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gundo lugar, explorar la futura posicidn de competencia de
los diferentes tipos de empresas financieras para atender a

estos clientes,

Atractivo de los segmentos de mercado

En el Cuadro 1 se describe la capacidad de atraccidn glo-
bal de los cuatro segmentos de clientes, de cara a los servi-
cios financieros personales. Los tres estratos domésticos
(renta baja, renta media y renta aita) responden de més de
200 mil millones de U.S. % de ingresos netos por servicios
financieros. Alrededor del 80% de estos ingresos netos (165
mil millones)} son generados por los sectores de rentas media
y baja. Pese a la importancia de estos ingresos, se puede
afirmar que estos estratos tienen una capacidad de atraccidn

media-baja por distintas razones,

Los segmentos de rentas media y baja utilizan relativamen-
te pocos servicios financieros béasicos de cardcter indivi-
dual. Estos servicios incluyen hipotecas, créditos, cuentas
de ahorro y cuentas corrientes, seguro del automévil, de la
vivienda y seguro de vida. (En la préctica, muchcos de los
perceptores de rentas media y baja reciben servicios finan-
cieros, tales como el seguro de vida, a través de los progra-

- mas de prestaciones complementarias para empleados de las em-
presas). Estos servicios no proporcionan al "suministrador"
una elevada tasa de rendimiento. El principal factor de éxito
para quienes prestan estos servicios es mejorar la eficiencia
de las transacciones, lo que produce econcemias de escala y un

menor precio.,

Aln Euando los segmentos de rentas baja y media demandan

un servicio profesional y de buen trato, comc algo importan-
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CUADRO 1

CAPACIDAD DE ATRACCION DEL MERCADO
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| RENTAS |  RENTAS |  RENTAS | VENTAS
|concEPTOS |  BAJAS |  MEDIAS | ALTAS | $
| (<$15.000) | (815-50.000) | (>$50.000) ki .000.000
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millones) | | 1 | e
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CRECI- | 1 l 1
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RENTA- | | | |
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DAD | l | 1
| | | |
CARACTER | KO ] NO | sEmI- |
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l I | |
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DE I | | |
ATRACCION}!  BAJA |  MEDIA | ALTA | MUY ALTA
GLOBAL | ! | |
- 20 -

|
|
|
T
I
|
|
|
\
l
|
|
l
|

|
1
I
}
|
l
|
|
1
|
l



ST

erenciq,
9 3e riesgos

te, no son realmente buenos candidates para una ‘relacidén®
estable y duradera. La razdén de elloc es claramente de cardc-
ter econdmico. El estrato de renta baja genera alrededor de
1.200 U,85. § =al afio por familia en ingresos netos por servi-
¢lios financieros. El1 estrato de renta media genera 3.000 U.S.
$ al afioc poer familia. (A titulo comparativo, el sector de
renta alta genera un promedio de 8.000 U.S. $ en ingresos ne-

tos por servicios financieros).

Con estos ingresos netos no es posible una elevada rela-
cidn personal en las ventas y servicios ofrecidos a 1los
clientes de rventas media y baja. Asi pues, si se considera
que el "conocimientce del cliente y el servicio personal'" son
piezas clave para una relacidén duradera, se podra comprobar
que no es posible mantener una vinculacidén estable o "estra-
tégica" con clientes de rventas media o baja. De hecho, posi-
blemente la ventaja més importante para muchas empresas, es-
pecialmente bancos, de sus relaciones con los estratos domés-
ticos de renta media y baja, sea la de tener un cliente. La
inercia, por si sola, hace a veces gue una institucidn deter-

minada conserve un cliente.

Finalmente, es notorioc gque el crecimiento de ingresos en
los estratos domésticos de rentas wmedia y baja no es muy
atractivo, En términos monetarios reales, el crecimiento de
las rentas medias domésticas es ligeramente superior al 20%
esperado para €l total de la pcoblacidén. Para las renias bajas

domésticas el crecimiento es, de hecho, negativo.

La situacidén es totalmente diferente para las rentas =al-
tas. En primer lugar, éstas tienden a utilizar una amplia ga-

ma de servicios financieros mis rentables, particularmente
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inversiones y activos monetarios. En segundo lugar, los po-
seedores de rentas altas prestan relativamente mayor impor-
tancia a la calidad y servicio respecto del prloducte, comodi-

dad y competencia profesional.

