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El presente documento se enmarca dentro de la politica de divulgacién del conocimiento de GRUPO INMARK y como uno de los
resultados fundamentales de afos de colaboracion y de trabajo intenso del GRUPO con el sector financiero y, en particular con
el GREF.

El estudio de comportamiento financiero de las Pymes elaborado por FRS-INMARK es el decano en Espafia en su categoria con
20 afios de trayectoria y elevado reconocimiento tanto entre los profesionales del sector financiero como entre académicos e
institutos de investigacion independientes.

MAKEATEAM, empresa de formaciéon y recursos humanos del GRUPO INMARK, analiza anualmente los resultados del estudio
y extrae una serie de conclusiones y recomendaciones para las entidades financieras en todo aquello que, desde el
comportamiento del cliente, entendemos que puede afectar a las politicas de recursos humanos o de formacién que el sector
financiero lleva a cabo.

El documento que tiene ante Vd. es simplemente un extracto del andlisis global realizado por MAKEATEAM y por FRS-INMARK
y que, de forma genérica, recoge los aspectos de mayor relevancia que se han identificado. De forma muy particular se han
eliminado del documento referencias a entidades concretas y a su posiciéon competitiva salvo en aquellos casos en que hemos
entendido que el dato analizado es aséptico.

GRUPO INMARK vy sus diversas unidades de negocio, facilitan a sus clientes jornadas especificas de reflexion estratégica y
comercial basadas en los datos concretos que poseemos sobre una entidad financiera en particular y su relaciéon con sus clientes
y sus competidores naturales. No es ese el objeto de este extracto que s6lo pretende dar a los miembros del GREF una vision
global no particularizada de las tendencias del comportamiento de los clientes Pymes y sus implicaciones para la politica de
negocio y de gestion de personas.

Barcelona — Madrid, 1 de septiembre de 2011

Manuel Lopez Marc Eguiguren
Socio Socio

GRUPO INMARK GRUPO INMARK
mlh@inmark.es meh@inmark.es
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El universo esta formado por empresas cuyo volumen de facturacion en
el ano 2009 no supero los 50 millones de euros y empleaban entre 10 y
250 trabajadores. Lo integran 163.678 empresas (Fuente: INFORMA
D&B S.A).

Tamano de la 2.525 entrevistas.
muestra

Comunidad Auténoma Muestra
Andalucia 328
Aragon 85
Asturias 49
Cantabria 28
Castilla La Mancha

Universo

Nivel de facturacion Muestra
Hasta 2,0 millones € 1.069
Diseino de la De 2,0 a 6,0 millones € 782
muestra De 6,0 a 20,0 millones € 478
De 20,0 a 50,0 millones € 196
TOTAL 2.525

Castillay Ledn
Cataluna
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia
Baleares
Canarias

La Rioja
Madrid

Murcia
Navarra

Pais Vasco
TOTAL
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* 2,0 para un intervalo de confianza del 95,5% y siendo p=g=50,0.

Error de muestreo

Entrevista personal con el responsable de las relaciones financieras
aplicado en la sede social de la compaiia.

Septiembre 2010 — Enero 2011.

La distribucibn muestral se hizo de forma proporcional segun
Comunidad Auténoma y area de actividad. Sin embargo, no se respeto
la proporcionalidad por nivel de facturacibn con el objetivo de

Tipo de encuesta

Fecha de realizacio

Equilibraje

garantizar un ndmero minimo de entrevistas en cada estrato que
permitiera extraer informacién relevante para cada uno de los
segmentos. Por ello, antes de su explotacién y analisis, fue necesario
ponderar la muestra para devolverle su proporcionalidad respecto de

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 4



A gl makeateam
Inmark inmark

CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA Y FIDELIZACION
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AREA DE ACTIVIDAD

Comerclo - 24,2 %
Resto de serviclos* - 233
Construcclén 17,8
Productos Industriales 17,8

Froductos de conzumo 5,9
Transporte/ 61
Telecomunlkaclones !

Educaclén y Sanldad 39
Base: 2.525

*Resto de servicios incluye Hoteles, Campings y otros tipos de hospedaje de corta duracion, Actividades inmobiliarias, Alquiler de maquinaria y
equipo sin operario, de efectos personales y enseres domeésticos, Actividades informaticas, Investigacion y desarrollo, Otras actividades
empresariales, Actividades de saneamiento publico, Actividades asociativas, Actividades recreativas, culturales y deportivas y Actividades
diversas de servicios personales.
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61,3

%

De 10 a 1%
empleados

NUMERO DE EMPLEADOS

27,3
L] ——
De 20 a 4% De 50 a 89 De 100 a 198
empleados empleades empleades

FACTURACION

Promedio de
empleados>:

26,85

1,3

De 200 a 250
empleados

Base: 2.525

Hasta-2-millones-€:

De-2-a-6-millones-€:

De-6-a-20-millones-£:

De-20-a-50-millones €:

56,7%0 28,8%0 11,5%0 3,0%0
% ’ l ‘ l l ‘ ’ l ‘l l Facturacion
media**:
21,5 17,1 18,7 1.1 3,7 millones €
25
- - T TtER Le L3 L3

Menosde De800.001 Del2a

600.000C al2

2,0

De2,0a DeX6a
36 6,0

De6,0a Dell0a Del20a De20,0a De300a

10,0 12,0 20,0

30,0 50,0

miliones € miliones € mlillones € mlillones€ millones € miliones € miliones € millones € millonesC

Base: 2.525

*Promedio de empleados calculado utilizando las menciones numéricas recogidas de las empresas entrevistadas.

