
conserje y asistente personal (viajes), servicio de entrega de dolares, avances en
efectivo Chile (Redbanc y sucursales) y el extranjero (cajeros Cirrus), pago
automatico de cuentas de servicios con tarjeta de crédito (PAT), compras por
internet a través de todo el mundo (tarjeta Web Card), acceso a banca online, entre

otros.

TABLA N°139: Productos y Servicios ofrecidos

INSTITUCION BANCA PRODUCTOS SERVICIOS
Cuentas Corrientes (3, US$) Online banking
Linea de crédito PAC
Tarjetas de Crédito y Redbanc | Transferencias
Cheques Itati Phone Banking
Créditos Avances en efectivo
Seguros Tarjeta Web Card
Leasing Pago Cotizaciones

Personas | Inversiones Talonarios a domicilio

Comercio Exterior Help Desk (mesa ayuda)
Hipotecario Pago Impuestos
Cuentas Cts. (3, USS y euros) | Online banking
Financiamiento Pagos y Recaudaciones
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Tarjeta de CréditoCorporativa | Itau Phone Banking

Compra/Vta. Moneda Extranj. | Transferencias

Empresas | Depositos a plazo Administrador de Gastos
Leasing Avances nacionales e internac.
Factoring Crédito Automatico
Comercio Exterior Cheques en formulario continuo
Linea de crédito Itau Phone Corporate (24/365)

Corporate Finance (créditos) Transporte de valores

Linea de Sobregiro Autoservicios Bancarios

Fuente: Elaboracion propia.

3.

4.

5.

6.

Créditos; en este punto, Itat ofrece Crédito en Cuotas y Crédito Hipotecario (Itat
Home Mutuo (vivienda y fines generales), Home Tasa Mixta (tasa fija y variable) y
Home Tasa Variable. En los créditos, los servicios asociados son; seguro de
desgravamen, incendio y sismo, ademdas de asesoria personalizada de expertos y
acceso a banca online.

Inversiones; en este punto se encuentran los Depositos a Plazo que pueden ser en
pesos, dolares o UF, ademés pueden ser Fijos o Renovables, APV, Fondos Mutuos,
Acciones, Moneda extranjera, entre otros. Los servicios asociados son; seguimiento
de las inversiones a través de internet y asesoria en inversiones.

Seguros; Banco Itai ofrece seguros individuales como; Salud, Oncoldgico,
Proteccion mayor, Educacién, proteccion Familiar, entre otros. Ademads, ofrece
seguros para productos Itai como; Safe (contra robos cheques, etc.), Mujer (robos y
asaltos), Proteccion personal (robo con violencia), Cheque blindado (robo de
cheques), entre otros.

Leasing; en este punto, Ita financia bienes de capital hasta 60 meses de plazo. Aca
se encuentran; Industrial Leasing (maquinaria industrial), Transport leasing
(camiones, acoplados, etc.), Machine leasing (maquinaria pesada), Flota leasing
(vehiculos), Medical leasing (equipos médicos nacionales o importados).

Comercio Exterior; en este punto, Itau ofrece productos con financiamiento
bancario como; Cartas de Crédito de Importacion, Stand By, Préstamo a
exportadores, Financiamiento de operaciones contado, crédito de libre

disponibilidad en dolares y COBEX-CORFO (cobertura exportadores). Por otro
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lado, estan los productos y servicios sin financiamiento bancario como; Open
Account (pago importaciones en divisas), cobranzas extranjeras de importacion,

cartas de crédito exportacion, Ordenes de pago enviadas y recibidas, entre otros.
Por su parte, en la Banca de Empresas, Itatl ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; Itat ofrece cuentas en Moneda Nacional, en Dolares y en Euros
con sub productos como lineas de sobregiro, tarjeta de crédito corporativa. Ademas,
ofrece servicios como, operaciones de cambio, servicios de tesoreria, Pagos y
Recaudaciones como remuneraciones, PAC, Impuestos via internet, derechos de
aduana, transporte de valores, recaudacion automatica y pago a proveedores, acceso
a Itau Office Link (internet) para consultas, transferencias, entre otros. Ademas

acceso a Phone Banking (banca moévil), autoservicios bancarios.

2. Financiamiento; Banco Itau ofrece en este punto Crédito a Corto Plazo (en pesos
reajustables al tipo de cambio y en UF) que pueden ser Boletas de Garantia,
Créditos nominales o Reajustables, descuento de Letras y Linea Preferencial en
Cuenta Corriente. Ademas, ofrece Crédito Estructurado (para proyectos de mediano

y largo plazo) que puede ser en pesos o en UF.

3. Corporate Finance; En este punto, Itau ofrece Créditos de Mediano y largo plazo a
tasa fija (cuota fija) y Créditos Sindicados (largo plazo) para refinanciar deudas,

nuevas inversiones, adquisiciones, etc.

4. Tarjetas de Crédito; Aca, Banco Itall ofrece la tarjeta MasterCard Corporate con
linea de crédito asociada y seguro de pérdida, robo o extravio. Los servicios
asociados son; administrador de gastos, servicios de asistencia en viajes al
extranjero, seguro de accidentes en viajes, crédito automatico, avances o giros
nacionales (Redbanc) e Internacionales (Cirrus), pago automatico cuenta, acceso a

Itat Office Link (banca online).

5. Leasing; en este punto, Ital ofrece Classic Leasing (leasing cldsico) donde se

encuentran; Industrial Leasing, Transport Leasing, Machine Leasing, Flota Leasing
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y Medical Leasing'® y Fast Leasing (rapido) donde se encuentran; Card Leasing
(vehiculos uso particular o de trabajo), Nautic Leasing (adquirir o renovar
embarcaciones nauticas) y Office Leasing (acceder a tecnologia en computacion,

comunicacion y equipos de oficina).

6. Factoring; Acéd se encuentran, Home Factoring (administraciéon de cuentas por
cobrar) y Back Factoring (grandes empresas) que otorga liquidez transformando la

venta al crédito en contado.

7. Comercio Exterior; Banco Itall ofrece Productos con financiamiento bancario
como; Cartas de crédito de importacion, Stand By, Financiamiento de operaciones
contado, préstamo a exportadores, COBEX-CORFO, entre otros, y por otro lado,
ofrece productos y servicios sin financiamiento bancario como; open Account
(pago importaciones en divisas), cobranzas extranjeras de importacion, cartas de

crédito de exportacion, entre otros.

8. Tesoreria; en este punto, Itau ofrece; Pactos de Retrocompra19, Depositos a Plazo,

Compra/venta de moneda extranjera, forwards de moneda extranjera.

9. Mercado de Capitales Local; en este punto se encuentran; Efectos de comercio™,

.20 I 2
Bonos corporativos™', y Securitizaciones™.

10. Servicios Corporativos; en este punto se encuentran; Cheques en formulario
continuo (1.000 cheques), Banca online, Itai Phone Corporate (servicios las 24
horas, todos los dias) que permite realizar pagos, transferencias, avances en

efectivo, bloqueo de productos, entre otros.

'8 Especificados en “Leasing banca personas”

" Inversion de corto plazo, en el cual el banco vende titulos de crédito o valores a un precio determinado, con
el compromiso de volver a comprarlos en una fecha pactada.

2% Son titulos de deuda de corto plazo que se colocan y se transan en el mercado de capitales local y que
permiten al cliente acceder a fondos de inversionistas.

*! Son titulos de deuda de largo plazo a tasa fija y una estructura de pagos pre-fijada que se colocan y se
transan en el mercado de capitales local y que permiten al cliente acceder a fondos provenientes de
inversionistas institucionales como fondos mutuos, AFP, etc.

* El cliente se desprende de sus cuentas por cobrar y recibe fondos hoy.
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4.1.8.3. ;Como gana dinero?

Cabe destacar que Banco Itai comenzd a actuar en el afio 2006, por lo tanto, se

tom¢ dicho afio como afio base para los calculos de crecimiento.

4.1.8.3.1.Ingresos

En cuanto a los ingresos, crecieron mayormente en los afos 2007 y 2008 lo cual,
podria explicarse debido a la evolucion favorable que tuvo el sistema financiero chileno,
sobre todo en el ano 2008 que es donde se observan mayores aumentos en las partidas que
componen los ingresos. La caida en el afio 2009 se debe al igual que casi todos los bancos,
a una fuerte contraccion del sistema en el primer semestre, el cual repuntd segunda mitad

del afio, todo esto, debido a la crisis a nivel global.

Ingresos Operacionales

El grafico n°98, muestra que los ingresos operacionales crecieron mayormente
durante los afios 2007 y 2008, sin embargo, el afio 2009 sufrié una caida, la cual se debe a

la crisis econdémica a nivel global.

Tabla N°140: Ingresos Operacionales

Anos
2007 2008 2009
199.91% 235,98% 136,85%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El comportamiento de los ingresos operacionales fue creciente hasta el afio 2008, en
donde se encuentra su punto maximo con $319.757 (millones) que equivale al 235,98% con
respecto al afio 2006, para posteriormente caer en el afio 2009. La baja se debe a la

disminucion en las colocaciones en general, producto de la crisis.
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GRAFICO N°98: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

Los ingresos por concepto de intereses y reajustes tuvieron un crecimiento hasta el
afio 2008 alcanzando un maximo de $283.164 (millones) que corresponde a un 334,41%
con respecto al ano 2006, para posteriormente descender a $162.344 (millones). Esta caida
del afio 2009 se explica principalmente por la caida en los contratos de retrocompra,

colocaciones comerciales y de vivienda.

GRAFICO N°®99: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, a pesar de la caida en el afio 2009, la variacion aun contintia siendo

positiva con 149,06% respecto del afio 2006.

Tabla N°141: Ingreso por Intereses y reajustes

| Afios 4
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2007
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2008

2009

182,33%

334,41%

149,06%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Como lo muestra el grafico n°100, los ingresos por comisiones crecieron
continuamente hasta el afio 2009 donde su punto maximo con $27.370 correspondiente a un

252,85% con respecto al afio 2006.

GRAFICO N°100: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por avales y cartas de crédito, comisiones por administraciéon de cuentas, comisiones por

cobranzas y recaudaciones y por manejo de valores.

Tabla N°142: Ingresos de Comisiones

Afos
2007 2008 2009
141,92% 185,47% 252,85%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, otro componente no menor, son los considerados como otros ingresos
operacionales, en donde, tal como se observa en el grafico n°101, tuvieron un crecimiento
notable en el afio 2008 alcanzando un maximo de $9.721 (millones) correspondiente a un
1544,56% respecto del afio 2006. Posteriormente, en el afio 2009, disminuye en un 68,88%

respecto del afo anterior.
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Tabla N°143: Otros Ingresos Operacionales

Anos
2007 2008 2009
301,71% 1544,56% 411,76%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°101: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se debe principalmente al aumento de las remuneraciones y
comisiones, recuperacion de impuestos y leasing. La baja se debe a la disminucion de

arriendos percibidos y disminucion en la utilidad por venta de bienes recibidos en pago.

4.1.8.3.2. Gastos

Como se puede observar en el grafico n°102, el crecimiento de los gastos
operacionales fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de $193.832
(millones) que corresponde a un 360,71% respecto del afio 2006, descendiendo
posteriormente en el afio 2009 a $102.122 (millones), lo cual corresponde a un 142,73%
respecto del afio 2006 y cuya caida se debe a la disminucion de los ingresos operacionales

debido a la crisis.

Tabla N°144: Gastos de Operacion

Afios ‘
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2007 2008 2009
181,30% 360,71% 142,73%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°102: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Otra partida que compone los gastos son las remuneraciones y gastos de personal, la
cual experimentd un aumento creciente a través del tiempo logrando un méximo en el afio
2009 llegando hasta $45.042 (millones) correspondiente a un 197,75% con respecto al afio
2006.

Tabla N°145: Remuneraciones y Gastos de Personal

Afos
2007 2008 2009
150,68% 190,56% 197,75%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

Este crecimiento se explica por el aumento en el nimero de trabajadores en un
3,32% y ademas por el aumento en el nimero de oficinas en un 4,48%. Por otra parte, esta

el aumento de bonos, gratificaciones y gastos de capacitacion.
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GRAFICO N°103: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente prolongado
hasta el afio 2009 en donde su punto maximo alcanzé los $26.742 (millones)
correspondiente a un 208,44% y cuyo crecimiento se debe principalmente al aumento en

gastos de informatica y comunicaciones, primas de seguros y arriendos de oficinas.

GRAFICO N°104: Crecimiento de gastos de Administracion

25

2006 2007 2008 2008

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°146: Gastos de Administracion

Afos
2007 2008 2009
169,94% 195,76% 208,44%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento sostenido a través
del tiempo con un maximo de $4.785 (millones), que corresponde a un 569,42% respecto
del afio 2006. El crecimiento se debe principalmente al aumento de las provisiones por

bienes recibidos en pago, provisiones adicionales para colocaciones y donaciones.

Tabla N°147: Otros Gastos Operacionales

Afos
2007 2008 2009
152,94% 442.25% 569,42%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°105: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.8.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar en el grafico n°106, los resultados operacionales presentan
un crecimiento hasta el afio 2008 cayendo levemente en un 12,6% en el afio 2009, lo cual
indica que los ingresos operacionales cubren los gastos operacionales, es decir, Banco Itau

si gana dinero por las actividades propias de la operacion.

Tabla N°148: Resultado Operacional

| Aiios |
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2007 2008 2009
329,40% 561,27% 477,99%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El grafico ademds, muestra que el punto maximo se logra en el afio 2008 con
$48.812 (millones), lo cual corresponde a un 561,27% con respecto al afio 2006, lo cual se
explica con la buena gestion del banco Itat en cuanto a la relacion entre sus ingresos

operacionales y sus costos operacionales.

GRAFICO N°106: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

El resultado antes de impuestos presenta resultados crecientes para todo el periodo
de estudio, tal como se observa en el grafico n°107, donde su punto maximo se encuentra
en el ano 2009 con $42.692 (millones) correspondiente a un 431,19% respecto del afio

2006.

GRAFICO N°107: Crecimiento Resultado antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009




Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°149: Resultado Antes de Impuestos

Anos
2007 2008 2009
195,19% 320,72% 431,19%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°108 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades del banco
Itat, las cuales fueron crecientes para todo el periodo de estudio, lo cual indica, el éxito de
su gestion. La utilidad maxima se alcanza en el afio 2009 con $36.256 (millones) siendo un

26,67% superior a la del ano 2008.

Tabla N°150: Resultado del Ejercicio

Anos
2007 2008 2009
204,82% 347,88% 467,33%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°108: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, las utilidades observadas demuestran que Banco Itat, si fue capaz a través
del tiempo de generar utilidades ya sea, para repartir a sus accionistas, o bien para aumentar

sus reservas de capital propio.

Analisis del Rendimiento

El Banco Itat presenta un rendimiento creciente durante el transcurso del tiempo
con un maximo de un 1,19% en el afio 2009, siendo éste, un 27,96% superior al

rendimiento del afio anterior.

TABLA N°151: Crecimiento del Rendimiento

| 2006 2007 2008 2009

| Rendimiento 0,34% 0,81% 0,93% 1,19%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°109: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Tal como lo muestra la tabla n°151, el rendimiento ha sido positivo durante todo el
periodo estudiado, lo cual indica que los activos generaron un retorno reflejado en las
utilidades.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Banco Itati son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 75,04% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, sigue los ingresos por comisiones que corresponden a un 8,21% del total y
finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 1,70% del total. No obstante, la que
presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de otros ingresos

operacionales con un promedio de 752,68%.

4.1.8.4. ;Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Itat dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir, personas y
empresas. Sin embargo, en la banca de personas, s6lo abarca desde el segmento ABC1 con
ingresos minimos de $850.000 en regiones y $1.000.000 en Santiago, es decir, segmento A
y B. En tanto, que la banca de personas, solo abarca desde la pequefia empresa con ventas

anuales minimas de $46.000.000, es decir, $3.800.000 mensual aproximadamente.

