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RESUMEN EN ESPANOL

La seleccion del tema “Estrategia de Mercadeo para la Divisidon de
Banca Privada en el Banco Panamericano, S.A. (PANABANK)” surge de la
necesidad actual que presenta el banco en estudio de crear el servicio de Banca
Privada de una manera estructurada. Debido al avance tecnoldgico y la
globalizacion de mercados, los bancos deben ofrecer siempre servicios que
estén a la vanguardia del desarrollo en cuanto a mercados financieros y de
capital.

El Servicio de Banca Privada ha sido establecido a nivel organizacional
como una Division, con la finalidad de ofrecer servicios de primera a clientes
que generan altos rendimientos para los bancos; a la vez que mantienen niveles
sustanciales de capital. Este servicio se brinda en los Centros Bancarios para
mantener a clientes especiales sumamente satisfechos, al igual que para captar
nuevos clientes de la competencia que sienten quie no pueden contar con
atencion personalizada, servicios de consejeria individualizados y respuestas
inmediatas.

Sobre Ia base de estos planteamientos, el presentar este proyecto sera
de gran apoyo para la Gerencia General de la institucion bancana sujeta al
estudio, ya que le permitira implementar la Divisién de Banca Privada mediante
lineamientos claramente detallados para su funcionamiento, con metas y
objetivos. Ademas, podra contar con el disefic de una estrategia de mercadeo
que incluye fa segmentacion del mercado, la promocion, la orientacion del
servicio, entre otras cosas.

La investigacion se apoyara en informacion obtenida mediante encuestas
realizadas a los clientes potenciales a recibir los servicios de Banca Privada
dentro de la institucion bancaria. Las encuestas evaluaran los efectos de
variables, tales como; servicio personalizado, posicionamiento, competencia,
capacitacion, informacion, venta cruzada de productos, promocion,
transacciones, tecnologia y precio sohre el servicio de Banca Pnvada.

El objetivo fundamental de esta Investigacion es formular
conclusiones y recomendaciones, para la implementacion de la Division de
Banca Privada, las cuales el Banco Panamericano, S.A. (Panabank) pueda
llevar a la practica con la seguridad de que tendrd éxito y redundaran en su
beneficio econdmico e integral. Esta investigacion sera considerada como un
manual escrito de procedimientos, politicas, formulanos y estrategias de venta,
el cual servira de guia, para la correcta operacion de la Division que se propone.



RESUMEN EN INGLES

The selection of the subject "Marketing Strategy for the Private
Banking Division in Banco Panamericano, S.A. (PANABANK)” arises from
the present need of said bank to create the private banking service in a
structures manner. Due to technological development and market's
globalization, banks must always offer services updated with the development of
financing and capital markets.

Private banking services have been established as a Division at an
organizational level, with the purpose to offer first class services to clients
producing large profits for banks, at the same time that they keep substantial
levels of capital. This service is offer in the Banking Centers to keep special
clients highly satished, as welt as to attract new clients from the competitors who
feel the lack of personalized aftention, individual counseling services and
immediate answers.

Based on these statements, presenting this project will be of great help for
the General Management of the banking institution subject to the study, as it will
allow the implementation of the Private Banking Division through clearly detailed
guidelines for its functioning, with goals and purposes. Further, will have at hand
the design of a marketing strategy including the market's segmentation,
promotion, and orientation of the service, among other things.

The investigation will be based on information obtained by means of
inquiries carried out with potential clients of the pnvate banking within the
banking institution. Inquiries will appraise the effects of variables, such as
personalized service, positioning, competence, training, information, cross sales
of products, promotion, transactions, technology and price on the service of
Private Banking.

The main purpose of this research is to pose conclusions and
recommendations for the implementation of the Private Banking Division, which
Banco Panamericano, S.A. (Panabank) may carry out in the filed with the
confidence of having success and economical and integral benefits. This
research shall be considered as a written manual of procedures, policies, forms
and sale’s strategies, which will be a guide for the correct operation of the
Division proposed.
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INTRODUCCION



A. CONSIDERACIONES GENERALES
1. Antecedentes de la Banca en Panama
Desde 1513, cuando Vasco Nuiiez de Balboa divisé el Mar del Sur, Panama
ha cumplido su trayectoria de servicio internacional e intercambio comercial.
Con el nacimiento de la Republica, cobra relevancia el establecimiento de un
sistema monetario basado en la paridad y libre circulacion del délar, para el

surgimiento de una banca internacional de reconocido prestigio .