**Facturacion media calculada utilizando la marca de clase de cada intervalo siendo 500.000 para el intervalo inferior “Menos de 600.000 €” y
40.000.000 para el intervalo superior “De 30.000.000 a 50.000.000 €”.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK -



grupo makeateam
) Inmdrkcaracteristicas de la muestra (111) nadk

58,4 ‘
l =

) -

Prople Alqullade Otres MNs/MNc

\ J Base: 2.525
_ 2000 2002 2005 2007 2009 2011
ANTIGUEDAD DE LA EMPRESA NEGOCIO Base: 1.187 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525

Evolucion del 2% de PYMES de menos de 1 aio de
antiguedad
4 Antigiiedad

%

1,0 0,7

media*:
18,41anos

31,8

%

o B B K ey

1'3 2!8 —— "'IW
s | T
Msnes DelaZDe3a’5 DefSa Dellia Delfa DeZla Mésde MHs/NHe
del afic afics afies 10 afics 15 afles 20 afics 25 afics 25 afics 2000 2002 2005 2007 2009 2011
Base: 1.187 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525
Base: 2.525

*Antigiedad media calculada utilizando la marca de clase de cada intervalo siendo 0,50 para el intervalo inferior “Menos de 1 afio” y 30,00 para
el intervalo superior “Méas de 25 afios”.
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SU EMPRESA/NEGOCIO PERTENECE A ...

77,7

%

16,9
Lt N
Me pertenece a grupe Grupe empreszarial Grupe smpresarlal Mixte espaficl/
emprasarial capltal espaficl capltal extranjere extranjere

TIPO DE EMPRESA

%

64,4
25,0
- 5,8 1,7 1,1 0,8 0,4 0,2
-
S.L. S.A. Empresarle Coope- Comunidad S.A.L. Asocla-  Socledad

Individual rativa de Blenas clenes Chvll

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK -
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1,8

Ms/Ne¢

Base: 2.525

0,7 0,3

Otras Ns/Nc
formas

Base: 2.525
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POSICION DEL ENTREVISTADO

%

26! 25' 21'

Director Técnleco/ Emprasarie/ Dirsctor Encargade
Adminlstrative/ Adminlstrative/ Duasfie/ Gisnaral/
Financlare Centable Acclenlsta... Garsnte

REALIZACION DE OPERACIONES
A REALIZAR CON CADA ENTIDAD

SELECCION DE ENTIDADES
FINANCIERAS CON LAS QUE

OPERAR

0,6 0,4
Otros Hs/He¢
Base: 2.525

DETERMINACION DE LOS TIPOS
DE SERVICIOS A UTILIZAR

71,1 72,5 66,3
% % %
20,8 21,9 22,0
11,4

- _ @3 —— . °°
Tema la Partlclpa Mo Ms/Ne¢ Tema la  Partlclpa Ms/Ne¢ Tema la  Particlpa Mo Ms/Ne¢

altima &n particlpa Gltima &n partlclpa Gltima &n particlpa
declslén declslén declslén declslén declslén declslén

Base: 2.525 Base: 2.525 Base: 2.525
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NIVEL DE GRAVEDAD DE LA SITUACION ECONOMICA ACTUAL

o 18,8
% 1,4 2,8 2,4 2,9 73 ! 2 '
1 "Muy pece 2 3 4 5 -] 7
grave"

Nota: esta pregunta no se contemplé en el afio 2009

54,2%
26,9
15,2 12,1
N . 0
8 ] 10 "Muy Hs/He¢
grave”
Base: 2.525
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MEDIDA EN QUE HA AFECTADO NEGATIVAMENTE LA CRISIS ECONOMICA ACTUAL A SU CONFIANZA EN LOS
BANCOS Y CAJAS

11,8 !
He ms ha afectade nada M= ha afectade alge M# ha afectade bastants M# ha afectade muche Hs/He¢
Base: 2.525
100,0 - f
80,0 %

599

57,7
583
=

oz @

53,2

Is3.6
azo @
s @

- 2 & ] g 3 W W W W W W W v
BERERER SEEEEEEEEEEE
! i FPEREERRE tiiioq 3R
- : 2 9 8 8 8 5 % % 8 §
i SR A RER
= & B § § = 4 2 R = g § ’
£ g & 2 £ : 3
L | 1 d & | | | 1 J
I I I I
ACTIVIDAD NUMERO DE FACTURACION ENDEUDAMIENTO
i . EMPLEADOS TOTAL
Nota: esta pregunta no se contemplé en el afio 2009 Base: Entrevistados en cada segmento
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i?\rrﬁcrfrﬁMercadO: Principales cambios en la evoluciéon de la
{ -, - - .
contratacion de productos y servicios. Variaciones 201

DIVERSIFICACION
FINANCIERA

PRODUCTOS DE
FINANCIACION

CUENTAS O LINEAS DE
CREDITO

\{
4
\ {

DESCUENTO COMERCIAL

PRODUCTOS DE
AHORRO/INVERSION
TARJETA DE CREDITO *

PARA EMPRESA

4
COMERCIO EXTERIOR *

SEGUROS *

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK -
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Se mantiene el porcentaje de PYMES que disponen de méas de una
relacion (77,9% frente a 77,8%) y el promedio de relaciones
aumenta de 2,68 a 2,82.