Ello sugiere la posibilidad de establecer unas relaciones
més "estables" o estratégicas con los perceptores de rentas
altas, sobre la base de un elevado grado de conocimiento y
servicio al cliente, Tales relaciones son méds viables econd-
micamente, desde el punto de vista de la oferta de servicios
financieros, ya que este segmento doméstico genera alrededor
de 8.000 U.S. $§ por afic y familia en ihgresos netos por ser-
vicios financieros. Si a esto afladimos el rapido crecimiento
esperado en este sector (de cuatro a siete veces més que'para
el conjunto de la poblacidn) pensaremos que se trata de un
estrato atractiveo. Existe c¢clertamente una intensa competencia
en este mercado. Sin embargo, aunque son mnuchos los partici-
pantes en el mercado, s6lo unos pocos disponen de la habili-
dad necesaria para obtener éxito a largo plazo. Para estos

pocos, el resultado serd muy favorable.

Lo dicho para los estratos de renta elevada es todavia méas
cierto referido a los propietarios de pequefios negocios. Es-
tos requieren una gama todavia méds amplia de productos y ser-
vicios rentables y con frecuencia complejos. Con una tenden-
cia especidl hacia las 'relaciones personales" no actdan
igual que las empresas. Disponen, para servicios financieros,
de unos ingresos netos promedios de 5,000 U.S. § por afio vy
negocio, ademés de las rentas personales que, por pertenecer
normalmente a las clases de rentas elevadas, se sitdan en
torno a los 8.000 U.5. % por afio. Asi pues, los propietarios
de pequefios negocios representan una oportunidad estratégica
de mercado extraordinariamente atractiva, que muy pocas ins-

tituciones han sabido explotar.
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Futura posicidn de competencia

Frente a esta imagen de mercados de clientes, es preciso
mencionar algunas observaciones acerca de la futura posicidn
de competencia de los diferentes tipes de instituciones y em-
presas financieras. Trataremos de cuatro clases de empresas o
negocios: bancos, agencias inmobiliarias, intermediarios fi-
nancieros y seguros. Estos cuatro sectores, tradicionalmente
independientes, constituyen los pilares bésicos de los servi-
cios financieros, fuera de los cuales se aglutinan y desarro-

llan nuevas combinaciones de servicios ampliados.

Los bancos constituyen la oferta dominante en los servi-
cios financieros dirigidos a los segmentos de rentas domésti-
cas medias y bajas. Ademéds de sus servicios bancarieos tradi-
cionales, los bancos pueden tener éxito facilifando servicios
de seguros béasicos (automdvil, vivienda, vida), servicios co-
mo agente inmobiliario y, en una menor medida, servicios de
mediacién o negociacidén (principalmente descuento) y de pro-
ductos sencillos de inversién, tales como fondos de caréacter

mutuo o colectivo.

La fuerza de los bancos en este segmento de mercado se de-
be a diverscos factores. Los bancos tienen f&cil acceso a las
familias de rentas baja y media, con lo gue es posible que
mantengan una relacidn y dispongan de una imagen de confian-
za. Asimismo, los nuevos productos scn sinérgicos y encajan
bien con los productos y servicios bancarics ya existentes.
Como ejemplo de esta sinergia, cabe citar las hipotecas rela-
cionadas con servicios de agencia inmobiliaria o con seguros
de la vivienda, y, en general, préstamos con segurc. Estos

productos no reguieren, por lo general, elevados niveles de

especializacidén. Y estos nuevos servicios pueden ofrecerse
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dia y baja, los gastos relacionados con el patrimonio inmobi-
liario representan el mayor componente de sus gastos por ser-
vicios financieros. Los pagos netos por intereses de hipote-
cas suponen alrededor de 80 mil millones de U.3, $ de los 200
mil miilones de servicios financieros generados por las ren-
tas domésticas. Desde hace varias décadas el sector de agen-
teé inmobiliarios sigue sin apenas cambios en sus servicios

bdsicos. Probablemente no serid éste el caso en el futuro.

En el future, el corredor tipico inmobiliario de tamafio
medio deberda estar en condiciones de ofrecer a los comprado-
res y vendedores de viviendas la financiacidén de las mismas ¥y
una variedad de seguros relacionados con la compra y acondi-
cionamiento de la vivienda (incluyendo no solamente el seguro
del inmueble sino también el seguroc del automdvil, por ejem-
plo). Aquéllos recibirdn tales servicios de una compafiia ma-
triz {(tal como Sears-Coldwell o Merrill Lynch), o a través de
intermediarics, asociaciones ¢ concesionarios, que, a su vez,

obtendrédn algunocs de estes productos de proveedores externos.