TABLA N°152: Diferenciacion por nivel de ingresos

INSTITUCION BANCA SEGMENTO INGRESOS
B 850.001-1.800.000
@ Personas A 1.800.000 y mas.
Pequeria $46-$900 millones
Empresas Mediana $900-46.000 millones
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| | Grande y Corporativa | $46.000 y mas |

Fuente: Elaboracion propia

En este sentido, Banco Ital es una institucion que atiende so6lo el segmento alto
puesto que es mas exigente y lo que pretende a través de esto, es evitar la saturacion al
tener un ejecutivo para muchos clientes, ya que de esa forma se pierde calidad en el
servicio. En este sentido, cuenta con un servicio llamado “Agenda Abierta”, donde se
retnen periddicamente los principales gerentes del banco para proponer mejoras al servicio.

Otro elemento diferenciador es que Itat cuenta con una plataforma de ayuda al
cliente llamada “Help Desk Internet”, que permite al cliente realizar distintas consultas.
Siguiendo con lo mismo, existe “agenda abierta”, que es una politica interna del banco cuyo
fin es reunir las sugerencias y peticiones de los clientes con el fin de satisfacerlos de mejor
forma. En el afio 2009 recibe el premio al mejor servicio de la banca privada a través de su
area de inversiones. De acuerdo al WorkRep, quien estudia sobre los mejores lugares para
trabajar, Itau se encuentra en el primer lugar.

En el mismo plano, Itat cuenta con “Itatt Phone” que es un servicio disponible las
24 horas del dia, todos los dias del afio, que permite realizar operaciones como pagos,
transferencias, obtener informacion de productos, realizar avances en efectivo, bloqueo de
productos, entre otros.

En definitiva, Banco Itau se diferencia en potenciar una cultura venta-calidad para el

segmento alto de personas y proporcionar productos especializados para la banca empresas.

4.1.8.5. ;Como proporciona su producto o servicio?

Como se observa en la tabla n°153, los principales prestadores de servicio del
Banco Itat crecieron con respecto al afio 2008, lo cual indica que el banco se esmera por
crecer en cuanto a alcance con sus clientes. Tanto las oficinas como la dotacién de
empleados aumentaron en nimero en un 4,48% y 2,32% respectivamente, mientras que el
gran aumento fue en los cajeros automaticos cuyo crecimiento fue de un 17,95% respecto

del afio anterior.
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GRAFICO N°110: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

TABLA N°153: Principales Prestadores de Servicio

INSTITUCION ASPECTOS 2008 2009 Variacion (%)
Oficinas 67 70 4,48%
@ Empleados 1.938 1.983 2,32%
Cajeros Automaticos 39 46 17,95%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la banca virtual, la pagina web del banco Itat representa el alcance de
tecnologia que permite realizar distintas transacciones para la comodidad de los clientes.

En este sentido, la banca virtual de Banco Itatl permite realizar operaciones como
transferencias, solicitar productos, consultas de cuenta corriente, entre otros, siendo lo mas
importante en términos de servicio, su portal “Pagos y Recaudaciones” que permite pagar
remuneraciones, proveedores, cuentas, impuestos, derechos de aduana, transporte de
valores, entre otros. Ademas estd “Itatl Phone” que proporciona informacion acerca de las
operaciones de los clientes durante las 24 horas, todos los dias del afio. Ademas, permite
realizar distintos pagos y recaudaciones lo que permite controlar los gastos de los clientes al
proporcionar informes.

Ademas, ofrece una plataforma de servicio al cliente, tanto telefébnica como via
mensajes a través de la pagina. Entonces, Banco Itat cuenta con una banca virtual que

permite acceder al cliente a todos los servicios mencionados en el punto “qué proporciona”.
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Por lo tanto, se puede concluir que la banca virtual que ofrece Banco Itat es tanto,

interactiva como informativa.

4.1.9. Banco Security

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el Banco Security es el noveno banco,

es decir, el que se ubica en el noveno lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.9.1. ;A quién sirve?

En la banca de personas, Banco Security sirve a personas naturales que estan en el
segmento ABC1 como minimo, es decir, con ingresos superiores a $500.000 mensuales.
Ademas, sirve especialmente a mujeres y jovenes profesionales a través de su banca
preferencial. Por otro lado, también sirve a estudiantes universitarios que deseen financiar

un postgrado en el extranjero.

TABLA N°154: Mercado Objetivo

Personas Naturales

Mujeres
Profesionales Jovenes

Personas Inversionistas

Familias

Estudiantes de post grado
BANCO' Security Socios de Empresas
‘ Medianas Empresas

Grandes Empresas

Inversionistas

Empresas Importadoras y Exportadoras
Corporaciones
Instituciones

Fuente: Elaboracion propia.

También, Banco Security sirve a aquellos que deseen invertir, viajar y adquirir,

cambiar o construir una casa a través de créditos hipotecarios.
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En el caso de la banca de empresas, sirve a medianas y grandes empresas,

Inversionistas, empresas exportadoras e importadoras, corporaciones e instituciones.

TABLA N°155: Numero de Clientes

Banco Security 149.007 113.873

Fuente: Memorias anuales Security y estadisticas s.b.i.f.

El nimero de clientes disminuyo en un 23,58% con respecto al afio 2008. Esta caida

se debe principalmente a la disminucidn de préstamos y colocaciones de la banca empresas.

GRAFICO N°111: Comportamiento Nimero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Security

4.1.9.2. ;Qué proporciona?

Banco Security proporciona los siguientes productos y servicios en su banca de
personas;

1. Cuentas Corrientes; tanto fondos nacionales (pesos) como en ddlares y
euros, ofreciendo productos como linea de crédito con fondos disponibles
de manera inmediata, cheques, tarjeta débito Redbanc-RedCompra y tarjeta
MasterCard y seguro de fraude. Los servicios asociados son; acceso a banca

en linea, trasferencias, pagos, autoservicios bancarios y atencion
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personalizada de ejecutivos especializados. También, ofrece una cuenta
exclusiva para la mujer con los productos mencionados anteriormente y
algunos servicios exclusivos como; Servicio Asistencia Mujer (24 horas, los
365 dias) que incluye Asistencia Cartera, Asistencia al Vehiculo, Asistencia
Total e Informacion 24 horas.

2. Tarjetas de Débito y Crédito; en este punto se encuentran la tarjetas
RedCompra, Tarjeta Security Cash, que es una tarjeta para los hijos o
familiares con abono mensual desde la cuenta corriente para giros y
compras en Chile y el extranjero. Ademas, estan las tarjetas de crédito
MasterCard Gold, MasterCard Platinum y MasterCard Black. Los servicios
asociados son; Avances en efectivo en cajeros, pago de cuentas, servicios,

seguros, colegios, etc. a través de PAT, seguro de fraude.

TABLA N°156: Productos y Servicios ofrecidos

Cta. Cte. (Moneda nacional) | Banca online
Cta. Cte. (Moneda extranjera) | Transferencias en linea
Tarjetas de crédito Pago cuentas
y red compra Compraventa divisas
Créditos Transferencias de fondos
Cheques Inversiones en linea
Linea de crédito Clave dinamica
Personas | Inversiones Autoservicios bancarios
Ahorros Serivicio de pagos
Seguros Smart Data Online Gen 2
Viajes Ordenes de no pago
BiNCO. Security Hipotecarios de cheques online

BRY 2 Cuenta Corriente nacional Banca online
Cuenta Corriente extranjera | Gestion de pagos
Créditos en moneda nacional | Transferencias online
Créditos moneda extranjera | Recaudacion y cobranzas

Empresas | Tarjetas de crédito Pago impuestos online

Factoring Confirming
Inversiones E-Comex
Financiamiento Smart Data Online Gen 2
Mesa de dinero Clave dinamica

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Financiamiento; Banco Security, a través de este producto proporciona
principalmente créditos como; Créditos en Cuota Fija (en pesos), Créditos a
Plazo Fijo (en pesos), Crédito Corfo Post Grado Extranjero (en UF).

4. Hipotecarios, en este punto, Banco Security ofrece principalmente los
Créditos para Viviendas y Fines Generales entre los cuales se encuentran;
Mutuo Estandar (tasa fija), Mutuo Hipotecario Joven, Mutuo Variable
Anual (tasa variable), Mutuo Variable Mixto (tasa fija y luego variable),
Mutuo Autoajustable (crédito con dividendo flexible) y Letras Hipotecarias.

5. Inversiones; banco Security ofrece tres tipos de inversiones que son; Fondos
Mutuos, Depositos a plazo, APV y Acciones. En los Fondos Mutuos se
encuentran de corto, mediano y largo plazo, acciones locales e
internacionales. Aca se encuentran fondos de capitalizacion, fondos mixtos,
fondos de libre eleccion, entre otros. Los Depositos a Plazo pueden ser en
pesos, ddlares, euros y UF, a plazo fijo o renovable. En las Acciones, las
transacciones se realizan directamente en la Bolsa de Comercio de Santiago
a través de la Bolsa Online para comprar y vender acciones en tiempo real.

6. Seguros; en este punto se encuentran los seguros de vida (temporal,

accidentes personales), APV, salud, familiares, entre otros.

Por su parte, la banca de empresas ofrece los siguientes productos;

1. Cuenta Corriente; Banco Security proporciona este producto con sub productos
como linea de crédito. Ademas, ofrece servicios como, Gestion de pagos
(remuneraciones, proveedores, etc.), transferencias, cartolas express, cartolas en
linea, cartolas historicas, consulta deuda consolidada y asesoria a través de

ejecutivos especializados en la atencion de empresas.

2. Financiamiento; Linea de Sobregiro, boletas de garantia y leasing con servicios

como cartolas en linea, pago de linea de sobregiro, entre otros.

3. Tarjetas de crédito; MasterCard CTA (Central Travel Account) para gastos de
pasajes aéreos, MasterCard Corporate para gastos de viajes y representacion de

ejecutivos, MasterCard Corporate Empresa para compras y gastos y MasterCard
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Combustible para flota de vehiculos. El servicio asociado es Smart Data Online Gen

2 (Sistema de Gestion de Tarjetas).

4. Inversiones; Fondos Mutuos, Depdsitos a plazo, Valores, Pactos. Servicios
asociados; asesoria previsional, asesoria tributaria y de negocios con la atencion

personalizada e integral de ejecutivos especializados.

5. Factoring; en este punto se encuentran el Factoring Tradicional y el Factoring
Internacional en documentos como facturas, cheques, letras, contratos de arriendos,
etc., ademas de Leasefactor en donde el banco financia un activo a cambio de un

pago por arrendamiento con la opcion de quedarse con el bien al final del periodo.

6. Comercio Exterior; en este punto, Banco Security ofrece a través de su sistema e-
Comex, los mejores servicios de comercio exterior y negocios internacionales,
refiérase a operaciones de exportacion e importacion en linea y en tiempo real,
ademads de tener acceso en linea al estado de todas las operaciones via internet y

prepara informes de acuerdo a la necesidad.

4.1.9.3. ;Como gana dinero?

4.1.9.3.1. Ingresos

En cuanto a los ingresos, podria explicarse su aumento debido a la evolucion
favorable que ha tenido el sistema financiero chileno, sobre todo en el afio 2008 que es
donde se ve un mayor aumento en las partidas que componen los ingresos. La caida en el

afio 2009 se debe a la contraccion del sistema que fue afectado por la crisis a nivel global.

Ingresos Operacionales

A través del grafico n°112, se puede observar que los ingresos operacionales
crecieron mayoritariamente durante el afio 2008 donde se encuentra su maximo, sin

embargo, el afio 2009 sufrié una caida, la cual se debe a la crisis econémica a nivel global.

Tabla N°157: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
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| -18,97% | -8,38% | 3,65% | -42,23% |
Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
El comportamiento de los ingresos operacionales fue creciente hasta el ano 2008, en

donde se encuentra su punto maximo con $292.868 (millones) que equivale al 3,65% con
respecto al ano 2005, para posteriormente caer en el afio 2009. Este crecimiento en el afio
2008 se explica principalmente por el aumento tanto de las colocaciones totales en 11,62%
respecto del afio anterior. La caida del 2009 se debe entre otros factores a la caida de las

colocaciones de la banca empresas.

GRAFICO N°113: Crecimiento de los Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

Una de las partidas que componen el ingreso operacional, son los ingresos por
concepto de intereses y reajustes que, tal como se observa en el grafico n°l114,
experimentaron un crecimiento hasta el aflo 2008 alcanzando un maximo de $238.599
(millones) que corresponde a un 136,07% con respecto al afio 2005, para posteriormente
descender en el afio 2009 a $117.959 (millones), un 50,56% respecto del afio 2008. Este
comportamiento al alza se explica por el aumento de los préstamos comerciales, créditos de
comercio exterior y contratos leasing. La baja en el afio 2009, se explica por la disminucion

en los contratos de retrocompra y préstamos con letras de crédito.

Tabla N°158: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
13,61% 80,55% 136,07% 16,71%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.
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Sin embargo, a pesar de la caida en el afio 2009, la variacién aun continua siendo

positiva con 16,71% con respecto al afio 2005.

GRAFICO N°114: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Como lo muestra el grafico n°115, los ingresos por comisiones crecieron durante
todo el periodo de estudio, donde su punto maximo llegd a $25.247 (millones)

correspondientes a un 273,20% con respecto al afio 2005 y un 10,97% superior al afio 2008.

GRAFICO N°115: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.
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Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las colocaciones
totales en un 11,62% en el ano 2008 con respecto al afio 2007 y un 7,46% en el afio 2009
respecto del afio 2008, ademdas de un aumento en la administracion de cuentas, cobranzas,

recaudaciones y pagos, entre otros.

Tabla N°159: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
5,51% 36,12% 236,32% 273,20%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, otro componente no menor, son los considerados como otros ingresos
operacionales, en donde, tal como se observa en el grafico n°159, tuvieron un crecimiento
hasta el afo 2008 donde se encuentra su punto maximo con $5.197 (millones)
correspondientes a un 322,45% respecto del afio 2005 para luego bajar a $3.985 en el afio

2009 que corresponde a un 23,32% respecto del afio 2008.

GRAFICO N°116: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que el mayor crecimiento ocurrié en el afio 2008 con $5.197
(millones) correspondiente a un 322,45% respecto del afio 2005, para luego descender
levemente a $3.985 (millones), un 23,32% inferior al afio 2008. Este crecimiento se debe

principalmente al aumento de los ingresos por bienes recibidos en pago y recuperacion de
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bienes recibidos en pago castigados. La baja del ano 2009 se debe a la disminuciéon de

arriendos recibidos y utilidad por venta de activos fijos.

Tabla N°160: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-7,01% 88,16% 322,45% 223,93%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.9.3.2. Gastos

A continuacion se exponen los principales componentes de los gastos y su
comportamiento en el tiempo. Como se puede observar en el grafico n°117, el crecimiento
de los gastos operacionales fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de
$215.471 (millones) que corresponde a un 236,13% respecto del afio 2005, descendiendo
posteriormente en el afio 2009 a $84.735 (millones), lo cual corresponde a un 32,19%

respecto del afio 2005.

GRAFICO N°117: Crecimiento Gastos Operacionales
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uente: Elaboracion propia.

Esta caida se explica con la baja en los depositos a la vista y a plazo, ademas de la

disminucion de los intereses por letras de crédito e intereses por bonos.

Tabla N°161: Gastos de Operacion
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2006 2007 2008 2009
17,79% 119,08% 236,13% 32,19%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Otra partida que compone los gastos, son los que incluyen remuneraciones y gastos
de personal, la cual experimentd un aumento creciente hasta el afio 2008 donde se
encuentra su maximo llegando hasta los $21.537 (millones) correspondiente a un 79,10%
con respecto al afio 2005, para luego descender levemente en el afio 2009 a $20.507

(millones), un 4,78% menor al afio 2008.

Tabla N°162: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
28,16% 40,43% 79,10% 70,53%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.