Disminuye el uso de productos de financiacion en
porcentuales (74,7%0 en 2011 frente a 77,7% en 2009).

-3,0 puntos

Aumenta el nivel de contratacion de las cuentas o lineas de crédito en +6,8
puntos porcentuales (45,9%6 en 2011 frente a 31,9%0 en 2009).

La disposicion de leasing desciende -6,0 puntos porcentuales (29,7%0
en 2011 frente a 35,7% en 2009).

Disminuye el nivel de contratacion del descuento comercial/ anticipo
de crédito comercial en -9,5 puntos porcentuales (14,5% en 2011
frente a 24,0206 en 2009).

Se reduce el uso de productos de ahorro/inversién en -12,6 puntos
porcentuales (26,1%06 en 2011 frente a 38,7% en 2009).

La contratacion de este servicio desciende en
porcentuales (37,4%0 en 2011 frente a 38,9% en 2009).

-1,5 puntos

Disminuye la disposicion de aparato TPV en -3,1 puntos porcentuales
(22,5% en 2011 frente a 25,6%b6 en 2009).

Aumenta el porcentaje de PYMES que realizan operaciones de
comercio exterior en +6,5 puntos porcentuales (21,72 en 2011
frente a 15,2%0 en 2009).

Aumenta tanto Ila contratacion de seguros para empleados (+5,1
puntos porcentuales - 85,8% en 2011 frente a 80,7% en 2009) como
los de empresa (+0,8 puntos porcentuales - 92,4% en 2011 frente a
91,6% en la medicidon anterior).
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CLIENTELA
Ml EXCLUSIVA*
[ 113 ] 29,2
11,7

30,9

6,3
cajas NEARR 31,7

Caja 1 27,1 ,

CLIENTELA
PREFERENTE**

Caja 6 m 17,0
3,9

Base: clientes de cada entidad en cada periodo

[ 2011 @ 2009

*Clientela exclusiva: porcentaje de clientes de cada entidad que Unicamente opera con ella.

**Clientela preferente: porcentaje de clientes de cada entidad que siendo clientes de varias considera a ésta su principal entidad.

***Indice de fidelizacién: mide el porcentaje de clientes de una entidad que la considera principal, ya sea por operar con ella de
forma exclusiva o porque cuando la comparte la elige como primera.
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53,0

A\

50,0

45,0 42,1 40,5
43,6

40,5
) 40,0 37:9 38,5 I : 38,8
00 r 36 9 r
350 — j 34,5 “’
33,3 /
30,0 32,0

29,0
0 — s a4 \/\ 21,1
15,0

1996 1998 2000 2002 2005 2007 2009 2011

Bases: clientes de cada entidad en cada periodo analizado

= Bance l—Cajal —Caja2 -—Banco2 Caja3
Bance 3 Caja4d —Banco4—=Caja¥ ——Cajaé

Indice de fidelizacidon de clientela: mide el porcentaje de clientes de una entidad que lo considera principal, ya sea por operar

con él de forma exclusiva o porque cuando lo comparte lo elige como primero.
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InMark  Motivos de eleccion de la Entidad Preferente

MERCADO

Promedio
de
60,0
su'o A
\ 39,7
40,0 m /
% 34,3\\/
34,0
30,0 / mh{:
20,0 e / A | 1 =
| ! I I
I
10,0 : = i
| R I - 6,2
1996 1998 2000 2002 2005 2007 2009 2011
Bases: 827 817 1.187 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525
e Ofarta acondmica I magen = Eflcacla

s Froximidad Trad./costumbre/recomand. Trabajablen con smpresas

Ampllared de oficinas Lo Impuso sl dusfic s Buen asssoramisnte financlere

Eficacia: es eficaz/soluciona problemas, agilidad/rapidez en todas sus
operaciones y personal competente.

Tradicion/costumbre/recomendacién: la empresa ya trabajaba con ella,
es el mismo banco donde tiene sus cuentas personales, amistad/ conocidos,
tradicion/costumbre y recomendacion.

Oferta econdmica: me resolvieron un problema de financiacion/
crédito, buenas condiciones (condiciones, intereses...) y concede
créditos con facilidad/pocos requisitos.

Imagen: buena reputacién/imagen y seguro/ solvente/da
confianza.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK -
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La muestra estudiada se centra en empresas de hasta 50 MM de ventas,
basicamente familiares o de empresarios privados o de grupos de capital
espanol con un fuerte componente de comercio y servicios reflejando muy
bien la realidad de composicion del PIB nacional. Una gran mayoria de la
muestra la forman empresas con menos de 50 empleados.

La pérdida de confianza generalizada de las empresas hacia la banca a
consecuencia de la crisis y del papel de la banca en la misma, esta siendo
muy profunda, en especial en aquellos sectores mas castigados y en las
empresas mas pequenas.