Segun menciona el economista Marco A. Fernandez B. en la Revista
Centro Financiero de Junio de 1995, el sistema bancaric en Panama a finales
de 19680 estaba compuesto por un pequefioc grupo de aproximadamente 15
bancos extranjeros y nacionales privados y por los dos bancos Estatales (EI
Banco Nacional de Panama y la Caja de Ahorros.  Sin embargo, desde el inicic
de la vida republicana en Panama existian entidades financieras extranjeras que
operaban en un sistema de libertad de movimientos de capitales y con un

ordenamiento monetario muy parecido al actual.

Continta indicando Fernadndez que, al cierre del afio 1970, el total de activos
del sistema era 854 millones de délares (83.6% del PIB), con depésitos totales
de 752 miliones y una cartera de préstamos internos de 420 millones. Dos afios
después de la promulgacion de la Ley Bancaria, Decreto 238 de 2 de julio de

1970, en 1972, los activos totales alcanzaron B/.1,919 millones (92.7% del PIB),



con depositos de B/.1,710 millones y préstamos locales por B/.1,375 millones.
Esta Ley reformé el régimen bancario existente hasta 1970 y creo su primer ente
regulador. Cabe mencionar, que antes de la promulgacién de la Ley Bancaria ya
existia un sistema bancario importante que aprovechaba la libre movilidad de
capitales y las ventajas tributarias que ofrecia el Codigo Fiscal. Desde inicios de
la década de los 90 los activos totales del Centro Bancarioc han venido
repuntando, como resultado combinado del retorno de los capitales a Ameérica

Latina y de la solucién de la crisis bancaria de 1988 y 1989.

El Centro Bancario Panameific ha sufrido tres etapas claras desde su inicio
formal en 1970. La primera que comprende hasta 1982, la segunda de 1983 a
1989 vy la tercera de 1990, a la fecha. La primera etapa se caracterizd por un
crecimiento sostenido por la expansion del mercado internacional de eurodélares
y la participacién de nuevos bancos en el mercado nacional. En la segunda
etapa, se observa un decrecimiento en la participacién de los bancos
internacionales producto de la crisis de endeudamiento latinoamericana y la
paralizacion de los fluios de capitales hacia la regién, el cual tuvo su punto
minimo a causa de la crisis politica que culminé en 1989. Desde este momento,
el Centro Bancario Panamefic ha mostrado una tendencia creciente por el
restablecimiento de la situacién politica, al igual que por la fuerte repatriacion de

capitales hacia América Latina.



El sector financiero antes de 1970 se centraba en la banca, al ser la
institucion de intermediacién financiera mas importante. Es a partir de 1975,
cuando se inicia el desarrollo de instituciones de ahorro y préstamo de cierta
importancia. No existia ninguna institucion especializada que realizara la

supervision de las operaciones. (p. 45)

Luis H. Moreno, en su libro Panama una Vocacion de Servicio — Centro
Bancario Internacional, menciona que el Centro Bancario, que incluye por
definicion, todas las licencias que se otorgan: General, Internacional y de
Representacion; en contraste con el Sistema Bancario que comprende sélo las
licencias de naturaleza general, registré un crecimiento impactante en el nimero
de licencias concedidas, de 23 en 1970 a 125 en 1983. La crisis de la deuda
latinoamericana, el debiitamiento de la economia regional, la pérdida de
importancia y competitividad relativas del Centro panamefio, el traslado de
préstamos y captaciones a casas matrices, iniciaron a partir de 1984 un

descenso gradual hasta la actualidad. (p. 65)

lgualmente, sefiala que el numeéro de licencias no representa el total de
bancos. En 1997, el namero total de licencias es de 108 y esta representado por