La disminucion se debe a la baja en el nimero de empleados en un 0,62% respecto
del ano 2008, lo cual hace que bajen las remuneraciones del personal, ademas de la
disminucién en los gastos de capacitacion y otros gastos del personal como seguros de vida

y eventos anuales.

GRAFICO N°118: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue prolongado durante el
periodo de estudio, donde su punto maximo alcanzo los $24.433 (millones) en el afio 2009

correspondiente a un 98,81% respecto del afio 2005.

Tabla N°163: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009
7,19% 26,56% 93,99% 98,81%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El comportamiento de esta partida se debe al aumento del arriendo de oficinas,
mantenimiento y reparacion de activos fijos, gastos de informadtica y gastos por asesorias,

pago de patentes, entre otros.

GRAFICO N°119: Crecimiento de gastos de Administracién
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Fuente: Elaboracion propia.

La partida de otros gastos operacionales presenta un crecimiento sostenido en el

tiempo con un maximo de $3.510 correspondiente a un 697,36% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°120: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia
El crecimiento se debe al aumento de castigos operacionales, provisiones por

contingencias y gastos por bienes recibidos en pago.

Tabla N°164: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
37,91% 20,47% 451,11% 697,36%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

4.1.9.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Los resultados operacionales presentan un crecimiento relativamente constante, lo
cual indica que los ingresos operacionales cubren los gastos operacionales, es decir, se
entiende que el banco si gana dinero por las actividades propias de la operacion como son

los ingresos por intereses y reajustes, por comisiones y otros ingresos operacionales.

GRAFICO N°121: Crecimiento Resultado Operacional
27.630,0

27.943.4 27.206.0
Zj 21.423.9 I I I

2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia.
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El grafico ademas, muestra que el punto maximo se logra en el afio 2007 con
$27.943 (millones), lo cual corresponde a un 24,83% con respecto al ano 2005 para luego
descender levemente el 2008 a 21,54% y luego remontar a 23,43% en el afio 2009, lo cual
es muy positivo porque los ingresos operacionales cayeron este afio al igual que los gastos
operacionales en un 44,26% y un 60,68% respectivamente en comparacion con el afio
anterior. Sin embargo, el resultado operacional crece de igual forma, lo que refleja la buena
gestion del Banco Security en cuanto a la relacion ingresos operacionales versus gastos

operacionales.

Tabla N°165: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
-4,29% 24,83% 21,54% 23,43%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

Al igual que el resultado operacional, el resultado antes de impuestos muestra un
crecimiento hasta el afio 2007, como se observa en el grafico n°122 mostrando su punto
maximo con $27.835 (millones) correspondiente a un 32,06% respecto del afio 2005 para
luego caer levemente y remontar nuevamente el afio 2009 llegando a $27.835 que

corresponde a un 65,09% respecto del afio 2008.

GRAFICO N°122: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

“Comparacion del Modelo de Negocio utilizado por las empresas del sector bancario en Chile” 221



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Tabla N°166: Resultado Antes de Imiuestos

2006 2007 2008 2009
3,18% 32,06% -27,46% 19,75%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio

El grafico n°123 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades del Banco
Security, lo cual indica, el éxito de su gestion, siendo al igual la partida anterior con

resultados positivos.

GRAFICO N°123: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, se observa que el méximo crecimiento el afio 2007 con un 33,35%
respecto del afio 2005 para luego caer en el afio 2008 y remontar el afio 2009 llegando a

$23.039 (millones) correspondiente a un 60,75% superior a la utilidad del ano 2008.
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Tabla N°167: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009
0,31% 33,35% -29,86% 12,75%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Analisis del Rendimiento

El Banco Security presenta un rendimiento creciente hasta el afio 2007 que luego
cae a 0,44% el ano 2008, lo que se debe al crecimiento de los activos en contraste con la
caida de la utilidad, es decir, los activos en ese afno no rentaron lo suficiente. Sin embargo,

luego remonta en el afio 2009 llegando a 0,67% siendo éste, superior al afio anterior en un

52,27%.

TABLA N°168: Crecimiento del Rendimiento

Rendimiento 0,99% 1,02% 0,44% 0,67%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°124: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, la principal fuente de ingresos de Banco Security son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 61,55% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, siguen los ingresos por comisiones que corresponden a un 5,80% del total y

finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 1,13% del total. Sin embargo, la
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que presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de otros

ingresos operacionales con un crecimiento promedio de 156,88%.

4.1.9.4. ;Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Security dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir, personas
y empresas. Un elemento diferenciador en este sentido es que en la banca de personas
abarca solo el segmento ABCI1, es decir, personas con ingresos superiores a $500.000
mensuales. En la banca de empresas, por su parte, abarca s6lo las medianas empresas,
grandes empresas y corporaciones ¢ instituciones con ventas superiores a $1.200.000.000

anuales.

TABLA N° 169: Diferenciacion por nivel de ingresos

C 500.000-670.000
Personas B 670.001-1.800.000
A 1.800.000 y mds.
/ Mediana $1.200 - $10.000 (mill.)
Empresas Grande $310.000 millones y mas
Corporativa e Institucional | 310.000 millones y mas

Fuente: Elaboracion propia

Uno de los elementos diferenciadores en cuanto al servicio, es que Security cuenta
con ejecutivos con carteras reducidas, lo cual hace mas personalizada la atencion y
proporcionar un servicio de excelencia. Ademas, cuenta con su tarjeta Redbanc que permite
girar y comprar en Chile y el extranjero sin comision (Cajeros Cirrus) y también, la tarjeta
MasterCard Black, una de las tarjetas de crédito mas exclusivas del mundo que cuenta con
servicios y beneficios ideales para viajeros frecuentes.

Por otro lado, cuenta con el convenio exclusivo con Servipag para realizar algunas
operaciones del banco como; Cobro de cheques a lo largo de todo Chile con un monto
maximo de $500.000, realizar depdsitos en cuenta corriente y cuenta vista y giros de cuenta

vista.
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Otro elemento es el “Smart Data Online Gen 2”7, que es un sitio en internet, sin
costo alguno, que mejora y facilita la administracion, control y gestion financiera de todos
los gastos que la empresa realice relacionados con sus tarjetas MasterCard.

En relacion a las transacciones de Comercio Exterior, Banco Security es lider en
servicios remotos via internet con el sistema e-Comex, cuyo sistema es el unico en Chile
que permite realizar comercio exterior a través de internet, sin necesidad de acudir al banco.

Finalmente, de la dotacion de trabajadores, un 58,5% corresponde a mujeres, lo que
distinto a los demads bancos.

En conclusion, Banco Security se diferencia en que se enfoca en satisfacer
necesidades financieras de las personas de altos ingresos y de las medianas y grandes
empresas entregando productos especializados y un servicio de calidad en la atencion para

brindar la flexibilidad propia de un banco chico, pero la eficiencia de un banco grande.

4.1.9.5. ; Como proporciona su producto o servicio?

Banco Security posee cobertura a nivel nacional por intermedio de Servipag, ya que
son las cajas auxiliares de Servipag las que este banco ofrece como cajeros que, como se
observa en la tabla n°170, aument6 en un 24,52% respecto del afio 2008, al igual que las
oficinas o sucursales en un 75%. No ocurrié lo mismo con el nimero de empleados que

disminuyo levemente en un 0,62% respecto del afio 2008.

TABLA N°170: Principales Prestadores de Servicio

. Oficinas 12 21 75,00%
o h(illl'l'[} Empleados 805 800 -0,62%
Cajeros Automdaticos 208 259 24,52%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En relacion a la banca on line para la banca personas, la pagina web del Banco
Security permite realizar distintas transacciones como transferencias, pagos de cuentas de
servicios, cotizaciones previsionales, impuestos, comprar ddlares en linea para retiro por
caja, ingresar 6rdenes de no pago de cheques, realizar avances en efectivo, simulaciones de
créditos, entre otros, lo cual muestra el alcance de tecnologia que posee Security al aportar

rapidez, menor complejidad y gasto de tiempo para los clientes.
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Ademas, ofrece maxima seguridad en transacciones a través de su sistema “Clave
Dinamica”, lo cual protege las contrasefias del cliente.

En cuanto a la atencion, Banco Security ofrece una plataforma de servicio al cliente
que proporciona ayuda en emergencias bancarias de cualquier tipo, responder a preguntas

frecuentes, entregar informacion acerca de sucursales y teléfonos para emergencias.

GRAFICO N°125: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009.

En cuanto a la seguridad, la pagina web, tiene un tiempo de sesion limitado para
evitar accesos de intrusos ademas de contar con la certificacion de “Verisign” para la
autenticidad del sitio web, asegurando que el cliente es Banco Security y no otro.

En definitiva, la banca online del Banco Security permite realizar la mayoria de las
transacciones por esta via, por lo tanto, se puede concluir que la banca virtual que ofrece es

tanto, interactiva como informativa.
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4.1.10. Banco Bice Chile

De acuerdo a la determinacion de la muestra, el Banco Bice es el décimo banco, es

decir, el que se ubica en el décimo lugar en cuanto a colocaciones dentro del pais.

4.1.10.1. ; A quién sirve?

En la banca de personas, Banco Bice sirve principalmente a personas naturales que

deseen poseer una cuenta corriente que es el producto base, cuyos ingresos deben estar en

el segmento ABC1 con minimos de $1.000.000, es decir, segmento A y B.

TABLA N°171: Mercado Obi'etivo

=BANCOBICE

Personas

Personas naturales

Profesionales

Exportadores

Familias

Inversionistas Nacionales y Extranjeros

Empresarios

Empresas

Mediana Empresa

Grandes Empresas

Entidades sin fines de lucro

Corporaciones y Empresas publicas

Multinacionales y Grupos economicos

Inmobiliarias

Fuente: Elaboracion propia.

También, Banco Bice sirve a aquellos que deseen invertir, contratar seguros de vida,
salud, etc., obtener financiamiento de distinta indole. Ademas sirve a quienes deseen viajar,
realizar actividades de comercio exterior y adquirir, cambiar o construir una casa a través
de créditos hipotecarios.

La banca de empresas, a su vez, sirve a las medianas y grandes empresas,

corporaciones y empresas publicas, entidades sin fines de lucro, multinacionales y

principales grupos econdmicos, ademas de las inmobiliarias.
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Segun la formula aplicada a los datos de la tabla n°172, y como se puede apreciar en
el grafico n°1, el afio 2009 el namero de clientes aumentd en un 13,45% respecto del afio

anterior.

TABLA N°172: Numero de Clientes

Banco Bice 37.954 43.057

Fuente: Memorias anuales Banco Bice

Esta variacion positiva se debe a la gran aceptacion y conformidad de los clientes en

cuanto al servicio recibido.

GRAFICO N°126: Comportamiento Nimero de Clientes
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Fuente: Elaboracion Propia con datos de las memorias anuales Banco Bice

4.1.10.2. ; Qué proporciona?

Banco Bice proporciona los siguientes productos y servicios en su banca personas;
1. Cuentas Corrientes; En este punto, Banco Bice ofrece Cuenta Corriente Unica y
personal, con productos asociados como linea de sobregiro, linea de crédito
proteccion en cuenta corriente, Check Card (RedCompra), Family Card
Internacional (para hijos o familiares), cheques y seguro de desgravamen. Los

servicios ofrecidos son; autoservicio bancario, transferencias automaticas, servicio
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de emergencia bancaria (bloqueos), servicio de pago automatico de cuentas (PAC),

mesa de ayuda internet, banca telefonica, BICE servicio al cliente, entre otros.

2. Tarjetas de Crédito; Banco Bice ofrece las siguientes tarjetas; Visa Gold, Visa
Patinum y Visa Infinite (compras en el exterior). Los servicios asociados son;
asistencia en viajes, seguros de vida, Pago automatico de cuentas con tarjeta de
crédito (PAT), acceso a Salones VIP en Chile, Tarjeta Virtual BICEnet (compras
por internet), programa BICEclass (beneficios y puntos), seguro de automoviles

arrendados, asesoria ejecutivo, acceso a banca en linea, banca movil, autoservicios

bancarios.

TABLA N°173: Productos y Servicios ofrecidos

Cuentas Corrientes

Banca en linea

Linea de Sobregiro

Banca telefonica (movil)

Linea de Crédito

Transferencias

Tarjeta de Crédito

BICE Chile consultant (asesorias)

Créditos Consumo

Avances en efectivo

Hipotecarios Tarjeta BICEnet (compra internet)
Inversiones Pago Automatico de Cuentas (PAC)
Personas | Cheques Simulador Créditos
Seguros Mesa Ayuda internet
- Cta. Cte. Mon. Nacional | Banca en linea
EBANGOBICE Cta. Cte. Mon. Extranj. | Banca telefonica (movil)
Financiamiento Cuenta Vista (remuneraciones)
Comercio Exterior Transferencias
Empresas | Leasing Administrador de Gastos
Cambio Monedas Cash Management (pagos y recaud.)
Seguros BICE Chile consultant (asesorias)
Inversiones Servicios de informacion

Linea Sobregiro

Servicios Corporativos

Hipotecarios

Avances en efectivo

Tarjeta de Crédito

Asistencia viajes, médica, accidentes

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Créditos de Consumo; en este punto, Banco Bice ofrece; Créditos en cuotas fijas,
Créditos de enlace (financiar nuevos proyectos o bienes) y Financiamiento de
Postgrado en el exterior (Corfo). En los créditos, los servicios asociados son; seguro
de desgravamen, cuenta corriente, CheckCard, ademés de asesoria personalizada de

expertos y acceso a banca online.

4. Créditos Hipotecarios; en este punto, Banco Bice ofrece créditos de vivienda y de
fines generales entre los que encuentran; Letras Hipotecarias (hasta 75% del valor),
Mutuo Simple, Mutuo Preferente, Mutuo Repactable y Mutuo Ajustable”. Los
servicios asociados son; asistencia en linea, simulaciones de créditos, pago en linea
de hipotecarios, refinanciamiento de crédito, seguros de desgravamen y contra

incendio, entre otros.

5. Inversiones; en este punto se encuentran los Fondos Mutuos, Ahorro Previsional
Voluntario (APV), Administracion de Activos®*, Compra y Venta de Acciones
Nacionales, Compra y Venta de Moneda Extranjera, Compra y Venta de
instrumentos de Renta Fija e Intermediaciéon Financiera (bonos bancarios,
corporativos, letras hipotecarias) y Depositos a Plazo®. Los servicios asociados son;
asesoria financiera en linea sobre inversiones (BICE Chileconsultant), estudios™,
mercados en linea, simuladores de APV, servicio de consultas, seguimiento de las

inversiones a través de internet y asesoria en inversiones.

6. Seguros; Banco Bice ofrece, por un lado, seguros de Vida como; seguros de
desgravamen asociados a los productos como créditos, tarjetas, etc., de vida, de
accidentes personales, enfermedades y accidentes. Por otro lado, ofrece seguros
generales como; proteccion cheques y tarjetas, incendios, asistencia en viaje,
automotriz. Ademads, ofrece seguros Online como SOAP, seguro de
Responsabilidad Civil Internacional (RCI) y Proteccion Viaje (Europa y Resto del

mundo).

3 Mutuo simple, preferente, repactable y ajustable financian hasta el 90% del valor del bien.

** Administra y gestiona los activos de la empresa o persona natural, asesorandole en cuanto a invertir y
aumentar la rentabilidad de los activos.

* En moneda nacional o extranjera, plazo fijo o renovable, corto, mediano o largo plazo.

*% Informes diarios y semanales del comportamiento de las inversiones
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Por su parte, en la Banca de Empresas, Banco Bice ofrece los siguientes productos;

1

Cuenta Corriente; Banco Bice ofrece cuentas en Moneda Nacional (pesos), en
Moneda Extranjera (ddlares y/o euros) con sub productos como lineas de sobregiro
automatico, tarjeta de crédito corporativa. Ademas, ofrece servicios como, pagos y
recaudaciones (Cash Management) a proveedores, remuneraciones, etc., cuenta
vista para pago de remuneraciones, acceso a banca online, transferencias, comercio

exterior por internet, acceso a banca movil, autoservicios bancarios, entre otros.