Los indices de fidelizacion han bajado ligeramente con respecto a la
anterior encuesta en la mayoria de grupos bancarios del pais.

La oferta econdmica, la imagen y la eficacia se consolidan como los
factores de eleccion de entidad mas relevantes si bien los dos primeros en
tendencia creciente desde anteriores encuestas y el tercero en tendencia
decreciente.

La proximidad fisica de las oficinas de empresa sigue cayendo como
motivo de eleccion por quinta vez consecutiva (diez afios).

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 17
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 La funcidon de desarrollo de personas debe jugar un papel de gran

relevancia cara a remontar la desconfianza en el sector y que se traduce
en una disminucion generalizada de la fidelizacion entre los clientes Pyme,
CON Muy escasas excepciones y en una recuperacion de la imagen como
factor de eleccion de la entidad incluso por encima de la eficacia, la
proximidad, la tradicion o el buen servicio a empresas. Algunas ideas para
la reflexion:

— Mejorar la formacién en métodos para la gestion eficiente de carteras de

empresas. A medida que la proximidad de las oficinas deja de ser una clave, la
gestion eficiente de carteras crece en importancia.

— Desarrollar métodos innovadores de disefios de los programas de formacion
incorporando a muestras de nuestros propios clientes en el proceso de analisis
de necesidades. La cercania y la implicacion mejoran la imagen y, como no, el
resultado de los propios programas.

— Preparar periédicamente guiones de trabajo desde cada entidad para que los
gestores y directores puedan informar a sus clientes Pyme sobre como el banco
esta gestionando la situacion y qué modificaciones y mejoras se estan
incorporando a los sistemas de governanza.
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DINAMISMO DEL MERCADO
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R Relaciones netas (Altas — Abandono) de las principales malkeateam
) INMAR - entidades / inmark

2011

NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO:
+0,9 +0,3 +0,2 -1,9 -2,3 -3,3 -3,5 -3,8 -4,1 -4,9

wndddddd]

NUEVAS RELACIONES EN EL ULTIMO ANO BABANDONO EN EL ULTIMO ANO

entidad.
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20,0

5,0

20,0

%

15,0

10,0

50

o,0
2002 2005 2007 2009 2011

Bases™: 988 1.518 1.899 1.984 2.025

*Se trata de entidades que operan con mas de una entidad.
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FORMAS PARA
INTENSIFICAR
%

MOTIVOS PARA
INTENSIFICAR
Ha contratado mas productos de
financiceeh 47,9 ._I 42,1 Mes dleren financlaclén 43,3 - |33'1

%

) Eficacla* 29,2 42,3
Ha incrementado la cuantia
32,1 26,5 —

econdmica de los productos de
Menes Intereses/comlislones 20,9 l_l 18,9

financiacion
Dan buen trate, amables 19,1 l | 23,9

Mayer flexibllidad 16,4 l_l 14,3

Ha contratado mas servicios
transaccionales

Ha contratado otros servicios

Buen asescramlente 14,4 I_I 11.4
Ha contratado méas productos de 89 16,5
ahorro/inversion Concce al directer 8,7 l l 12,7
Ha incrementado la cuantia 7,7 12,3 Mejores condlc. otras entidades 7,5 9,2
econdmica de ahorro/inversion
Méas cercanc a la empresa 3,6 J 3.4
Ha contratado mas derivado 4.2 2,8
Otros 2,2 " 1,6
Ns 7 Nc 54| 2,2
Ns / Ne¢ 3,0 J 6,6
Bases: 308 339 Bases: 308 339
"2011 2008 "2011 2008

*Agregacion de: “Es eficaz/ no comete errores”, “Rapidez en operaciones”, “Personal competente” y “Soluciona errores
satisfactoriamente”.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 22




grup o B o makeateam
InMark Reduccioén de la actividad (1) inmcm-.

MERCADO

20,0

15,0

20,0

4]

15,0

10,0

50

o,0

2002 2005 2007 2009 2011

Bases™: 988 1.518 1.899 1.984 2.025

*Se trata de entidades que operan con mas de una entidad.
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% %

Ha reducido la cuantia ivi 28,2 4
econdmica en financiacion 45,1 -_I 56,4 Menor actividad ! *

Ineficacia* 24,0 - I 41,8
Ha cancelado productos de —_———am .
financiacion 30,4 28,5 Altas comisiones 20,2 . I 18,2
Ha dejado servicios Mejores condic. otras entidades 16,5 I_I 16,0
transaccionales 23,1 13,3

Restriccion de financiacion 13,6 l_l 11,9

Ha dejado otros servicios 20,7 l_‘ 22,2 Denegacion de financiacion 10,6 I] 4.2
Ha reducido la cuantia Altas tasas de interés 10,2 IJ 6.3
econdmica en 18,1 12,5
ahorro/Zinversién Poca flexibilidad 9,0 l__l 15,2

MOTIVOS PARA REDUCIR

Ha cancelado productos de

ahorro/inversion 13,0 16,3 Trato poco amable 6,0 I._I %9

Mal/falta asesoramiento 4.4 l 2,4
Ha contratado mas b 4,9

derivados ! Lejania de la empresa 2,3 | 2,5

3,7 I.J 7,9
NN 3,2 I-I 3,9 Otros ¥ H| i

Ns/Nc 1,8 J 8,0

Bases: 350 318 Bases: 350 318
n2011 2008 n2011 2008

*Agregacion de: “No solucionaba asuntos”, “No apoyo a la empresa”, “Errores en operaciones” , “Personal incompetente” y “Ausencia
de soluciones a medida”.
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9 - elaciones netas (Intensificacio educcion) de las makemeam