Este desarrcollo vendrd como consecuencia de la batalla que
se estd empezando a librar por ganar cuota en el mercado de
las agencias inmobiliarias, mercado caracterizado por Ln des-—
censo de sus ingresos totales. En este sentido, la ampliaciédn
de servicios financieros constituird un paso clave para ad-
gquirir mayor cuota de mercado y ampliar los ingresos, para el
corredor, en la transaccidén inmobiliaria. Nuevas relaciones,
productos y servicics estédn apareciendo simultdneamente para
captar clientes, los cuales en general suelen tomar decisio-
nes por razones de conveniencia o comodidad. Aqui las posibi-

lidades potenciales son enormes.
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empresas pequeflas, como en el caso de los bancos peguefios,
tendréan necesidad de acudir a fuentes externas para suminis-

trar estos servicios y productos competitives,

Los bancos, ¥y especialmente los grandes bancos capaces de

proporcionar una buena financiacidn de servicios bancarios

privados, pueden ser también efectivos en el mercado de ren-
tas altas. Sin embargo, pocos bancos tienen recursos para
» atraer y mantener la clase de gente gue puede efectivamente
acoensejar y orientar a los clientes de renta alta. Y aquéllos
que lo hacen se enfrentan al problema de que su personal cla-
ve es captado por otras empresas, o0 se marcha voluntariamen-
te, como asi ha ocurrido con gerentes de fondos de pensiones.
En cﬁalquier caso, no es previsible que los bancos gocen de
una ventaja especial frente a los clientes de renta alta,
respecto a otras clases de empresas, si éstas pueden también
prestar servicios operativos y de crédito. Esto, naturalmen-
te, plantea la cuestidn de "qué es exactamente un banco" en

el floreciente munde de los servicios financieros.

Para los agentes de seguros, la entrada de bancos y empre-

sas mediadoras amenaza con gquitarles sus c¢lientes de rentas

’ altas. Pero esto podria dar lugar a que los agentes mejoren
sus productos, sus servicios y sus conocimientos de asesora-
miento profesional, Estos deberian considerar la prestacidn
de servicios de mediacidén financiera y de crédito, quizéas in-
corporandoe personal cualificado a este respecto. Debieran
considerar la prestacidén de servicios de planificacidén finan-
ciera y también la prestacidén de serviclos inmobiliarios,

guizds mediante fusidn o absorcidn de otras empresas.

Los agentes independientes tienen, como ventaja, una base

bastante amplia de clientes de renta alta y pequefios comer-
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de servicios financieros y asesores de pequefias empresas, ex-
plotando y ampliando sus relacicnes actuales y conocimientos
empresariales para desempefiar un papel mé&s importante, prin-

cipalmente en el &rea crediticia.

s A menos que los agentes puedan equiparse con servicios de
crédito para sus pequefios clientes comerciantes, experimenta-
ran una fuerte pérdida en su cuota de mercado. El1l crédito es
una base importante para las relaciones y compras de bienes
que a menude regqulieren un seguro. Los servicios operativos,
tales como cheques y de ndémina, pueden asimismo resultar im-

portantes dadas sus conexiones con seguros y créditos.

Por tanto, podria concluirse resumiendo la estructura del

sector de servicios financieros de la siguiente forma:

* Un pequefio nimero de grandes empresas operando a nivel
nacional, que prestaré&n una amplia gama de servicios al
por menor y diversificados {incluyendo servicios banca-
rivs, de mediacidén y de segurc) a sus clientes, bajo
diferentes sistemas de distribucidén. Este es el modelo

establecide por empresas tales como Sears y Merrill

Lynch.
- *¥ Un niGmero mucho mayor de empresas (bancos, intermedia-
rios, agencias de seguros, corredores inmobiliariocs)

ofreciendo mayor especializacidn en una amplia gama de
servicios dirigidos a determinados sectores de clientes
concretos. Muchos de estos nuevos productos y servicios

serdn suministrades a través de fuentes externas.

* Como soporte de estas tGltimas empresas, un nlGmero impor-

tante de suministradores mayoristas en fase de concen
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Entre otros sectores a promocionar se incluyen los servicios
de planificacidén financiera y los servicios financieros como

agente inmobiliario.

Mirando hacia adelante la mayor laguna existente radica en
la necesidad de un servicio de créditoc més amplio, tanto para
personas como para peqguefias y medianas empresas. Para tener
éxito en el sector de servicios financieros habrid que acen-
tuar la importancia del crédito. Las empresas independientes
necesitan ser capaces de prestar al mercado de renta alta y a
las pequefias y medianas empresas los mismocs productos que los
bancos al objeto de poder competir con ellos con éxito. Esto
incluyé servicios operatives y también una amplia gama de

otros servicios financieros.
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