2. Financiamiento; Banco Bice ofrece en este punto; leasing, boletas de garantia

(moneda nacional y extranjera), créditos Corfo (inversion, exportacion, postgrado,
factoring, FOGAPE), lineas de sobregiro automatico, créditos comerciales (corto,
mediano y largo plazo, especiales (proyectos, lineas de crédito para capital de

trabajo).

3. Hipotecarios; en este punto se encuentran Letras hipotecarias, mutuo simple,

preferente, repactable y ajustable. Todos detallados anteriormente en la banca

personas.

Comercio Exterior; acé se encuentran productos para importadores como; cartas de
crédito, cobranzas extranjeras, operaciones de transferencia, entre otros. Por otro
lado, para los exportadores se encuentran; cartas de crédito, confirmaciones,
cobranzas extranjeras, préstamos a exportadores, descuentos de letras, entre otros.
Ademas, estan las operaciones de cambio como boletas de garantia, créditos
externos, aportes de capital, forwards (moneda y tasas), swaps (moneda y tasas),
compra y venta de divisas, entre otros. Los servicios asociados son; servicios de
pago como; derechos de aduana e impuesto sustitutivo, ademas del seguro de

transporte y servicios de informacion.

5. Leasing; en este punto se encuentran; Leasing Inmobiliario (oficinas, terrenos, etc.),

Leasing de Maquinarias y Equipos (sector minero, forestal, construccion), Leasing

de Flotas (buses, camiones, autos, etc.), Leaseback.
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6. Cambio de Monedas; En este punto, Banco Bice ofrece Compra y Venta de Divisas
(dolares, euros, libras esterlinas, etc.), Swaps de Tasa de Interés y Seguros de

Cambio (forwards y swaps).

7. Inversiones; en este punto, Banco Bice ofrece los mismos productos y servicios que

en la banca de personas.

8. Tarjetas de Crédito; Aca, Banco Bice ofrece la tarjeta Visa Empresarial®’ con linea
de crédito asociada y seguro de pérdida, robo o extravio. Los servicios asociados
son; administrador de gastos, programa beneficios BICE Class, servicios de
asistencia en viajes al extranjero, asistencia médica, seguro de accidentes en viajes,
seguro de robo, extravio y falsificacion, avances en efectivo, acceso a banca online

y banca moévil.

9. Seguros; en este punto se encuentran; Seguro de Transporte, Seguros de Vida
(accidentes personales, salud, vida y desgravamen para los productos del banco) y
Seguros Generales (proteccion cheques y tarjetas, RCI, hogar, viaje, vehiculos,

garantia, etc.)

10. Servicios Corporativos; aca se encuentran asesorias financieras (compra, venta y
. .. ., 28
fusiones de empresas, proyectos, etc.), Securitizacion™ y corredora de bolsa

(Fondos Mutuos, Acciones, APV, etc.).

4.1.10.3. ; Como gana dinero?

4.1.10.3.1. Ingresos

En cuanto a los ingresos, crecieron mayormente en los afios 2007 y 2008 lo cual, al
igual que los demds bancos, podria explicarse debido a la evolucion favorable que

experiment6 sistema financiero chileno. La caida en el afio 2009 se debe, de igual forma, a

" Reduce los gastos de representacion, ya que, entrega un cupo individual para cada ejecutivo de la empresa.
** Permite a la empresa percibir hoy los flujos que generarén sus activos en el futuro.
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una fuerte contraccion del sistema en el primer semestre, el cual repunt6é segunda mitad del

afo, todo esto, debido a la crisis a nivel global.

Ingresos Operacionales

De acuerdo al grafico n°127, se observo que los ingresos operacionales crecieron
mayormente durante los afios 2007 y 2008, sin embargo, el afio 2009 sufri6é una caida, la

cual se debe a la crisis econdmica a nivel global.

Tabla N°174: Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
37,76% 118,18% 122,91% 32,64%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El comportamiento de los ingresos operacionales fue creciente hasta el afio 2008, en
donde se encuentra su punto maximo con $258.823 (millones) que equivale al 122,91% con
respecto al afio 2005, para posteriormente caer en el afio 2009. La baja se debe a la

disminucioén en las colocaciones en general, producto de la crisis.

GRAFICO N°127: Crecimiento de los Ingresos Operacionales

300.000,0
250.000,0
200.000,0
150.000,0
100.000,0
50.000,0
0,0

159
116

2005 2006 2007 2008 2009

Fuente: Elaboracion propia
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Los ingresos por concepto de intereses y reajustes tuvieron un crecimiento hasta el
afio 2008 alcanzando un maximo de $207.159 (millones) que corresponde a un 134,31%
con respecto al afio 2005, para posteriormente descender a $98.430 (millones). Esta caida
del afio 2009 se explica principalmente por la caida en los contratos de retrocompra,

créditos otorgados a bancos y colocaciones totales.

Tabla N°175: Ingreso por Intereses y reajustes

2006 2007 2008 2009
17,64% 100,29% 134,31% 11,33%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Sin embargo, a pesar de la caida en el afio 2009, la variacién aun continua siendo

positiva con 11,33% respecto del afio 2005.

GRAFICO N°128: Crecimiento de Ingresos por Intereses y Reajustes
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Fuente: Elaboracion propia.

Como lo muestra el grafico n°129, los ingresos por comisiones crecieron a través de
periodo estudiado donde su punto maximo se encuentra en el afio 2009 con $27.453

correspondiente a un 60% con respecto al afo 2005.

GRAFICO N°129: Crecimiento de los Ingresos por Comisiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento se explica principalmente por el aumento de las comisiones
por intermediacion y manejo de valores, por servicios de tarjetas, comisiones por

cobranzas, recaudaciones y pagos, y comisiones por lineas de crédito y sobregiro.

Tabla N°176: Ingresos de Comisiones

2006 2007 2008 2009
6,90% 26,07% 38,62% 60,00%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Finalmente, otro componente, son los considerados como otros ingresos
operacionales, donde, tal como se observa en el grafico n°130, tuvieron un crecimiento
notable en el afio 2008 alcanzando un maximo de $3.469 (millones) correspondiente a un
130,97% respecto del afio 2005. Posteriormente, en el afio 2009, disminuye en un 51,02%

respecto del afo anterior.

Tabla N°177: Otros Ingresos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-42,83% -4,13% 130,97% 13,12%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°130: Crecimiento de Otros Ingresos Operacionales

3.




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se debe principalmente al aumento de las utilidades por venta de
activos, ingresos de tarjetas de créditos y otros ingresos. La baja se debe a la disminucion

de recuperacion de gastos y arriendo de oficinas.

4.1.10.3.2. Gastos

Tal como se observa en el grafico n°131, el crecimiento de los gastos operacionales
fue prolongado hasta el afio 2008 alcanzando un maximo de $167.085 (millones) que
corresponde a un 208,35% respecto del afo 2005, descendiendo posteriormente en el afio
2009 a $63.077 (millones), lo cual corresponde a un 16,41% respecto del afio 2005 y cuya
caida se debe a la caida de los depdsitos y captaciones a plazo, ademas de la disminucion de

los ingresos operacionales debido a la crisis.

Tabla N°178: Gastos de Operacion

2006 2007 2008 2009
26,27% 121,23% 208,35% 16,41%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°131: Crecimiento Gastos Operacionales
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Fuente: Elaboracion propia.

Una partida que compone los gastos son las remuneraciones y gastos de personal, la
cual experiment6 un aumento creciente a través del tiempo logrando un méximo en el afio
2008 llegando hasta $25.730 (millones) correspondiente a un 44,32% con respecto al afio

2005, disminuyendo levemente el afio 2009 en un 6,4% respecto del afio anterior.

GRAFICO N°132: Crecimiento Gastos Remuneraciones y Personal
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Fuente: Elaboracion propia.

Este crecimiento se explica por el aumento en las remuneraciones del personal,

indemnizaciones por afios de servicio y gastos de capacitacion.

Tabla N°179: Remuneraciones y Gastos de Personal

2006 2007 2008 2009
14,47% 29,85% 44,32% 35,11%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anales.
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En cuanto a los gastos de administracion, el crecimiento fue igualmente prolongado
hasta el afio 2008 en donde su punto maximo alcanzo los $13.954 (millones)
correspondiente a un 44,32% y cuyo crecimiento se debe principalmente al aumento en
arriendo de equipos, materiales de oficina, alumbrado, calefaccion y gastos de

representacion.

Tabla N°180: Gastos de Administracion

2006 2007 2008 2009
9,87% 29,84% 44,32% 35,11%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°133: Crecimiento de gastos de Administracién
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Fuente: Elaboracion propia.

La partida de otros gastos operacionales expone un crecimiento sostenido a través
del tiempo con un maximo de $7.484 (millones) en el afio 2009 que corresponde a un
352,04% respecto del afio 2005. El crecimiento se debe principalmente al aumento de las
provisiones y castigos por bienes recibidos en pago, gastos tarjetas de crédito y otros

gastos.

Tabla N°181: Otros Gastos Operacionales

2006 2007 2008 2009
-17,01% -2,95% 247,37% 352,04%
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Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°134: Crecimiento de otros gastos operacionales
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.10.3.3. Resultados

Resultado Operacional

Como se puede observar en el grafico n°135, los resultados operacionales presentan
un crecimiento sostenido durante todo el periodo estudiado, lo cual indica que los ingresos
operacionales cubren los gastos operacionales, es decir, Banco Bice si gana dinero por las

actividades propias de la operacion.

Tabla N°182: Resultado Operacional

2006 2007 2008 2009
17,89% 70,00% 71,71% 77,51%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

El grafico ademas, muestra que el punto maximo se logra en el afio 2009 con
$44.911 (millones), lo cual corresponde a un 77,51% con respecto al afio 2005, lo cual se
explica con la buena gestion del banco Bice en cuanto a la relaciéon entre sus ingresos

operacionales y sus costos operacionales.

GRAFICO N°135: Crecimiento Resultado Operacional
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultado Antes de Impuestos (RAI)

El resultado antes de impuestos presenta resultados crecientes para todo el periodo
de estudio, tal como se observa en el grafico n°136, donde su punto maximo se encuentra
en el ano 2009 con $45.010 (millones) correspondiente a un 102,59% respecto del afio

2005.

GRAFICO N°136: Crecimiento Resultado antes de Impuestos
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N°183: Resultado Antes de Impuestos

2006 2007 2008 2009
25,79% 58,65% 41,02% 102,59%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

Resultado del Ejercicio
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El grafico n°137 muestra el crecimiento que presentaron las utilidades del Banco

Bice, las cuales fueron crecientes para todo el periodo de estudio, con un maximo en el afno

2009 con $40.914 (millones), la cual fue un 50,95% superior a la utilidad del afo 2008.

Tabla N°184: Resultado del Ejercicio

2006 2007 2008 2009

25,75% 54,57% 43,35% 116,38%

Fuente: Elaboracion Propia en base a memorias anuales.

GRAFICO N°137: Crecimiento Resultado del Ejercicio
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Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas, las utilidades observadas demuestran que Banco Bice si fue capaz a través
del tiempo de generar utilidades ya sea, para repartir a sus accionistas, o bien para aumentar

sus reservas de capital propio.

Analisis del Rendimiento

El Banco Bice presenta un rendimiento creciente durante el transcurso del tiempo
con un maximo de un 1,50% en el afio 2009, siendo éste, un 54,64% superior al
rendimiento del afio anterior, en donde hubo ademas una leve baja de 19% con respecto al

ano 2007.

TABLA N°185: Crecimiento del Rendimiento

[ Rendimiento 1,19% 1,20% 0,97% 1,50%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°138: Crecimiento del Rendimiento
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Fuente: Elaboracion propia.

Seglin muestra la tabla n°185, el rendimiento fue positivo durante todo el periodo
estudiado, con una leve baja el afo 2008 remontada posteriormente el afio 2009 en un

54,64%, lo cual indica que los activos generaron un retorno reflejado en las utilidades.
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Finalmente, la principal fuente de ingresos de Banco Bice son los ingresos por
intereses y reajustes que equivalen a un 71,65% de los ingresos operacionales en promedio.
Luego, sigue los ingresos por comisiones que corresponden a un 11,50% del total y
finalmente, otros ingresos operacionales constituyen un 0,95% del total. Sin embargo, la
partida que presentd mayor crecimiento durante el periodo estudiado fue la partida de
ingresos por reajustes e intereses con un crecimiento promedio de 65,90%, lo que indica

que Banco Bice gana dinero por sus propias actividades.

4.1.10.4. ; Como se diferencia y sostiene una ventaja competitiva?

Banco Bice dirige sus productos y servicios a ambas bancas, es decir, personas y
empresas. Sin embargo, en la banca de personas, solo abarca a su selecta cartera desde el
segmento ABC1 con ingresos minimos de $1.000.000 (A y B). En tanto, que la banca de
empresas, sOlo abarca desde la mediana empresa con ventas anuales minimas de

$100.000.000, es decir, $8.500.000 mensual aproximadamente.

TABLA N°186: Diferenciacion por nivel de ingresos

Personas B 1.000.000-1.800.000
A 1.800.000 y mas.
= BANGOBICE Mediana $100-$1.000 millones
Empresas Grande y Corporativa $1.000-45.000 millones
Multinacionales y
Grupos economicos $45.000 y mas

Fuente: Elaboracion propia

En este sentido, Banco Bice es una institucion que atiende so6lo el segmento alto
puesto que su politica es satisfacer a las personas mas exigentes y proporcionarles un
servicio de calidad garantizada por ellos mismos, ademdas de contar con un equipo
profesional de excelencia con experiencia y con soluciones rapidas. En cuanto a tecnologia,
Implement6 el sistema ERP Oracle eBusiness suite para el desarrollo de nuevos servicios

de “Cash Management” con soluciones de pago tnicas en el mercado.
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Otro elemento diferenciador es que Banco Bice cuenta con una plataforma de ayuda al
cliente llamada “Mesa Ayuda Internet”, que permite al cliente realizar distintas consultas
con respuestas rapidamente. Siguiendo con lo mismo, existe un proyecto de mejoramiento
de oficinas en infraestructura, tecnologia y sistemas de seguridad para la atencion
diferenciada y especializada segin necesidades de cada segmento. En este mismo sentido,
existe la creacion de algunas gerencias zonales para conocer mas las necesidades
especificas, geograficas y sectoriales del cliente.

Banco Bice tiene amplia trayectoria y conocimiento de la realidad nacional, por
esto, ha sido elegido por los propios clientes como la institucion que ofrece el mejor
servicio en la banca chilena®”. Esto se debe a la atencion personalizada y especializada
segun cada segmento o area definida a través de profesionales con vasta experiencia,
ademads de la mas amplia oferta de productos y servicios adaptados a la medida del cliente,
ademds cuenta con una plataforma tecnoldgica de Ultima generacién para entregar el
servicio mds moderno y eficiente de la banca, como por ejemplo el sistema de
transferencias electronicas en tiempo real y el modelo de pago a pensionados. Ademas, se
caracteriza por tener alta velocidad de respuesta y contacto directo con sus clientes.

En definitiva, Banco Bice se diferencia en potenciar la relacion precio-calidad por
medio de servicios especializados y personalizados a la banca de personas a través de
ejecutivos experimentados y utilizando tecnologia bancaria de ultima generacion, ademas
del aumento de productos adaptados a las necesidades exigentes de cada cliente para el
segmento alto de personas (ABCI). En la banca empresas, se diferencia en el apoyo
constante en el desarrollo de nuevos proyectos y negocios, especificamente en
financiamiento al sector industrial y a proyectos de infraestructuras como por ejemplo,
clinicas y centros de salud y de la misma forma proporcionar productos especializados para
esta banca, en especial, en el drea de inversiones y comercio exterior con los mas altos

estandares de calidad.

4.1.10.5. ; Como proporciona su producto o servicio?