Inmark principales entidades inmark

2011

NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO: NETO:
+2,7 +1,7 +0,5 -2,0 -2,8 -2,9 -6,5 -7,7 -8,5 -9,0

wnadddl

Eanco 1l Cajal Caja2 Banco 2 Caja3 EBanco3® Cajad Banco 4 Cajas Cajaé

INTENSIFICACION = REDUCCION

Relaciones netas: diferencia entre el porcentaje de clientes que han intensificado la actividad y los que la han reducido en el ultimo

afno con cada entidad.
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« La principal conclusion estad fundamentada en la situacion econémica que
nos rodea. La “intensificacion” de la actividad ha disminuido notablemente
desde 2007 y la “reduccion” de la misma se ha incrementado. La
intensificacion se produce sobre todo por la concesion de nuevas lineas de
financiacion. La reduccion, sin embargo, se produce por una disminucion
de la actividad del cliente o por la cancelaciéon o disminucion de lineas de
financiacion. A pesar de esa tendencia general, hay diferencias relevantes
entre diferentes entidades.

« Dejando aparte los elementos de estrategia de cartera de clientes que
puedan tener unas entidades y otras, si se percibe, cruzando los datos del
estudio con datos procedentes de otras fuentes que posee makeateam-
inmark sobre inversion de formacion en entidades financieras, que las
entidades que tienen un saldo neto positivo son, por lo general, aquellas
que han mostrado mayores niveles de inversion en formacion en el area
de banca de empresas en los ultimos afnos.

« Las entidades que presentan un saldo neto negativo deben invertir la
tendencia una vez lleguen al perfil de cliente Pyme deseado. Para ello
deberan, en su momento, reforzar la inversion en formacion para gestores
y directores de empresa, poniendo un énfasis especial en aquellos
programas destinados a identificar adecuadamente las necesidades de la
Pyme y en conseguir perfilarla correctamente para ofrecer los servicios
idéneos.
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SATISFACTORIO

7,50

7,00
2002 2005 2007 2009 2011
Bases (mercado): 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525
Bases (Caja 1): 207 370 459 556 584
———MERCADO Cajal
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Analisis por segmentos
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. . . . . Base: Entrevistados en cada segmento
*Los datos deben tomarse como mera referencia debido a su reducida base muestral (inferior a 50 casos). 9
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1Eﬂcacla
Nuevas tecnologias
- Profesionalldad
en oferta de -
productos/ee empleados

Conflanza/honestida

GColas en las oficinas ]

Rapidez/agilidad en
gestiones

Productos/serviclos
acorde a necesidades

Base: 2.525 [ satisfaccion

=] 1mportancia

Gap

GAP

Atributos MERCADO

Trato personalizado
Colas en las oficinas

Incorporacion nuevas tecnologias a
su oferta de productos/servicios

Profesionalidad de los empleados
Confianza/Zhonestidad

Eficacia

Rapidez/agilidad en operaciones

Oferta productos/ servicios acorde a
necesidades

Tipos de interés en operaciones de
activo/pasivo

Comisiones por operaciones

PROMEDIO
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Diferencia entre el servicio esperado y el recibido

®

POSICION DE LAS ENTIDADES SEGUN SU CALIDAD DE SERVICIO

c_U (o]
o B
T 0
2 & ¢ Banco 2
Q g 0,20
539 Caja3 ¢
53T §
©c B =
5o 2
c 4 E
g o g 0,00 |
A Q= Banco 4
. S8 ® o
Z 0 2 * .
O ¢ = Caja 6
S Banco 3
O o
<& -020
5
- -
< &

-0,40

-0,15 0,00 0,15

IMPORTANCIA: Distancia promedio de cada entidad,
respecto al total del mercado

Posicion de las entidades: En el cuadro se representa la posicion de las entidades en base a la relaciéon entre exigencia —
satisfaccion de sus clientes. La zona roja contempla una posicién en la que los clientes de esas entidades no ven satisfechas sus

expectativas de servicio. En la zona amarilla se posicionan los clientes con una exigencia menor aungue con una mayor
satisfaccion. La zona verde indica que los clientes estan mas satisfechos que el promedio del mercado y ademas tienen un nivel de
exigencia mayor. La zona azul indica que los clientes estan menos satisfechos que el mercado pero también son menos exigentes.
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« La satisfaccion global del cliente ha disminuido de forma contundente —
cerca de un punto- desde 2007, situandose a nivel de sector en el
segmento de “mejorable” siguiendo la metodologia Inmark. La
satisfaccion ha disminuido de forma mas evidente en los sectores mas
tocados por la crisis.

 Los dos factores clave para explicar esa bajada de la satisfaccidon estan en
el incremento de precios de financiacion y de comisiones que se ha
producido.