82 propietanos institucionales de 29 paises. (p.65)



a) Situacion Actual

El Ministerio de Economia y Finanzas, en su Informe Econdémico de
1998, sefiala que el Centro Bancario Panamefio al cierre de este afio reporto
activos totales por la suma de B/. 36.6 miles de millones, registrando un
pequerfio incremento con relacién al afo anterior. A pesar de la crisis financiera
internacional, que generd el retiro de fondos de paises emergentes, nuestro
Centro Bancario denot6 resultados positivos. Igualmente, demuestra estabilidad
y solidez en el sistema monetario-bancario, lo cual esta siendo considerado para

aplicarlo en otros paises. (p.18)

Las operaciones internas de la banca también han presentado significativos
aumentos en todos sus componentes, destacandose el incremento en el monto
de las inversiones, los depdésitos de los particulares y crédito intemo. Por ofro
lado, ta banca privada panamefia no-internacional ha emitido bonos en los

mercados financieros internacionales con éxito.

Una manifestacion de la madurez y desarrollo de los bancos panamefos se
observa en el proceso de privatizacion del IRHE, en el cual dos consorcios
bancarios locales participaron en el financiamiento, siendo la primera vez que se

da un proceso de privatizacion de tal magnitud en Latinoamérica.



El sistema bancario continija la expansion del crédito interno, la cual se
financié con el incremento de los depoésitos internos, con emisiones de bonos
por parte de bancos panamefos y con recursos del Fondo Fiduciario
depositados en |la banca internacional en la plaza.

Los intereses sobre depobsitos tuvieron una pequeia disminucién, sin
embargo, 10s de la banca extranjera fendieron a incrementarse ligeramente para
poder ser mas compelitivos con los bancos locales. Los intereses sobre
préstamos disminuyeron para 1998, con relacién al aio anterior. Esta situacion
refleja la evolucién en los mercados internacionales, al igual, que una menor
inflacién.  Sin embargo, la baja en intereses internacionales y en Estados
Unidos ha sido mayor. Esto ha dado como resultado que el margen de intereses
activos y pasivos haya bajado, generando una mayor competitividad dentro del

sistema. (p.19)

La Nueva Legislacion Bancaria, implementada en 1998, ha creado un
programa de reforma estructural con el objetivo de reforzar los mecanismos de
regulacién prudencial, introducir las normas del Comité de Basilea, como el
estandar en las operaciones de los bancos, reforzar la capacidad reguladora de
la entidad encargada, mejorar y modernizar las normas que brindan seguridad y
respaldo al depositante. Esta nueva politica mejora la confianza en el sistema,

lo que permite aprovechar mejor la posicién financiera competitiva de Panama.



Con esta Nueva Ley, la Comision Bancaria Nacional deja de existir y es

reemplazada por {a Superintendencia de Bancos. (p.20)

Segun informacién publicada en Internet, por la Superintendencia de Banco
al 1 de julio de 1999, el total de bancos autorizados con Licencia General es 57,
con Licencia Internacional es 25 y con Licencia de Representacion 10. Si se
desea conocer los nombres de los bancos, favor referirse al Anexo No.2 titulado,
Listado de Bancos con Licencia General, Internacional y de Representacion.

(Véase Anexo No. 2)

2. Origen del Servicio de Banca Privada

La banca privada se origind en el Siglo XVI, por los comerciantes ricos de
casas en Suiza, los cuales estaban en la busqueda de proteccion para sus
activos. Dos siglos después, gracias a la Revolucion industrial, la ciudad de
Londres, en Inglaterra, surge como un centroc mundial de comercio y de #fta
riqueza individual, para lo cual los bancos de esta ciudad ofrecieron un servicio
especial para manejar la creciente riqueza de las familias comerciantes. Asi se

inicia el servicio de Banca Privada en el continente Europeo.

Al mismo tiempo, cruzando el Atlantico, los Estados Unidos de Ameérica,
una joven nacion, tuvo un rapido crecimiento hacia el panorama de la ciudad

mas industrializada del mundo. Grandes fortunas fueron creadas por un
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asombroso numero de individuos que requerian de un servicio de banca
especializado, lo cual dic como resultado el desarroilo del préspero negocio de
banca privada, en el cual el Citibank, N.A. y J.P. Morgan, la cuarta empresa de

inversion en los Estados Unidos, fueron pioneros.