** Estudio realizado por Servitest que mide anualmente la satisfaccion de los clientes en relacién a la calidad
del servicio.
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Como se observa en la tabla n°187, los principales prestadores de servicio del
Banco Bice crecieron con respecto al afio 2008, lo cual ratifica la politica del banco de
crecer en cuanto al alcance con sus clientes. Tanto las oficinas como la dotaciéon de
empleados y cajeros automaticos aumentaron respecto del afio anterior en un 10,53%,
10,39% y un 5,56% respectivamente. Ademds, Banco Bice cuenta con convenio con

servipag agregando 225 lugares adicionales para realizar transacciones.

TABLA N°187: Principales Prestadores de Servicio

Oficinas 19 21 10,53%
ZBANCOBICE Empleados 1.184 1.307 10,39%
Cajeros Automdticos 18 19 5,56%

Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009 y estadisticas SBIF.

En relacion a la banca virtual, la padgina web del banco Bice representa el esfuerzo
por consolidar un servicio de calidad, donde a través de internet se pueden realizar distintas
transacciones para la comodidad de los clientes.

GRAFICO N°139: Crecimiento Prestadores de Servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a memorias anuales 2008-2009 y estadisticas SBIF.

En este sentido, la banca virtual de Banco Bice permite realizar diversas
operaciones como simular créditos, realizar transferencias, solicitar productos, consultas de
cuenta corriente, entre otros, siendo lo mas importante en términos de servicio, su portal

“Cash Management” que permite diversos pagos y recaudaciones como proveedores,
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remuneraciones, impuestos, etc., y que ha contribuido a la gran aceptacion por parte de los
clientes en relacion a la calidad entregada por el banco. Ademas estd la banca telefonica
que proporciona informacion acerca de las operaciones de los clientes durante las 24 horas,
todos los dias del afio y el portal “Emergencias Bancarias™ que asesora con respecto a como
actuar en caso de algun robo, extravio o hurto de algun producto.

Ademas, ofrece “Centro de Atencion al Cliente” y “Mesa de Ayuda Internet”, que
son plataformas de servicio al cliente, tanto telefonica como via mensajes a través de la
pagina. Entonces, Banco Bice cuenta con una banca virtual que permite acceder a gran
parte de los servicios mencionados en el punto “qué proporciona”. Por lo tanto, se puede

concluir que la banca virtual que ofrece Banco Bice es tanto, interactiva como informativa.

4.2. Comparacion del Modelo de Negocio de los Bancos

4.2.1. ;A quién Sirve?

4.2.1.1. Comparacion Mercado Objetivo (Demanda)

INSTITUCION PERSONAS EMPRESAS
Personas Naturales, Personas | Microempresas, PYME,
Juridicas, Inversionistas, | Grandes Empresas, Grupos
Banco Santander Exportadores,  Empresarios, | Empresariales, Inversionistas
Ahorrantes, Socios de i Institucionales, Inmobiliarias,
Empresas, Familias y | Entidades Financieras
Estudiantes Universitarios. | Internacionales y
Ingreso  Minimo:  $150.000 : universidades. Ingresos
(Segmento D). Minimos: $800 mill.
(Pequeria)
Personas Naturales, Personas | PYME, Grandes Empresas,
Juridicas, Empresarios, Corporativas,  Inmobiliarias,
Inversionistas, Ahorrantes, Filiales Multinacionales,

Banco de Chile Socios de Empresas, Familias
v Estudiantes Universitarios. c . . 4 ol
Ingreso  Minimo:  $400.000 oncesionarias, Agentes de

Empresas Publicas,
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(Segmento C) Mercado de Capitales y

Universidades. Ingreso

Minimo: $50 millones (Micro)
Personas sin giro comercial, | Microempresas, PYME,
Inversionistas, Empresarios, | Grandes Empresas,
Ahorrantes, Extranjeros, | Importadoras y Exportadoras,
Nirios y Jovenes, Familias y | Inversionistas, Inmobiliarias,
Estudiantes Universitarios. | Instituciones  Publicas y
Ingreso  Minimo:  $200.000 | Universidades. Ingreso
(Segmento D) Minimo: $50 millones (Micro)
Personas Naturales, | Microempresas, PYME,
Empresarios,  Inversionistas, | Grandes Empresas,
Ahorrantes, Viajantes, | Inversionistas, Corporaciones,
Necesitados de | Inmobiliarias, Empresas de

Financiamiento y Estudiantes

Gobierno, Fuerzas Armadas y

Universitarios. Ingreso | Universidades. Ingreso
Minimo: $340.000 (Segmento | Minimo: 380 millones (Micro)
D)

Personas Naturales, Socios de | Microempresas, PYME,
Empresas, Inversionistas, | Grandes Empresas b%
Ahorrantes, Viajantes, | Corporativas, Inmobiliaria e
Familias y Estudiantes | Inversionistas, Universidades,
Universitarios. Ingreso | Tesoreria y Negocios
Minimo: $600.000 (Segmento | Internacionales. Ingreso
C) Minimo: $60 millones (Micro)
Personas Naturales, | Microempresas, PYME,
Empresarios,  Inversionistas, | Grandes Empresas y
Ahorrantes, Viajantes, | Corporativas, Inmobiliarias,
Familias y Estudiantes | Inversionistas, Importadoras y
Universitarios. Ingreso | Exportadoras, Universidades,
Minimo: $300.000 (Segmento | Tesoreria y Negocios
D) Internacionales. Ingreso

Minimo: $65 millones (Micro)

Personas naturales, Personas

Juridicas, Profesionales
Médicos, Inversionistas,
Viajantes, =~ Ahorrantes  y
Estudiantes Universitarios.

Ingreso  Minimo:  $600.000

(Segmento C)

PYME, Grandes Empresas y
Corporativas, Inversionistas,
Exportadoras e Importadoras,
Multinacionales e
Instituciones Financieras.
Ingreso Minimo: $40 millones

(Pequeria)
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Personas Naturales, | PYME, Grandes Empresas y
Banco Itail Empresarios, Inversionistas, | Corporativas, Multinacionales
Exportadores vy Familias. | y Compaiiias Financieras no
Ingreso  Minimo:  $850.000 | bancarias. Ingreso Minimo:

(Segmento B) 346 millones (Pequena)
Personas Naturales, Mujeres, | Medianas y Grandes
Banco Security Profesionales Jovenes, | Empresas, Corporativas,

Inversionistas,  Socios  de | Inversionistas, Importadoras y
Empresas,  Estudiantes  de | Exportadoras,  Instituciones.
postgrado y Familias. Ingreso | Ingreso ~ Minimo:  $1.200
Minimo: $500.000 (Segmento | millones (Mediana)

)

Personas Naturales, | Medianas y Grandes
Empresarios,  Profesionales, | Empresas, Entidades sin fines

Banco Bice Inversionistas Nacionales y : de lucro, Corporaciones y
Extranjeros, Exportadores y | Empresas Publicas,
Familias. Ingreso Minimo: | Inmobiliarias, Multinacionales
$31.000.000 (Segmento B) v Grupos Economicos. Ingreso
Minimo: 8100  millones
(Mediana)

Fuente: Elaboracion Propia.

La comparacion permite observar que todos los bancos en su banca personas sirven
principalmente a personas naturales y personas juridicas llamese, socios de empresas,
empresarios e inversionistas, lo cual permite concluir, en este sentido, que compiten por el
mismo mercado objetivo, sin embargo, el nivel de ingresos los diferencia. No obstante,
destaca Banco Itau y Banco Bice, los cuales se dirigen a los segmentos mas altos como Ay
B, es decir, no abarcan los segmentos C y D. Ademas, se diferencian al no centrarse, al
igual que los otros, en los estudiantes universitarios. En el caso de Banco Security, solo
sirve a aquellos profesionales que deseen realizar un postgrado en el extranjero. Banco
Estado también se diferencia al servir a nifios menores de 12 afios y jovenes mayores de 12
afos que pueden actuar una vez cumplida la mayoria de edad. Scotiabank se diferencia al
incorporar a profesionales médicos, los cuales reciben un trato especializado. Lo mismo
ocurre con las mujeres en Banco Security. En el caso de la banca Empresas, Banco de
Chile, Scotiabank, Itat, no se centran en las microempresas, solo sirven desde la Pyme en

adelante, excluyendo las microempresas. Banco Security y Bice, se diferencian mas aun
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centrandose desde la Mediana Empresa en adelante, excluyendo a la micro y pequena

empresa.

4.2.1.2. Comparacion Numero de Clientes

En cuanto a la variacion en el crecimiento del nimero de clientes, se observa en el
cuadro n°15, el liderazgo de Scotiabank con una variacion positiva de 31,08%, seguido de
Banco Estado con una variaciéon de 15,65% y mads atrds muy cercanos entre ellos estan

Banco Bice y BCI con una variacion de 13,45% y 12,94% respectivamente.

GRAFICO N°140: Comparacion Numero de Clientes
18.000
16.000 _
14.000
12.000
@ 10.000
S 8.000
6.000
4.000 /—-
2'00g l l—. I— ||
Banco | Banco | Banco BCI Corpb | BBVA | Scotia | Banco | Banco | Banco
Santa de Estad anca bank Iltad | Securi | Bice
nder | Chile 0 ty
m 2008| 3.036 | 1.759 (14.358| 1.333 357 439 356 106 149 38
2009| 3.205 | 1.813 |16.606| 1.505 370 432 467 103 114 43

Fuente: Elaboracion Propia

No obstante, Banco Securiy, Ita y BBVA, tuvieron variaciones negativas con

23,58%, 2,44% y 1,72% respectivamente.

CUADRO N°15: Variaciones en numero clientes (%)

INSTITUCION 2008 2009 Var. %
Banco Santander 3.036.279 3.205.041 5,56
Banco de Chile 1.759.060 1.813.179 3,08
Banco Estado 14.358.168 16.605.662 15,65
BCI 1.332.623 1.505.130 12,94
Corpbanca 357.146 369.818 3,55
BBVA 439.279 431.729 -1,72
Scotiabank 356.197 466.913 31,08
Banco Itau 105.616 103.040 -2,44
Banco Security 149.007 114.873 -23,58
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Banco Bice 37.954 43.057 13,45

Fuente: Elaboracién Propia.

El cuadro n°16, muestra cudl fue el nimero de clientes en el afio 2009, donde el
liderazgo se observa en el Banco Estado con 16.606 (miles) de clientes, seguido de Banco
Santander con 3.205 (miles) de clientes y mas atrés, le siguen Banco de Chile y BCI con

1.813 (miles) y 1.505 (miles) de clientes.

CUADRO N°16: Comparacion Numero de Clientes (miles), aiio 2009.

3.205 | 1.813 | 16.606 | 1.505 370 432 467 103 115 43

Fuente: Elaboracion Propia.

4.2.2. ;Como Gana Dinero?

4.2.2.1. Ingresos

CUADRO N°17: Comparacion de la forma de ganar dinero
Gana dinero por los ingresos operacionales

los cuales crecieron un 33% en 4 afos, sin
embargo, especificamente gana dinero por

intereses y reajustes los cuales constituyen
un 84,26% de los ingresos operacionales.
No obstante, quien presenta un mayor
crecimiento en 4 afios fue la partida de otros
ingresos operacionales con un crecimiento
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promedio de 187,82%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que crecieron un 75,65% en 4 afios.
Especificamente, gana dinero por los
intereses y reajustes que constituyen un
80,96% de los ingresos operacionales. No
obstante, las comisiones fueron las que mas
crecieron con un 91,09% en 4 afios.

Gana dinero por los ingresos operacionales
cuyo crecimiento fue de 61,44% en 4 afios.
Especificamente, gana dinero por intereses
y reajustes que constituyen un 76,04% de
los ingresos operacionales y ademas,
presentaron el mayor crecimiento con
55,58% en 4 afios.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que crecieron un 88,63% en 4 afios.
Especificamente gana dinero por los
intereses y reajustes que equivalen a un
70,23% de los ingresos operacionales. Sin
embargo, la que presentd6 mayor
crecimiento en 4 afios fue la partida de otros
ingresos operacionales con 187,68%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que crecieron un 58,68% en 4 afios.
Especificamente gana dinero por los
intereses y reajustes que equivalen a un
78,83% de los ingresos operacionales. Sin
embargo, la que presentd mayor
crecimiento en 4 afos fueron las comisiones
con 71,70%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que crecieron un 5,03% en 4 afios.
Especificamente gana dinero por los
intereses y reajustes que equivalen a un
49,32% de los ingresos operacionales. Sin
embargo, la que presentd mayor
crecimiento en 4 afios fue la partida de otros
ingresos operacionales con 645,12%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
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los cuales crecieron un 129,52% en 4 afios,
sin embargo, especificamente gana dinero
por intereses y reajustes los cuales
constituyen un 71,58% de los ingresos
operacionales. No obstante, la que presentd
un mayor crecimiento en 4 afios fue la
partida de otros ingresos operacionales con
un crecimiento promedio de 195,19%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que crecieron un 190,91% en 3 afios.
Especificamente gana dinero por los
intereses y reajustes que equivalen a un
75,04% de los ingresos operacionales. Sin
embargo, la que presentd6 mayor
crecimiento en 3 afios fue la partida de otros
ingresos operacionales con 752,68%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
que, a pesar que disminuyeron un 16,48%
en 4 afos, constituyen la principal fuente de
ingresos. La disminucion se debe a que el
afio base fue superior a la mayoria de los
afios posteriores. No obstante,
especificamente gana dinero por los
intereses y reajustes que equivalen a un
61,55% de los ingresos operacionales. Sin
embargo, la que presentd mayor
crecimiento en 4 afios fue la partida de otros
ingresos operacionales con 156,88%.

Gana dinero por los ingresos operacionales
cuyo crecimiento fue de 77,87% en 4 afios.
Especificamente, gana dinero por intereses
y reajustes que constituyen un 71,65% de
los ingresos operacionales y ademas,
presentaron el mayor crecimiento con
65,90% en 4 afos.

Fuente: Elaboracion Propia

Del cuadro n°17 se desprende que todos los bancos ganan dinero por sus ingresos

operacionales, sin embargo, quien presenta el mayor crecimiento promedio de los ingresos
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operacionales en el periodo estudiado es Banco Itat®® (190,91%), seguido de Scotiabank
(129,52%), BCI (88,63%) y Banco Bice (77,87%). Banco Security presenta un resultado
negativo puesto que el valor del afio base es mayor que todos los afios excepto el afio 2008,
lo cual hace que el crecimiento sea negativo respecto del afio base, lo que no indica que los
ingresos operacionales para este banco no hayan crecido.

Se observa ademads, que los diez bancos ganan dinero especificamente por ingresos
por concepto de intereses y reajustes, lo cual indica, que todos los bancos ganan dinero
producto de las actividades propias de la operacion. Banco Santander es quien presenta los
ingresos por intereses y reajustes que aportan mas a los ingresos operacionales con un
84,26% del total. Luego, le siguen los bancos Chile, Corpbanca y Banco Estado, cuyos
ingresos por intereses y reajustes aportan en un 80,96%, 78,83% y 76,04% respectivamente
del total de los ingresos operacionales.

Es posible observar que no necesariamente fue la partida de ingresos por intereses y
reajustes quien presentd mayor crecimiento en el periodo estudiado ya que, solo en el caso
de Banco Bice y Banco Estado fue asi, con 65,90% y 55,58% respectivamente. Banco Chile
y Corpbanca presentaron mayores crecimientos en las comisiones con 91,09% y 71,70%
respectivamente y los demds bancos presentaron mayores crecimientos en otros ingresos
operacionales, siendo lider Banco Itati con 752,60%, seguido de los bancos BBVA,

Scotiabank y Santander con 645,12%, 195,19% y 187,82% respectivamente.
4.2.2.2. Resultados

CUADRO N°18: Comparacion Utilidad del ejercicio

Presenta una utilidad promedio de $321.269
Banco Santander (millones) con un crecimiento promedio de

39,05% en los 4 anos estudiados.