« Desde desarrollo de personas debemos preparar de forma adecuada a
gestores y directores, tanto en la base técnica como en negociacion
avanzada con la clientela para mejorar la capacidad de argumentacion y
de defensa del porqué del nuevo escenario de precios.
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Promedio* de canales: 2,92

MERCADO

Sucursal

47,5
Asesor/ gestor de empresas
. - 27,9
Cajero automatico !
. . 16,5
Servicio telefénico
Base: 2.525

*En el célculo de este promedio no se ha tenido en cuenta al asesor/gestor de empresas.
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100,0
En persona en la sucursal |
80,0 Teléfono/fax/correo elect. |
% Banca electrénica |
60,0
Y | Asesor/gestor de |
46, ﬂf m empresas
40,0 — 35,3 39,8
34,1 33,7.
27,9 | Cajero automatico |
24,2 25,2 !
20,0 — 23 5 —
! 21,3
16,5 | Serv. atencion telefénico |
1 1,7 10' z
0,0
2002 2005 2007 2009 2011
Bases: 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525
== En parsona +n la sucursal —=Taléfone/fax/ corree slactrénlco—Peor banca slectrénica
— Agegsor/gestor de ampresas Por cajsre autematice Ssrvicle de atenclén telefénlce
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40,00

Banco1 Cajail Caja2 Banco 2 Caja3z Banco 3 Cajad Banco 4 CajaB Cajaé

i En persona en la sucursal = Por teléfono/fax/correo electrénico en la sucursal
I Por Banca electrénica I Por cajero automatico
i Serviclo de atenclon telefénico centralizado == PROMEDIO TOTAL

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 36



grupo
) Inmark Asesor/ gestor de empresas (1)

) maleateam
/ inmark

DISPONEN DE ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS

80,0

60,0

% s0,0

20,0

o,0

Bases:

—A

E ‘

|

2007

2.304

LES VISITA EL ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS

100,0
80,0
o 60,0
40,0
20,0
0,0

Bases:

LES LLAMA EL ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS

100,0
80,0

o 60,0
40,0

20,0

0,0

Bases:

m

e

2009 2011
2.500 2.525

2,00

4,50

1,50

1,00

0,50

8,00

2007

1.066

1.178

2011

1.323

%

2007 2009 2011
1.066 1.178 1.323

*Estas preguntas no se realizaron con anterioridad al afio 2007. B
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Bases: empresas que les visita el asesor/gestor

FRECUENCIA DE LA LLA MADA (veces al mes)
5,00
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3,00 ey
2,00
1,00
0,00
2007 2009 2011

Bases: empresas que les llama el asesor/gestor
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DISPONEN DE ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS
| 2007 | 2009 ] 2011

Banco 1 40,4% 39,7% 53,2%
Banco 2 52,6% 50,8% 51,4%
Cajal 48,6% 47,0% 50,4% ’
Caja 2 34,6% 40,4% 39,8%
Caja 3 45,8% 36,4% 37,1%
Bases: clientes de cada entidad en cada periodo

LES VISITA EL ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS FRECUENCIA DE VISITA (veces al mes)

| 2007 | 2000 | =201 ‘ | 2007 | 2009 | zo11

Banco 1 74,1% 69,3% 78,3% Banco 1 1,94 1,15 1,72
Banco 2 75,9% 66,9% 74,7% Banco 2 1,68 1,28 1,35
Caja 1l 65,5% 56,7% 72,9% Cajal 2,12 1,51 1,29
Caja 2 71,3% 59,4% 72,2% Caja 2 1,65 1,38 1,26
Caja 3 68,1% 60,1% 72,0% Caja 3 1,24 1,35 0,97

Bases: empresas que disponen de asesor/gestor de empresas con cada entidad en cada periodo Bases: empresas que les visita el asesor/gestor de cada entidad en cada periodo

LES LLAMA EL ASESOR/GESTOR DE EMPRESAS FRECUENCIA DE LA LLA MADA (veces al mes)
| 2007 | 2000 | 2011 ' | 2007 | 2000 | 2011

Banco 1 89,1% 87,3% 91,4% Banco 1 3,94 3,10 3,43
Banco 2 87,3% 79,2% 86,1% Banco 2 4,26 3,14 3,08
Caja 1l 82,3% 76,9% 84,7% Cajal 4,05 3,23 3,06
Caja 2 88,0% 85,7% 83,3% Caja 2 3,49 3,36 2,90
Caja 3 84,3% 81,5% 82,0% Caja 3 2,98 3,65 2,88

Bases: empresas que disponen de asesor/gestor de empresas con cada entidad en cada periodo Bases: empresas que les llama el asesor/gestor de cada entidad en cada periodo
*Estas preguntas no se realizaron con anterioridad al afio 2007.
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL ASESOR/GESTOR
DE EMPRESAS*

m M Mercado:
7,43

Banco 1 Cajail Caja2 Banco 2 Caja3 Banco3 Cajad Banco 4 Cajas Cajaé

*Esta pregunta no se realizé en el afio 2009.
COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 39



makeateam
/ inmark

l?\}ﬁgfﬁAsesor/ gestor de empresas (111)

FACILIDAD PARA CONTACTAR CON EL
%

................