Desde aquel entonces, |la Banca Privada ha evolucionade de un servicio
discreto, para un pequefio grupo de personas muy adineradas, hacia un muy
amplic servicio proveido para clientes con un alto valor neto de capital.
Actualmente, |a Banca Privada ofrece un complejo servicio, altamente arraigado
en preservar la riqueza individual de los clientes, en crear y manejar servicios
para una poblacién sofisticada y afluente que esta en procese de crecimiento.
Este tipo de clientes posee multiples necesidades que se enmarcan en sefvicios

bancarios para invertir y planificar sus retiros laborales o jubilaciones.

La Banca Privada, a nivel mundial, brinda comunmente todo lo arriba
descrito, por medio de una fuente centralizada (una sola division), disefiada para
el cliente en particular de acuerdo a su situacidon especifica y ofrecida de una
manera altamente personalizada que enfatiza en la confidencialidad y la

atencidn personal,

Como se puede observar de los parrafos anteriores, fue Europa y Estados

Unidos quienes impulsaron el desarrollo de este servicio de Banca Privada, que
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hoy en dia es tan importante en la mayoria de los centros bancarios, debido a
las crecientes necesidades de manejo de capital en la poblacion con altos

niveles de ingreso.

En América Latina, la Banca Privada surge debido a la presencia de
bancos europeos y americanos ofreciendo este servicio, lo cual, a la vez,
presiona a los bancos locales a brindar el mismo tipo de atencion a los clientes
con miras a no perderlos. La Banca Privada es reconocida a nivel mundial como

una actividad en crecimiento para el sector financieroc-bancario.

a) El Servicio de Banca Privada en Panama

Al contar en nuestro Centro Bancario con instituciones como el Citibank,
N.A. y Chase Manhattan Bank, de Estados Unidos, Swiss Bank, Dresdner Bank
y ABN AMRQ Bank, entre otros Europeos, el cliente bancario panamefio se ha
hecho conocedor del servicio de Banca Privada, al ser ofrecido por estos bancos

en sus Casas Matrices y demés sucursales a nivel mundial, incluyendo Panama.

Cada uno de los Bancos Extranjeros ubicados en la Republica de
Panama ha amoldado su servicio de Banca Privada a las condiciones y
oportunidades financieras de los clientes panamenios, los cuales no en todos los
casos encajan en el perfil definido por estas instituciones exiranjeras en sus

paises de origen. Sin embargo, evaluando las necesidades de crecer y
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mantener la cartera de clientes con altos niveles de patrimoniales, algunos
bancos de capital panamefio han implementado divisiones de Banca Privada.
Por ejemplo, bancos como el Banco General, Banco del Istmo, Bancomer,
Banco Continental y Pribanco, los bancos locales mas grandes, poseen la
division de Banca Privada con la finalidad de ofrecer un cimulo de servicios

novedosos y especiales a sus clientes estrellas.

Ante el inicio del siglo XX}, no sdlo los mas grandes bancos de Panama
han visto la necesidad de ofrecer este servicio, sino también, bancos mas
pequeftos ¢como Bancolat, BIPAN, Towerbank, Colabanco, entre ofros, estan
desarrollando © han desarrollado formalmente las divisiones de Banca Privada,
para poder ser igualmente competitivos en un mercado tan agresivo como es el

mercado bancario panamefio.
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B. JUSTIFICACION
El presente trabajo de investigacion en sus cuatro capitulos pretende dar a
conocer todo lo referente a la importancia de la Division de Banca Privada, como
departamento esencial dentro de las instituciones bancarias que desean
incrementar su posicionamiento en el mercado, especificamente referido para el

Banco Panamericano, S.A. (Panabank).

La Division de Banca Privada constituye un medio efectivo para que este
Banco incremente sus carteras, tanto de pasivos como de aclivos.
Adicionalmente, amplia e ambito de fidelidad de sus clientes actuales e

incrementa las posibilidades de captar clientes potenciales.