Muestra una utilidad promedio de $229.715
Banco de Chile (millones) con un crecimiento promedio de

33,89% en los 4 afios estudiados.

Presenta una utilidad promedio de $52.218

Banco Estado (millones) con un crecimiento promedio de

3% Banco Itat comenzé a actuar en el afio 2006, cuyo afio se utilizé como base, siendo de 3 afios el analisis y
no de 4 como los demas bancos.
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39,05% en los 4 afios estudiados.

Muestra una utilidad promedio de $134.809
(millones) con un crecimiento promedio de

34,45% en los 4 anos estudiados.

Presenta una utilidad promedio de $56.841
(millones) con un crecimiento promedio de

9,99% en los 4 afios estudiados.

Presenta una utilidad promedio de $40.130
(millones) con un crecimiento promedio de

42,23% en los 4 anos estudiados.

Presenta una utilidad promedio de $4.522
(millones) con un crecimiento promedio de
-23,31% en los 4 aios estudiados, lo cual se
debe a la pérdida del anio 2008 que impulséd
negativamente el porcentaje con una baja de

753,12% respecto del afio base.

Muestra una utilidad promedio de $22.687
(millones) con un crecimiento promedio de

340,01% en los 3 afios estudiados.

Presenta una utilidad promedio de $21.111
(millones) con un crecimiento promedio de

4,14% en los 4 anos estudiados.

Muestra una utilidad promedio de $27.986
(millones) con un crecimiento promedio de

60,01% en los 4 afios estudiados.

Fuente: Elaboracion Propia

Banco Santander lidera respecto de la utilidad promedio con $321.269 (millones),
seguido de los bancos Chile con $229.715 (millones), BCI con $134.809 (millones),
Corpbanca con $56.841 (millones) y Banco Estado con $52.218 (millones). Mas abajo se
encuentran BBV A, Bice, Itat, Security y Scotiabank quien presenta una pérdida en el afio

2008, lo cual provocé una caida en el promedio.
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En cuanto al crecimiento, banco Itad’' lidera con un crecimiento promedio de
340,01%, seguido de Bice con 60,01%, BBVA con 42,23%, Santander y Estado con
39,05%. Mas abajo se encuentran BCI, Chile, Corpbanca, Security y finalmente,
Scotiabank quien presenta un crecimiento promedio negativo (-23,31%), que se debe a la
pérdida del afio 2008, lo que provoco una baja en el crecimiento de 753,12% respecto del

afio base.
4.2.2.3. Analisis del Rendimiento

CUADRO N°19: Comparacion del Rendimiento Bancos (%)

INSTITUCION 2006 2007 2008 2009 Promedio
Banco Santander 1,92 1,69 1,57 2,10 1,82
Banco de Chile 1,63 1,66 1,50 1,48 1,57
Banco Estado 0,45 0,39 0,36 0,36 0,39
BCI 1,31 1,27 1,19 1,23 1,25
Corpbanca 1,06 1,06 0,91 1,88 1,23
BBVA 0,57 0,49 0,54 1,00 0,65
Scotiabank 1,07 0,29 -0,62 0,39 0,28
Banco Itau 0,34 0,81 0,93 1,19 0,82
Banco Security 0,99 1,02 0,44 0,67 0,78
Banco Bice 1,19 1,20 0,97 1,50 1,22

Fuente: Elaboracion propia
Del cuadro n°19 se desprende que en el ano 2009 Banco Santander liderd en cuanto

al rendimiento con 2,1% seguido de Corpbanca con 1,88% y Banco Chile y Bice con 1,5%.
Scotiabank presenta en el afio 2008 un rendimiento negativo de -0,62% a raiz de la pérdida

en aquel afio y lo cual impulsa a la baja en el rendimiento promedio.

GRAFICO N°141: Comparacion Rendimiento Bancos 2006-2009.

*! Banco Itati comenzoé a actuar en el afio 2006, cuyo afio se utilizd como base, siendo de 3 afios el anélisis y
no de 4 como los demas bancos
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Fuente: Elaboracion propia

Ademas, del grafico n°141 se desprende que quien presentd una gran baja
considerable en el afio 2008 fue Scotiabank (-0,6%) debido a la pérdida de ese afio. En el
2009, Santander, Corpbanca, Itat y Bice se destacan positivamente. Santander se encuentra
en la cuspide en casi todos los afos, no asi, Banco Estado, quien se presenta abajo en todos

los afios en comparacion con los demas bancos.

GRAFICO N°142: Comparacion Rendimiento Promedio Bancos (%)
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al grafico n°142, se obtiene que el ranking en cuanto al rendimiento es
el siguiente; Banco Santander lidera en rendimiento promedio con 1,82%, seguido de
Banco Chile con 1,57%, BCI con 1,25% , Corpbanca con 1,23%, Bice con 1,22%, Itau con
0,82%, Security con 0,78%, BBVA con 0,65%, Banco Estado con 0,39% y finalmente,
Scotiabank con 0,28%.

4.2.3. Elementos diferenciadores por Banco

CUADRO N°20: Comparacion Principales Elementos diferenciadores

Se diferencia en que se ha enfocado hacia la
banca retail o minorista, puesto que en esos
negocios es donde obtiene mejores
resultados, donde aproximadamente el 71%
de las colocaciones del banco corresponden
a individuos y Pymes, lo que ademas,
constituye una estrategia para potenciar a
las Pymes.

Se diferencia en la busqueda de la cercania
con el cliente y anticipacion a sus
necesidades latentes, teniendo como base su
solida imagen corporativa y reconocido
desempefio en gestion, ademas de otorgar
créditos en el segmento C y brindar una
solida red de distribucion. En su banca
empresas, se diferencia por su apoyo a la
microempresa y Pyme en financiamiento,
creando un fondo de $20.000 millones para
emprender.

Se diferencia por tener la cobertura mas
grande en el pais, estando presente en
sectores populares enfocandose en el
segmento bajo. Es inclusivo, universal y por
ser Estatal, todas las becas, subsidios, etc.,
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son otorgadas a través de Banco estado. En
la banca empresas, se enfoca fuertemente en
los microempresarios y Pymes,
ofreciéndoles distintos financiamientos para
emprendedores.

Se diferencia en cuanto a la innovacion
tecnologica implementada en sus servicios,
al ser pionero en distintos avances
tecnologicos como Chequematico,
Magneprint y tarjeta virtual, multipass,
banca movil, entre otros, que aportan
nuevas herramientas a la banca chilena.

Se diferencia en que su politica principal es
la busqueda de la satisfaccion de sus
clientes por medio de desafios con ellos
mismos, proponiendo excelencia a cambio
de recompensas en caso del no
cumplimiento. Ademas, la busqueda de una
imagen diferenciada y personalizada que se
enfoca en el segmento alto de personas
como también en la consolidacién del
segmento Pyme.

Se diferencia en dirigir sus esfuerzos a las
personas de segmentos medio altos, ademas
de un especial foco en la banca empresas ya
que se considera como un actor clave de la
industria y el crecimiento del pais.

Se diferencia en que es un banco universal
que abarca diferentes tipos de clientes,
desde grandes corporaciones hasta personas
de ingresos medios/bajos, poseyendo una
amplia red de sucursales a lo largo de todo
el pais. Especificamente se centra en
fortalecer la relacion con clientes del
segmento minorista y Pyme que representan
un 47% de sus Ing. Operacionales.

Marca su diferencia en potenciar una
cultura venta-calidad para el segmento alto
de personas y proporcionar productos
especializados para la banca empresas.

Se diferencia en que se enfoca en satisfacer
necesidades financieras de las personas de
altos ingresos y de las medianas y grandes
empresas otorgando productos
especializados y un servicio de calidad en la
atencion para brindar la flexibilidad de un
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banco chico, pero la eficiencia de uno
grande.

Se diferencia en potenciar la relacion
precio-calidad por medio de servicios
especializados y personalizados a la banca
personas a través de  ejecutivos
experimentados y utilizando tecnologia de
punta, ademds de adaptar productos al
segmento alto de personas. En las empresas,
apoya constantemente al desarrollo de
nuevos proyectos y negocios en cuanto a
financiamiento en infraestructuras y
ademas, entregar productos especializados
en el area de inversiones y comercio
exterior con altos estandares de calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.

Del cuadro n°20 se extrae que los bancos buscan crear elementos diferenciadores o
enfoques que les permitan satisfacer las necesidades de sus clientes y mantenerlos o llamar
la atencion y captar nuevos.

Tanto Santander, Banco Estado y Scotiabank se enfocan en el segmento medio bajo
y Pymes, destacdndose Banco Estado con su cuenta RUT y sus cajas vecinas. En tanto,
Corpbanca, Itall, Security y Bice se enfocan en el segmento alto de personas, optando a la

diferenciacion y especializacion de sus productos.

4.3. Modelo de Negocio de los Bancos

Modelo de Negocio Banco Santander. Esta orientado a satisfacer las necesidades de los
segmentos A, B, C y parte del D, con ingresos minimos mensuales de $150.000 en su banca
personas y desde las pequefias empresas en adelante para la banca empresas,
proporcionando todos los productos disponibles en la industria. Es lider en utilidades y en

rendimiento promedio y ocupa el segundo lugar en nimero de clientes. Sus utilidades
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derivan de las actividades propias de la operacion principalmente por intereses y reajustes.

Construye su ventaja competitiva al enfocarse en la banca minorista (individuos y Pymes).

Modelo de Negocio Banco de Chile. Dirige sus esfuerzos a satisfacer los requerimientos de
los segmentos A, B y C, con ingresos minimos mensuales de $400.000 para su banca
personas y desde la microempresa en adelante en su banca empresas, ofreciendo todos los
productos disponibles en la banca. Se posiciona en el segundo lugar en utilidades y
rendimiento promedio y ocupa el tercer lugar en numero de clientes. Sus utilidades
provienen de las actividades propias de la operacion especificamente de los intereses y
reajustes. Busca diferenciarse teniendo cercania con el cliente, ofreciendo créditos al

segmento medio bajo y enfocandose principalmente en la Microempresa y Pyme.

Modelo de Negocio Banco Estado. Atiende a los segmentos A, B, C y D, con ingresos
minimos mensuales de $200.000 en su banca personas y desde la microempresa en adelante
para su banca empresas, entregando todos los que existen en la industria bancaria. Es lider
en numero de clientes y ocupa el quinto lugar en utilidades promedio. Sus utilidades
provienen de las actividades propias de la operacion principalmente de los intereses y
reajustes. Busca diferenciarse al poseer la cobertura mas grande en el pais abarcando
sectores populares, enfocandose principalmente en el segmento bajo de personas,

microempresas y Pyme.

Modelo de Negocio Banco de Crédito e Inversiones. Dirige sus esfuerzos a atender a los
segmentos A, B, C y parte del D, con ingresos minimos mensuales de $340.000 para su
banca personas y desde la microempresa en adelante para su banca empresas,
proporcionando todos los productos disponibles en la banca. Ocupa el tercer lugar en
utilidades y rendimiento promedio, y el cuarto lugar en niimero de clientes. Sus utilidades
son generadas por las actividades propias de la operacion, especificamente de los intereses
y reajustes. Construye su ventaja competitiva al diferenciarse en innovacion tecnoldgica

siendo pionero y proporcionando nuevas herramientas eficaces para la banca.
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Modelo de Negocio Corpbanca. Busca satisfacer las necesidades de los segmentos A, B 'y
C, con ingresos minimos mensuales de $600.000 para su banca personas y desde la
microempresa en adelante para su banca empresas, otorgando todos los productos
disponibles en la banca. Se posiciona en el cuarto lugar en utilidades y rendimiento
promedio. Sus utilidades son originadas por las actividades propias de la operacion,
especificamente de los intereses y reajustes. Para diferenciarse se preocupa de establecer
una imagen diferenciada al enfocarse en el segmento alto de personas y Pyme
proporcionando productos especializados y comprometiéndose a cumplir con los

compromisos con sus clientes.

Modelo de Negocio Banco Bilbao Viscaya Argentaria. Atiende principalmente a las
necesidades de los segmentos A, B, C y parte del D, con ingresos minimos mensuales de
$300.000 para su banca personas y desde microempresa en adelante para su banca
empresas, proporcionando todos los productos disponibles en la industria bancaria. Ocupa
el sexto lugar en utilidades promedio y nimero de clientes. Sus utilidades provienen de las
actividades propias de la operacion, especificamente de los intereses y reajustes. Construye
su ventaja competitiva al enfocarse al sector medio alto de personas ademdas de un fuerte

énfasis en las empresas considerandolas el motor el crecimiento del pais.

Modelo de Negocio Scotiabank. Satisface las necesidades de los segmentos A, B 'y C, con
ingresos minimos mensuales de $600.000 para su banca personas y desde la pequena
empresa en adelante para su banca empresas, entregando todos los productos disponibles en
la banca. Se posiciona en el quinto lugar en numero de clientes. Sus utilidades son
generadas principalmente por las actividades propias de la operacion, especificamente de
los intereses y reajustes. Construye su ventaja competitiva al buscar establecer una estrecha
relacion con el cliente minorista y Pyme, siendo universal y abarcando desde las grandes
corporaciones hasta el segmento medio bajo, poseyendo ademas una amplia red de

sucursales.
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Modelo de Negocio Banco Itau. Dirige sus esfuerzos por satisfacer las necesidades de los
segmentos A y B, con ingresos minimos mensuales de $850.000 para su banca personas y
desde la pequefia empresa en adelante para su banca empresas, proporcionando todos los
productos disponibles en la banca. Se posiciona en el primer lugar en crecimiento promedio
de las utilidades y en el sexto lugar en rendimiento promedio. Sus utilidades son generadas
por las actividades de la operacion, especificamente de los intereses y reajustes. Construye
su ventaja competitiva al establecer una cultura venta-calidad y enfocandose en el segmento

alto y proporcionando productos especializados a las empresas.

Modelo de Negocio Banco Security. Atiende a los segmentos A, B y C, con ingresos
minimos mensuales de $500.000 para su banca personas y desde la mediana empresa en
adelante para su banca empresas, proporcionando todos los productos disponibles en la
banca. Ocupa el séptimo lugar en rendimiento promedio. Sus utilidades se generan a partir
de las actividades propias de la operacion, especificamente de los intereses y reajustes. Se
diferencia al proporcionar productos especializados al segmento alto de personas y
medianas empresas, ademas de esforzarse por brindar la flexibilidad de un banco chico,

pero la eficiencia de un banco grande.

Modelo de Negocio Banco Bice. Sirve a los segmentos A y B, con ingresos minimos
mensuales de $1.000.000 para su banca personas y desde la mediana empresa en adelante
para su banca empresas, proporcionando todos los productos disponibles en la banca.
Ocupa el quinto lugar en rendimiento promedio y el séptimo lugar en utilidades promedio.
Sus utilidades son generadas por las actividades propias de la operacion, especificamente
de los intereses y reajustes. Construye su ventaja competitiva al establecer la relacion
precio-calidad utilizando tecnologia de punta y proporcionando servicios especializados,
personalizados y adaptados al segmento alto de personas especificamente en el area de
inversiones y comercio exterior, y apoyando a las empresas en financiamiento para el

desarrollo de nuevos proyectos.
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Conclusiones

Primeramente se presentd el modelo de negocio como un actor que interacttia con la
estrategia, con la estructura organizacional y con los sistemas de informacion, donde el
modelo cumple la funcion de relacionar estos tres elementos para que los tres en conjunto,
formen un poderoso todo. Ademas, se definieron las principales interrogantes o elementos
que conforman todo modelo de negocio y se dejé en claro que el entorno afecta
directamente a este modelo en cuanto a regulaciones legales y otros factores que influyen y
determinan el funcionamiento de éste.

Al concluir esta memoria de titulo, es posible afirmar que el modelo de negocio es

indispensable para toda empresa, partiendo de la base que todas tienen uno y muchas veces
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no son conscientes de poseerlo. El conocimiento del modelo de negocio por parte de las
empresas, contribuye en gran parte a la toma de decisiones y al desarrollo de su gestion
propiamente tal.