Puntuaciones z¢ 5 71,4 75179% 9571 % u,u
mas favorables

y ‘I |I II

Bancol Cajail

82,4
70,677 2,

57,0 57,77ZJ| 64,1 75,1 63,9 ‘

cha 4 EBanco4 Cajak cha s

L

80,3
7| £0,4 ' Ias, 2765

Caja2 Iancoz Caja3 Ianco:! TOTAL

.................

CONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA
%

.................

Puntuaciones
mas favorables

77918 g 733 73,0 €9,6
E8,1 52’5
A ‘ I | I | I ‘ I I | .

B 2011 Bancol Cajai cCajJa2 Banco2 Caja3 Ianco:s: TOTAL _cQjad- Ianco4 cha! CGjas
2009 \ k i

................

RESPUESTA RAPIDA A LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA

!

74,4752 72,6740 706716 70,4702 55’

.................

Puntuaciones 72,8

75,5
mas favorables 62,6 651680 64,8

71,9
63,556,9 53, *

I 51;9 57'8 aha 57' 58' 58' ‘s' 58' aa; ‘a,

Bancol Cajai caja2 Iancoz cha:s TOTAL élanco:! Cajad Ianco4 cha!

Cajaé

.................

Bases: PYMES que disponen de asesor/gestor de empresas con la primera y/o segunda entidad
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M 2011
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%
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o ) maleateam
) inmark Asesor/ gestor de empresas (1V) / inmark
73.3 79,6 76,0
B TOTAL
anco :I. Cajail cha 2 Ianco 2 Caja3 Ianco :3 cha 4 EBanco4 Cajak cha s

.................

76873,4 744°% 73 70,7 71,7736 ggg7%2 €9 “'3 73,6 “'4 65,1 6 4,8

I 'l . | [.

Cajai cCajaz2 Iancoz Caja3 Ianco:! TOTA'—
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Bases: PYMES que disponen de asesor/gestor de empresas con la primera y/o segunda entidad

.................
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« En el ambito de canales, probablemente las conclusiones principales para
el area de desarrollo de personas se centran en todo lo relacionado con el
gestor / asesor de empresas.

¢ Vemos como se mantiene, a nivel de mercado, practicamente estable
(47,5%) la percepcion por parte del cliente de ser atendido por un gestor
con un descenso leve pero continuado del contacto de este perfil
profesional con el cliente, tanto a nivel de numero de llamadas como de
visitas mensuales.

 La satisfaccion con el asesor es muy ajustada, 7,43 y ha disminuido desde
la dltima encuesta. En la mayoria de grandes grupos analizados se denota
una disminucion de la valoracion del cliente en temas tales como: facilidad
de contactar con el asesor, capacidad de entender y de dar respuesta a las
necesidades de la empresa, trato personal o estabilidad en el puesto.

 Las entidades deberian conocer su situacidn concreta, incorporando los
resultados propios para cada una de estas variables en relacion con sus
competidores directos, en sus esquemas de analisis de necesidades de
formacion para establecer asi, planes de desarrollo de personas
focalizados en los ambitos a mejorar.

« Por otro lado, aquellas entidades que muestran un mayor deterioro en la
percepcion de la estabilidad del puesto de gestor deberian establecer
politicas de rotacidon mas controladas para mejorar la calidad de la
atencion.
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) Inmadrkge productos y servicios** (1) inmak

25,00

20,00

15,00
12,19 12,26
10.00 11,64 11,71 ’ r
' 10,09 11,01 10,40 N— \
5,00
3,47 productos 8,79 servicios
0,00
1998 2000 2002 2005 2007 2009 2011
Bases: 817 1.187 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525

Fromedio de Productos/Serviclos —Promedlo de relaclones

*Promedio de productos y servicios que utilizan las PYMES entrevistadas en las relaciones que mantienen con entidades (bajo este
supuesto, si por ejemplo una PYME mantiene una cuenta corriente con tres entidades con las que opera, a efectos de calculo, sélo se
tomaria una).

**Se consideran todas las relaciones de productos y servicios que dichas PYMES utilizan (bajo el supuesto anterior se considerarian
las tres relaciones que mantiene de este producto).
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PRODUCTOS

Recorrlt:ZiO +2.65 +2.65 +2.,49 +1,95 +1,8 +1,87 +1,7 +1,73 +1,7 +1,53
Comercial 9 7 >
MEercador:
4’!! 4'37 4'02 4; 25 ' 4! z’ ! 17 3;4‘ e
.so 72 (B3 30 ,ss 42 31 os 28 1,93
\ in | il
Bance :I. Caja1l Caja 2 Banco 2 Caja3 Banco 3 Caja4 Bance 4 Caja® Cajaé
Bases: clientes de cada entidad
SERVICIOS I Promedio Penetracion™ Promedio Saturacion**

Recorrido +5,71 +5,31 +4,62 +4,22 +4,0 +3,96 +3,8 +3,72 +3,5 +3,35
Comercial 0] (0] 7

9,48 9 58 L 9,28 9,29 9,39 9,08 8,91 'V'ercado

l ' ' ' ' l I ' I ' 879

Bancel Cajal Caja2 Bance2 Caja3 Bance3 Caja4 Banced4d Caja5 Cajaé

Bases: clientes de cada entidad

* Promedio de productos/servicios que utilizan los clientes de cada entidad con ella o con otras entidades con las que operan.