Se aprecia una notoria falta de fuentes de informacion con respecto a los modelos de
negocio, sin embargo, se definié una estructura para poder realizar esta investigacion que
probablemente serd de mucha ayuda para estudios posteriores acerca del tema.

El sector bancario es altamente concentrado puesto que las regulaciones legales
hacen que los bancos ofrezcan productos similares, sin embargo, cada empresa intenta
diferenciarse en cuanto a entrega del producto y/o servicio, para de esta forma poder
subsistir y proporcionar un mayor valor para sus accionistas y obviamente para sus clientes.
De esto se extrae que toda empresa, cualquiera sea su giro o actividad, posee un modelo de
negocio, que al conocerlo, permite analizarse a si misma y poder tomar decisiones mas
fundadas en la realidad de la empresa principalmente acerca de quiénes son sus clientes,
qué productos ofrece, como esta ganando su dinero o qué actividades le permiten aumentar
sus utilidades, qué elementos son diferenciadores, entre otros.

De acuerdo a lo anterior, se establecieron los Modelos de Negocio de cada banco
con sus aspectos mas relevantes:

Banco Santander, sirve a los segmentos de personas A, B, C y parte del D
($150.000), y desde la pequenia empresa en adelante, es lider en utilidades y en rendimiento
promedio y ocupa el segundo lugar en niimero de clientes, gana dinero por sus ingresos
operacionales y se diferencia al enfocarse en la banca minorista (individuos y Pymes).

Banco de Chile, atiende a los segmentos de personas A, B y C ($400.000) y desde la
microempresa en adelante, se posiciona en el segundo lugar en utilidades y rendimiento
promedio, gana dinero por sus ingresos operacionales y se diferencia teniendo cercania con
el cliente, ofreciendo créditos al segmento medio bajo y enfocdndose principalmente en la
Microempresa y Pyme.

Banco Estado, por su parte, atiende a los segmentos de personas A, B, C y D
($200.000) y desde la microempresa en adelante, es lider en numero de clientes, sus
utilidades provienen de las actividades propias de la operacion y se diferencia al poseer la
cobertura mas grande en el pais abarcando sectores populares, enfocandose principalmente

en el segmento bajo de personas, microempresas y Pyme.
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Banco de Crédito e Inversiones, sirve a los segmentos de personas A, B, C y parte
del D ($340.000) y desde la microempresa en adelante, gana dinero por sus ingresos
operacionales y se diferencia en cuanto a innovaciéon tecnoldgica siendo pionero y
proporcionando nuevas herramientas eficaces para la banca.

Corpbanca, atiende a los segmentos de personas A, B y C ($600.000) y desde la
microempresa en adelante, genera sus utilidades a través de los ingresos operacionales y se
diferencia al preocuparse de establecer una imagen diferenciada y enfocarse en el segmento
alto de personas y Pyme proporcionando productos especializados y comprometiéndose a
cumplir con los compromisos con sus clientes.

Banco Bilbao Viscaya Argentaria, se dirige a los segmentos de personas A, B, C y
parte del D ($300.000) y desde microempresa en adelante, gana dinero por las actividades
propias de la operacion y se diferencia al enfocarse al sector medio alto de personas ademas
de un fuerte énfasis en las empresas considerandolas el motor el crecimiento del pais.

Scotiabank, sirve a los segmentos de personas A, B y C ($600.000) y desde la
pequenia empresa en adelante, gana dinero por sus ingresos operacionales y se diferencia al
buscar establecer una estrecha relacion con el cliente minorista y Pyme, abarcando desde
las grandes corporaciones hasta el segmento medio bajo y poseyendo ademés una amplia
red de sucursales.

Banco Itau, atiende a los segmentos de personas A y B ($850.000) y desde la
pequeia empresa en adelante, se posiciona en el primer lugar en crecimiento promedio de
las utilidades y gana dinero por las actividades de la operacion y se diferencia al establecer
una cultura venta-calidad enfocédndose en el segmento alto y proporcionando productos
especializados a las empresas.

Banco Security, se dirige a los segmentos de personas A, By C ($500.000) y desde
la mediana empresa en adelante, genera sus utilidades a partir de las actividades propias de
la operacion y se diferencia al proporcionar productos especializados al segmento alto de
personas y medianas empresas.

Banco Bice, sirve a los segmentos de personas A y B ($1.000.000) y desde la
mediana empresa en adelante, gana dinero por sus ingresos operacionales y se diferencia al
establecer una relacion precio-calidad, utilizando tecnologia de punta y proporcionando

servicios especializados, personalizados y adaptados al segmento alto de personas.
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De acuerdo a lo anterior, una vez analizados cada uno de los modelos de negocio y
la tendencia que se mostrd, se puede extraer que la banca chilena sirve principalmente a
personas naturales y juridicas pertenecientes a los segmentos A, B, y C, con ingresos
minimos en promedio de $494.000 mensuales. Gana dinero por los ingresos propios de la
operacion, especificamente por intereses y reajustes, observandose un crecimiento mayor
en otros ingresos operacionales. Busca diferenciarse enfocdndose principalmente en el
segmento medio alto en su banca personas y en la Pyme en su banca empresas,
proporcionandoles productos y servicios especializados y personalizados a través de
cajeros, dispensadores, sucursales, empleados y banca online, la cual es interactiva e
informativa.

Finalmente, es posible concluir que toda empresa, cualquiera sea su caracteristica,
que logre determinar y conocer su modelo de negocio, puede examinarse y lograr corregir
falencias o bien mejorar el modelo y hacerlo mas eficiente, adecuandolo a las necesidades
especificas de la empresa. Una vez determinado el modelo de negocio y potenciado a través
del desarrollo de productos, procesos, estrategias y otros factores que actuan en sinergia,
permitird a la empresa lograr una diferenciacion en cuanto a identidad, ya que por muy
similar que sean dos empresas, su modelo de negocio, varia en més de algin aspecto y la
gran diferencia estara radicada en qué hace el gerente o directivo con el modelo en sus
manos, teniendo en cuenta los entornos que se viven a diario, los cuales son cada vez mas

cambiantes y exigentes.
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v" Superintendencia de Bancos e Instituciones Bancarias. Leyes y normas [en linea],
Ley general de bancos,
<http://www.sbif.cl/sbifweb/servlet/LeyNorma?indice=3.4&idContenido=551>
[consulta: 14 septiembre 2010]

v" Superintendencia de Bancos e Instituciones Bancarias. Panorama de la industria
bancaria marzo 2010. [en linea],
<http://www.sbif.cl/sbifweb/internet/archivos/Info_Fin 602 11323.pdf>, [consulta:
20 septiembre 2010]
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ANEXO N° 1: BANCO SANTANDER

ANEXOS

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009°*
(MM$)

INGRESOS

Ingresos Operacionales | 1.337.154,3]1.514.665,1 | 2.054.671,8 [ 2.154.146,0| 1.390.227,0| 1.690.173
Ingresos por Intereses y

reajustes 1.017.829,7]1.168.851,3| 1.665.527,1|2.061.112,0|1.207.778,0| 1.424.220
Ingresos por comisiones 173.3859| 198.325,8 237.9269| 276.433,0| 315.925,0 240.399
Otros Ingresos

operacionales 5.548,7 5.619,1 8.507,7 16.512,0 33.243,0 13.886

GASTOS

Gastos Operacionales 556.528,3| 715.395,0] 1.067.324,0| 1.502.864,0| 746.904,0 917.803
Remuneraciones y 142.171,1| 159.722,5 176.0952| 209.134,0| 224.484,0 182.321

32 Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos Personal

Gastos Administracion 102.717,0| 110.948,3 121.547,2] 161.977,0] 136.712,0 126.780

otros gastos
operacionales 28.956,1 38.579,6 53.920,9 42.259,0 44.405,0 41.624

RESULTADOS

Resultado Operacional 336.123,8| 361.142,5 413.719,1 | 471.921,0| 524.871,0 421.555
Resultado antes de

Impuesto 295.812,6 | 343.932,4| 365.872,0] 394.745,0| 525.168,0 385.106
Total Activos 14.843.439  18.222.730 21.137.134 20.770.996 | 18.743.575
Rendimiento 1,92% 1,69% 1,57% 2,10% 1,82%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)**

INGRESOS
Ingresos Operacionales 13,28% 53,66% 61,10% 3,97% 33,00%
Ingresos por intereses y reajustes 14,84% 63,64% 102,50% 18,66% 49,91%
Ingresos por comisiones 14,38% 37,22% 59,43% 82,21% 48,31%
Otros ingresos operacionales 1,27% 53,33% 197,58% 499,11% 187,82%
GASTOS
Gastos Operacionales 28,55% 91,78% 170,04% 34,21% 81,14%
Remuneraciones y Gastos Personal 12,35% 23,86% 47,10% 57,90% 35,30%
gastos Administracion 8,01% 18,33% 57,69% 33,10% 29,28%
Otros gastos operacionales 33,23% 86,22% 45,94% 53,35% 54,69%
RESULTADOS

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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Resultado Operacional 7,44% 23,09% 40,40% 56,15% 31,77%
Resultado antes de Impuesto 16,27% 23,68% 33,44% 77,53% 37,73%

ANEXO N° 2: BANCO DE CHILE

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009°*

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos
Operacionales 785.437,6 902.970,3| 1.418.265,0| 1.904.026,0 | 1.293.299,0| 1.260.800

Ingresos por
Intereses y reajustes | 644.573.4 732.145,5| 1.170.098,0 | 1.663.643,0 893.007,0| 1.020.693
Ingresos por

comisiones 119.843,6 127.357,2 216.751,0 275.899,0 296.009,0 207.172

Otros Ingresos

operacionales 15.062,0 8.325,5 8.023,8 68.386,0 22.739,0 24.507
GASTOS

Gastos

Operacionales 353.362,0 421.337,9 730.583,8 | 1.083.732,0 500.262,0 617.856

Remuneraciones y 119.671,1 123.589,8 192.010,7 306.040,0 256.782,0 199.619

34 Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos
Administracion

84.533,9

100.308,7

118.169,2

177.862,0

167.214,0

129.618

otros gastos
operacionales

17.873,2

18.537,4

10.277.4

54.373,0

40.370,0

28.286

RESULTADOS

Resultado
Operacional

193.467,7

199.242,5

303.088,5

385.039,0

296.644,0

275.496

Resultado antes de
Impuesto

197.568,1

214.758,0

269.207,8

310.237,0

297.887,0

257.932

| Total Activos

‘ 11.967.814,4 ‘ 14.620.510,5 ’ 18.128.442,0 | 17.461.820,0| 15.544.647 ‘

| Rendimiento

1,63% |

1,66%

1,50%

1,48%

1,57%|

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)**

INGRESOS
Ingresos Operacionales 14,96% 80,57% 142,42% 64,66% 75,65%
Ingresos por intereses y reajustes 13,59% 81,53% 158,10% 38,54% 72,94%
Ingresos por comisiones 6,27% 80,86% 130,22% 147,00% 91,09%
Otros ingresos operacionales -44.73% -46,73% 354,03% 50,97% 78,39%
GASTOS
Gastos Operacionales 19,24% 106,75% 206,69% 41,57% 93,56%
Remuneraciones y Gastos Personal 3,27% 60,45% 155,73% 114,57% 83,51%
gastos Administracion 18,66% 39,79% 110,40% 97,81% 66,67%
Otros gastos operacionales 3,72% -42,50% 204,22% 125,87% 72,83%

RESULTADOS

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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Resultado Operacional 2,98% 56,66% 99,02% 53,33% 53,00%
Resultado antes de Impuesto 36,26% 57,03% 50,78% 38,19%

ANEXO N° 3: BANCO ESTADO

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009°¢

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos
Operacionales 825.276,7| 1.149.449,1| 1.653.535,0| 1.633.874,0 892.441,0| 1.230.915

Ingresos por
Intereses y reajustes | 647.910,9 806.971,7| 1.123.623,2| 1.449.426,0 652.017,0 935.990
Ingresos por

comisiones 86.075,6 111.970,2 117.760,0 137.669,0 161.290,0 122.953

Otros Ingresos

operacionales 52.455.2 3.8594 3.005,3 59.219,0 32.763,0 30.260
GASTOS

Gastos

Operacionales 415.798,6 690.700,7 818.099,7| 1.100.645,0 485.968,0 702.242

36 Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Remuneraciones y

Gastos Personal 150.433,0 197.676,7 188.405,7 233.065,0 252.160,0 204.348

Gastos

Administracion 65.568,3 85.337,7 89.327,3 107.709,0 121.347,0 93.858

otros gastos

operacionales 40.294,1 2.057,8 2.705.,9 7.634,0 40.212,0 18.581
RESULTADOS

Resultado

Operacional 120.087.,4 146.197,2 138.316,8 160.252,0 105.153,0 134.001

Resultado antes de

Impuesto 99.067,7 125.154,1 114.630,9 124.734,0 104.934,0 113.704

| Total Activos

| 11.972.193,1] 13.641.662,9 | 15.382.235,0 | 16.893.528,0 | 14.472.405|

| Rendimiento

| 045% | 039% | o036% | 036% | 0,39% |

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)’

INGRESOS
Ingresos Operacionales 39,28% 100,36% 97,98% 8,14% 61,44%
Ingresos por intereses y reajustes 24,55% 73,42% 123,71% 0,63% 55,58%
Ingresos por comisiones 30,08% 36,81% 59,94% 87,38% 53,55%
Otros ingresos operacionales -92,64% -94,27% 12,89% -37,54% -52,89%
GASTOS
Gastos Operacionales 66,11% 96,75% 164,71% 16,88% 86,11%
Remuneraciones y Gastos Personal 31,41% 25,24% 54,93% 67,62% 44,80%
Gastos Administracion 30,15% 36,24% 64,27% 85,07% 53,93%
Otros gastos operacionales -94,89% -93,28% -81,05% -0,20% -67,36%

*7 Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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RESULTADOS
Resultado Operacional 21,74% 15,18% 33,45% -12,44% 14,48%
Resultado antes de Impuesto 26,33% 15,71% 25,91% 5,92% 18,47%

ANEXO N° 4: BANCO DE CREDITO E INVERSIONES

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009°%

(MMS$)

INGRESOS
Ingresos
Operacionales 615.370,4]1.117.083,2 | 1.465.664,6| 1.329.339,0 731.031,0 1.051.698
Ingresos por
Intereses y reajustes | 481.490,2| 591.987,6 841.290,4| 1.159.985,0 618.320,0 738.615
Ingresos por
comisiones 104.042,1 | 117.856,5 131.7114 146.912,0 166.754,0 133.455
Otros Ingresos
operacionales 5.459,6 10.364,9 19.712,1 13.042,0 19.706,0 13.657

GASTOS

3¥ Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos

Operacionales 268.298,6 | 360.440,5 571.2153 814.069,0 386.321,0 480.069

Remuneraciones y

Gastos Personal 97.786,4| 107.9414 123.802,7 143.580,0 160.666,0 126.755

Gastos

Administracion 69.462,0 81.989.,9 89.804,1 113.950,0 103.497,0 91.741

otros gastos

operacionales 1.574,1 8.847,6 2.897,6 26.908.,0 13.430,0 10.731
RESULTADOS

Resultado

Operacional 139.530,8 | 151.453,9 182.379.4 203.813,0 188.445,0 173.124

Resultado antes de

Impuesto 124.719.9 | 142.717,0 162.092,1 183.337,0 191.421,0 160.857

| Total Activos

[9.148.001,6 | 10.679.305,0 | 12.796.372,0 | 13.121.522,0|  11.436.300 |

| Rendimiento

131% |

127% |

1,19%

| 123%

| 1,25%|

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)*°

INGRESOS
Ingresos Operacionales 81,53% 138,18% 116,02% 18,80% 88,63%
Ingresos por intereses y reajustes 22,95% 74,73% 140,92% 28,42% 66,75%
Ingresos por comisiones 13,28% 26,59% 41,20% 60,28% 35,34%
Otros ingresos operacionales 89,85% 261,05% 138,88% 260,94% 187,68%
GASTOS
Gastos Operacionales 34,34% 112,90% 203,42% 43,99% 98,66%
Remuneraciones y Gastos Personal 10,38% 26,61% 46,83% 64,30% 37,03%
gastos Administracién 18,04% 29,29% 64,05% 49,00% 40,09%

** Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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Otros gastos operacionales 462,07% 84,08% 1609,42% | 753,19% 727,19%
RESULTADOS

Resultado Operacional 8,55% 30,71% 46,07% 35,06% 30,10%

Resultado antes de Impuesto 14,43% 29,96% 47,00% 53,48% 36,22%

ANEXO N° 5: CORPBANCA

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009"

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos
Operacionales 301.248,7| 319.833,8| 531.164,8 634.510,0| 426.528,0| 442.657
Ingresos por Intereses
y reajustes 245.904,5| 247.540,5| 377.3854 559.702,0| 314.115,0 348.929
Ingresos por
comisiones 26.994,5 33.314,1 44.089,6 54.865,0 53.128,0 42.478
Otros Ingresos
operacionales 5.259,9 1.712,3 3.137,4 7.833,0 5.087,0 4.606
GASTOS

0 Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos Operacionales | 146.789,2| 158.386,8| 247.107,1 414.091,0| 199.449,0| 233.165
Remuneraciones y
Gastos Personal 37.235,0 40.932,8 51.095,9 57.716,0 65.733,0 50.543

Gastos Administracion 16.799,9 18.851,4 24.953,7 50.511,0 44.592,0 31.142
otros gastos
operacionales 10.692,9 12.933,2 14.204,1 6.863,0 9.609,0 10.860

RESULTADOS

Resultado Operacional | 74.993,4 53.516,9 88.429,7 100.413,0 100.691,0 83.609
Resultado antes de

Impuesto 63362,4| 467422 60.3803| 67.177,0| 101.136,0|  67.760
| Total Activos | 3.695.822,3] 4.832.487.8 6.191.684.0| 4.530.619,0] 4.812.653]
| Rendimiento | 1oe% | 106% | 091% | 188% | 123%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)*'

INGRESOS
Ingresos Operacionales 6,17% 76,32% 110,63% 41,59% 58,68%
Ingresos por intereses y reajustes 0,67% 53,47% 127,61% 27,74% 52,37%
Ingresos por comisiones 23,41% 63,33% 103,25% 96,81% 71,70%
Otros ingresos operacionales -67,45% | -40,35% 48,92% -3,29% -15,54%
GASTOS
Gastos Operacionales 7,90% 68,34% 182,10% 35,87% 73,55%

*! Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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Remuneraciones y Gastos Personal 9,93% 37,23% 55,00% 76,54% 44,67%

gastos Administracion 12,21% 48,53% 200,66% 165,43% 106,71%

Otros gastos operacionales 20,95% 32,84% -35,82% -10,14% 1,96%
RESULTADOS

Resultado Operacional -28,64% | 17,92% 33,90% 34,27% 14,36%

Resultado antes de Impuesto -26,23% -4,71% 6,02% 59,62% 8,67%

ANEXO N° 6: BANCO BILBAO VISCAYA ARGENTARIA

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009%

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos Operacionales 713.402,6 | 877.321,0|1.011.853,1 | 694.785,0| 413.164,0| 742.105
Ingresos por Intereses y
reajustes 241.058,6 | 277.021,3| 459.905,9| 628.749,0| 223.226,0| 365.992
Ingresos por comisiones 35.833,3 34.158,3 47.449,2 51.065,0 68.865,0| 47.474
Otros Ingresos
operacionales 840,2 1.622,0 2.995,1 8.498,0 11.927,0| 5.176
GASTOS

*2 principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos Operacionales 167.205,9 | 202.147,0| 362.1553| 495.135,0| 183.082,0| 281.945
Remuneraciones y
Gastos Personal 40.656,3 45.518,1 55.558,1 58.850,0 64.825,0| 53.082
Gastos Administracion 33.185,5 35.040,2 38.841,8 43.719,0 47.552,0| 39.668
otros gastos
operacionales 368,0 569,0 343,0 17.632,0 27.109,0| 9.204
RESULTADOS
Resultado Operacional 28.379,3 29.594,3 49.422,1 72.302,0 80.576,0 | 52.055
Resultado antes de
Impuesto 33.876,1 32.189,9 35.898,5 48.903,0 80.867,0 | 46.347
| Total Activos ‘ 5.089.486,8 ‘ 6.520.481,1 ‘ 7.751.834,0 ‘ 6.809.656,0 | 6.542.864 |
| Rendimiento ‘ 0,57% ‘ 0,49% ‘ 0,54% ‘ 1,00% | 0,65% |

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)*

INGRESOS
Ingresos Operacionales 22,98% 41,83% -2,61% -42,09% 5,03%
Ingresos por intereses y reajustes 14,92% 90,79% 160,83% -7,40% 64,78%
Ingresos por comisiones -4,67% 32,42% 42.51% 92,18% 40,61%
Otros ingresos operacionales 93,05% 256,47% 911,43% | 1319,54% 645,12%

GASTOS

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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ANEXO N° 7: SCOTIABANK

Gastos Operacionales 20,90% 116,59% 196,12% 9,49% 85,78%

Remuneraciones y Gastos Personal 11,96% 36,65% 44,75% 59,45% 38,20%

gastos Administracion 5,59% 17,04% 31,74% 43,29% 24,42%

Otros gastos operacionales 54,62% -6,79% 4691,30% | 7266,58% | 3001,43%
RESULTADOS

Resultado Operacional 4,28% 74,15% 154,77% 183,93% 104,28%

Resultado antes de Impuesto -4,98% 5,97% 44,36% 138,71% 46,02%

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009*
(MM$)

INGRESOS

Ingresos Operacionales 131.299,7 | 170.905,2 | 386.920,6 | 266.717,0 380.869 | 267.342,3
Ingresos por Intereses y

reajustes 99.560,1 | 104.776,8 | 214.564,1| 206.351,0 272.618| 179.574,0
Ingresos por comisiones 21.554,1| 21.8342| 26.770,5 37.395,0 48.817 31.274,2
Otros Ingresos

operacionales 3.103,8 1.550,8 1.356,5 11.469,0 22.272 7.950,4

GASTOS

* Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Gastos Operacionales 67.738,9| 65.236,9 | 138.273,0| 464.179,0 169.707,0 | 181.027,0

Remuneraciones y Gastos

Personal 31.697,3| 26.462,9| 42.746,9 86.379,0 83.338,0 54.124,8

Gastos Administracion 11.193,2| 12.544,9| 17.564,8 44.029,0 40.852,0 25.236,8

otros gastos

operacionales 6.256,9 2.920,1 3.776,1 29.993,0 14.463,0 11.481,8
RESULTADOS

Resultado Operacional 8.013,6| 19.171,4| 30.778,0| -17.675,0 29.437,0 13.945,0

Resultado antes de

Impuesto 6.484,0| 20.949.3| 20.0779| -36.761,0 29.803,0 8.110,6

| Total Activos ‘ 1.613.525 ‘ 5.455.066 ‘ 5.894.968,0 ‘ 5.179.783,0 ‘ 4.535.835,6 |

| Rendimiento ‘ 1,07% 0,29% -0,62% 0,39% 0,28%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2005)*

INGRESOS
Ingresos Operacionales 30,16% 194,69% 103,14% 190,08% 129,52%
Ingresos por intereses y reajustes 5,24% 115,51% 107,26% 173,82% 100,46%
Ingresos por comisiones 1,30% 24.20% 73,49% 126,49% 56,37%
Otros ingresos operacionales -50,04% | -56,30% 269,51% 617,57% 195,19%
GASTOS
Gastos Operacionales -3,69% 104,13% 585,25% 150,53% 209,05%

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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ANEXO N° 8: BANCO ITAU

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009%°
(MMS$)

Remuneraciones y Gastos Personal -16,51% 34,86% 172,51% 162,92% 88,44%

gastos Administracion 12,08% 56,92% 293,35% 264,97% 156,83%

Otros gastos operacionales -53,33% | -39,65% 379,36% 131,15% 104,38%
RESULTADOS

Resultado Operacional 139,24% | 284,07% | -320,56% | 267,34% 92,52%

Resultado antes de Impuesto 223,09% | 209,65% | -666,95% | 359,64% 31,36%

INGRESOS
Ingresos Operacionales 95.171,5| 285.426,3 319.757,0| 225.416,0 231.443
Ingresos por Intereses y reajustes 65.183,2 184.028.,5 283.164,0 162.344,0 173.680
Ingresos por comisiones 7.756,8 18.765,5 22.143,0 27.370,0 19.009
Otros Ingresos operacionales 591,1 2.374.5 9.721,0 3.025,0 3.928

% Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento,
ademas, considera desde el ailo 2006, ya que en ese afio comienza a existir Itat Chile.
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GASTOS
Gastos Operacionales 42.072,5 118.350,7 193.832,0 102.122,0 114.094
Remuneraciones y Gastos Personal 15.127,4 37.920,9 43.954,0 45.042,0 35.511
Gastos Administracion 8.670,1 23.404,2 25.643,0 26.742,0 21.115
otros gastos operacionales 714,8 1.808,0 3.876,0 4.785,0 2.796
RESULTADOS
Resultado Operacional 7.381,5 31.696,5 48.812,0 42.664,0 32.639
Resultado antes de Impuesto 8.037,0 23.724,8 33.813,0 42.692,0 27.067
Total Activos 1.872.069,7 | 2.392.900,3 | 3.077.397,0 | 3.041.744,0 | 2.596.027,8
Rendimiento 0,34% 0,81% 0,93% 1,19% 0,82%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2006)"

INGRESOS
Ingresos Operacionales 199.91% 235,98% 136,85% 190,91%
Ingresos por intereses y reajustes 182,33% 334,41% 149,06% 221,93%
Ingresos por comisiones 141,92% 185,47% 252,85% 193,41%
Otros ingresos operacionales 301,71% 1544,56% 411,76% 752,68%

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005). Se considerd afio base 2006.
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Gastos Operacionales 181,30% 360,71% 142,73% 228,25%

Remuneraciones y Gastos Personal 150,68% 190,56% 197,75% 179,66%

Gastos Administracion 169,94% 195,76% 208,44% 191,38%

Otros gastos operacionales 152,94% 442.25% 569,42% 388,20%
RESULTADOS

Resultado Operacional 329,40% 561,27% 477,99% 456,22%

Resultado antes de Impuesto 195,19% 320,72% 431,19% 315,70%

ANEXO N° 9: BANCO SECURITY

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009%

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos Operacionales 282.567,0| 228.967,9| 258.890,3| 292.868,0| 163.250,0| 245.309
Ingresos por Intereses y
reajustes 101.071,9| 114.823,4| 182.480,9| 238.599,0| 117.959,0| 150.987
Ingresos por comisiones 6.765,0 7.137,9 9.208,4 22.752,0 25.247,0 14.222

*¥ Principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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Otros Ingresos
operacionales 1.230,2 1.144,0 2.314,7 5.197,0 3.985,0 2.774
GASTOS

Gastos Operacionales 64.103,0 75.505,8 | 140.435,1| 215.471,0 84.735,0| 116.050

Remuneraciones y

Gastos Personal 12.025,4 15.411,6 16.887,8 21.537,0 20.507,0 17.274

Gastos Administracion 12.289,6 13.173,6 15.553,9 23.840,0 24.433,0 17.858

otros gastos

operacionales 440,2 607,1 530,3 2.426,0 3.510,0 1.503
RESULTADOS

Resultado Operacional 22.384,6 21.423,9 27.943 .4 27.206,0 27.630,0 25.318

Resultado antes de

Impuesto 23.244,0 23.983.,4 30.695,6 16.861,0 27.835,0 24.524

| Total Activos

\ 2.070.895,4 \ 2.682.821,7 \ 3.238.938,0 \ 3.452.372,0 | 2.861.257 \

| Rendimiento

0,99%

1,02%

0,44%

0,67%

0,78%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2006)*

INGRESOS
Ingresos Operacionales -18,97% -8,38% 3,65% -42,23% -16,48%
Ingresos por intereses y reajustes 13,61% 80,55% 136,07% 16,71% 61,73%
Ingresos por comisiones 5,51% 36,12% 236,32% 273,20% 137,79%
Otros ingresos operacionales -7,01% 88,16% 322,45% 223,93% 156,88%

* Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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GASTOS
Gastos Operacionales 17,79% 119,08% 236,13% 32,19% 101,30%
Remuneraciones y Gastos Personal 28,16% 40,43% 79,10% 70,53% 54,55%
gastos Administracion 7,19% 26,56% 93,99% 98,81% 56,64%
Otros gastos operacionales 37,91% 20,47% 451,11% 697,36% 301,72%
RESULTADOS
Resultado Operacional -4,29% 24,83% 21,54% 23,43% 16,38%
Resultado antes de Impuesto 3,18% 32,06% -27,46% 19,75% 6,88%
Resultado Ejercicio 0,31% 33,35% -29,86% 12,75% 4,14%

ANEXO N° 10: BANCO SECURITY

ESTADOS DE RESULTADOS 2005-2009°

(MMS$)
INGRESOS
Ingresos Operacionales | 116.112,1 | 159.956,6 | 253.328,2| 258.823,0| 154.009,0 188.446
Ingresos por Intereses y
reajustes 88.410,5| 104.010,2| 177.078,6| 207.159,0 98.430,0 135.018
Ingresos por 17.157,8 18.341,9 21.630,2 23.784,0 27.453,0 21.673

>0 principales cuentas de los estados de resultados de los afios 2005-2009, incluye promedio y rendimiento.
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comisiones

Otros Ingresos

operacionales 1.501,9 858,7 1.439,8 3.469,0 1.699,0 1.794

GASTOS

Gastos Operacionales 54.186,5 68.420,5| 119.874,7| 167.085,0 63.077,0 94.529

Remuneraciones y

Gastos Personal 17.828,5 20.408,7 23.150,7 25.730,0 24.088,0 22.241

Gastos Administracion 9.165,2 10.070,1 11.900,0 13.954,0 13.671,0 11.752

otros gastos

operacionales 1.655,6 1.373,9 1.606,7 5.751,0 7.484,0 3.574
RESULTADOS

Resultado Operacional 25.299,9 29.826,1 43.010,5 43.442,0 44.911,0 37.298

Resultado antes de

Impuesto 22.216,8 27.946,4 35.246,4 31.330,0 45.010,0 32.350

| Total Activos

’ 1.995.394.4 \ 2.425.613,1 ’ 2.780.879,0 \ 2.722.022,0 | 2.480.977 \

| Rendimiento

| 1,19% | 1,20% | 0,97% | 1,50% |

1,22%

CRECIMIENTO SEGUN ANO BASE (2006)™

INGRESOS
Ingresos Operacionales 37,76% 118,18% 122,91% 32,64% 77,87%
Ingresos por intereses y reajustes 17,64% 100,29% 134,31% 11,33% 65,90%

>! Incluye promedio de crecimiento de acuerdo al afio base (2005).
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Ingresos por comisiones 6,90% 26,07% 38,62% 60,00% 32,90%
Otros ingresos operacionales -42,83% -4,13% 130,97% 13,12% 24.,28%
GASTOS
Gastos Operacionales 26,27% 121,23% 208,35% 16,41% 93,06%
Remuneraciones y Gastos Personal 14,47% 29,85% 44,32% 35,11% 30,94%
gastos Administracion 9,87% 29,84% 52,25% 49,16% 35,28%
Otros gastos operacionales -17,01% -2,95% 247,37% 352,04% 144,86%
RESULTADOS
Resultado Operacional 17,89% 70,00% 71,71% 77,51% 59,28%

Resultado antes de Impuesto

25,79%

58,65%

41,02%

102,59%

57,01%
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