** Promedio de productos/servicios que utilizan los clientes de cada entidad con ella.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 45



U oServicios: makeateam
) Inmdrk comercio Exterior (I FEnak

40,0 4,0
35,0 3,3
PYMES QUE USAN EL COMERCIO
EXTERIOR 30,0 3,0
25,0 2,3
%
20,0 2,0
15'0 N 1,5
10,0 1,0
sl'o 0,5
ol'o o,o
2002 2005 2007 2009 2011
Bases: 1.205 1.862 2.304 2.500 2.525

Bases: Usuarios de comercio exterior en cada periodo

s Panatracién comarcio axtarlor {(946)

Indica de disparsién de entidades (premadie)

Indice de dispersion de entidades: numero medio de entidades con las que usan el comercio exterior.

Nota: la diferenciacién entre indice de dispersion de entidades e_indice de dispersién de productos solamente tiene sentido en

las agrupaciones de productos o servicios. Para el analisis individual de productos/servicios ambos indices coinciden.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK -

46



U oServicios: makeateam
) inmark

Inmark comercio Exterior (11)

%

PENETRACION

DEL PRODUCTO™*

1,7 2,1 31 190 029 5 208,00 20,0, 14,1 BEi7ig8 @265, @5,2 5,1
= 2011 \ R Ea s e e
2009 :

Bancol Cajal Caja2 Banco2 Caja® Banco® Caja4 Banco4 CajaF @ TOTAL : Cajas
Bases: clientes de cada entidad

%

INDICE DE
SATURACION™*>*

M 2011 \ _ ) )
2009 Bancol Cajail CajJa2 Banco2 Caja® Banco® Caja4 Bancod Cajas Cajaé

Bases: clientes de cada entidad

%

EFICACIA A
cOMERCIAL*** @YX I 501 (a5 47,0 42,8

(24,3%%% 44,0418 D 72 435
NN BN NYara-ar-a

M 2011 . .
2009 Bancol Cajai Caja2 Banco2 Caja3 Banco3 Cajad4 Bancod4d Caja5 Cajas

Bases: clientes de cada entidad usuarios de comercio exterior

*Penetracion del producto: porcentaje de clientes de cada banco/caja, que posee el servicio con la entidad o con otras con las que también opera.

**Indice de saturacion: porcentaje de clientes de cada banco/caja, que posee el servicio con la entidad.

***Eficacia comercial: porcentaje de clientes de cada banco/caja, usuarios de comercio exterior, con esa entidad.

Nota. Se destacan en verde las entidades que registran los mayores ascensos y en rojo los mayores descensos.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO DE LAS PYMES — ESPANA- 2011 - FRS INMARK - 47



U oServicios: maleateam
) Inmark comercio Exterior (111) ok

RECORRIDO
COMERCIAL 1 DE +2,2
LAS PRINCIPALES

ENTIDADES>™

=17,0

Banco 1 Cajal Cajaz Banco 2 Cajaz Banco 2 Cajad Banco 4 Caja ¥ Cajaé

RECORRIDO
COMERCIAL 2 DE
LAS PRINCIPALES

ENTIDADES**

+25,6 +22.8
2 20,7 4176 4173 4168 4157 4152  +149 +13,4

Bance 1 Cajal Cajaz Bance 2 Caja3 Bance 3 Caja 4 Bance 4 Caja ¥ Caja &

*Recorrido comercial 1: Diferencia en puntos porcentuales entre la penetraciéon del producto en el segmento y la que alcanza entre los clientes de
cada entidad (contratados con la entidad u otro banco/caja). Cuando el valor es positivo significa que es factible crecer en dicho producto ya que los
clientes de la entidad lo usan menos que el segmento.

**Recorrido comercial 2: Diferencia en puntos porcentuales entre los clientes de cada entidad que disponen del producto con ella u otro banco/caja y
los que tienen con ella (penetracion del servicio entre los clientes — indice de saturacion). Cuanto mayor es el valor mas opciones existen de que los
clientes puedan utilizar la oferta de la propia entidad.
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« Se observa una tendencia de ligero crecimiento en el promedio de
productos y servicios bancarios consumidos por la PYME.

 Las entidades deberian conocer la informacion particular referente a su
recorrido comercial ya que las diferencias entre unas y otras es relevante.
Asi, mientras unas tienen un corto recorrido comercial por su alto nivel de
vinculacion, en otras el recorrido es largo dado su relativamente baja
vinculacion media. Este tipo de informacion no soélo es util para las areas
de marketing y de direccion comercial sino que es fundamental para las
areas de direccion de personas y de formacién como un input critico en el
diseno y desarrollo de programas de desarrollo vinculados a negocio.

« Como ejemplo especifico hemos destacado los servicios de “Comercio
Exterior” cuya incidencia en el mercado ha crecido sustancialmente en los
ultimos dos afnos pero que presenta un recorrido comercial relevante en
bastantes de las entidades que hemos utilizado a titulo de ejemplo. Parece
evidente que los diferentes bancos y cajas deberian conocer su situacion
especifica en relacion con la competencia y, los departamentos de
desarrollo de personas, lanzar programas especificos en coordinacidn con
las areas de negocio para poder aprovechar los recorridos comerciales
mencionados en el estudio.
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