A continuacion se dan a conocer los elementos esenciales de la situacion
actual y el pronéstico de la investigacion, para el Banco Panamericano, S.A,
(Panabank), en cuanto al objetivo de establecer la Banca Privada como una

Divisién de importancia dentro de su estructura organizacional.



CUADRO I: ESQU

| " ﬂ *'E‘ - L 'Z

14

EMA COMPARATIVO

R R SR AR O

a

La Banca F'nva"ia estructwada como
Division

Presentar la creacion de Ia Dwnsnén de Banca
Privada en todo su contexto

No existen funciones definidas

Presentar descripcion de funciones de la
division en si y del personal que laborara en
ella

No existe un organigrama para la division

Diseftar un organigrama completo

No se han identificado las necesidades del
cliente que se van a satisfacer
No se han establecido los segmentos meta

Carece de un plan de accion para su |
funcionamiento

Describir la estrategia para satisfacer las
_necesidades de 103 clientes

Proponer los perfiles de cliente y nichos s de
mercado a los que se les ofreceran los
servicios o

| Especificar |la estrategia de mercadeo gue |
permitira el logro de los objetivos de la Division
de Banca Privada.

Fuente: Elaborado por la autora de la investigacion

1. Planteamiento dei Probiema

La formulacién del problema de esta investigacion se enmarca dentro de

las siguientes interrogantes:

Qué factores intervienen en la implementacién de la Divisién de Banca

Privada en €} Banco Panamericano, S.A. (Panabank)?.

a nivel interno en ila organizacion?.

Cuéles son sus efectos

Qué Estrategia de Mercadeo se debe

implementar para lograr Jas metas establecidas ?

Tomando en consideracidon las variables de la pregunta planteada se

descompone en pequefas preguntas, que permiten presentar la sistematizacion

del problema, de la siguiente manera:
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» Cudal ha sido el comportamiento de las carteras de depbsitos y préstamos en
el Banco en los ultimos afios?

= Cudl es la politica y ambiente en la organizacion?

» Cual ha sido la repercusion, en los volumenes de productos de pasivos y
activos, ademas de sus margenes de utilidad, de la creciente y agresiva
competencia en el mercado bancario panamefo?

» Cudles han sido los resultados de las estrategias de mercado de precio,
producto, promocion y distribucién en otros bancos al implementar los

servicios de Banca Privada?

2. Objetivos Generales
a) Proporcionar una estructura para la Division de Banca Privada en el
Banco Panamericano, S.A.
b) Identificar las necesidades de los clientes para presentar un plan

estratégico de mercadeo.

3. Objetivos Especificos
a) Definir los productos y clientes que conforman la Division de Banca
Privada.
b} Describir la politica de ventas para los productos que se enmarcan

dentro de esta division.
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¢) Establecer los beneficios que se obtendran con el funcionamiento de
la Divisién de Banca Privada.

d) Proponer los segmentos de mercado meta para esta Divisidn.

e) Implementar la conducta de servicio al cliente personalizado entre el

personal que esta directamente relacionado con la Banca Privada.

4. Aspectos Metodolégicos

Este trabajo investigativo, mediante el Punto B. Justificacién, pretende
encontrar explicaciones a hechos y tendencias, tales como: permanencia de
clientes, lealtad, incremento en las relaciones financieras con la institucion,
satisfaccion de necesidades, rentabilidad, entre otras que repercuten en la

implementacién de la Division de Banca Privada, en la institucién en estudio.

Desde el punto de vista de la metodologia de investigacidon se hace uso de la
técnica de encuestas, para medir la importancia de las variables, que se
analizan en este trabajo, para la implementaciéon de los servicios de Banca
Privada en el Banco Panamericano, S.A. (Panabank). Por medio de esia
técnica, se busca conocer el grado de identificacion de los clientes

(encuestados) con este tipo de servicio y con los objetivos de la propuesta.
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5. Marco de la Investigacion

El marco Tedrico de la investigacion comprende la descripcidn detallada de
cada uno de los elementos de la teoria, que seran directamente aplicados al
desarrollo de la investigacion, el cual esta determinado en su totalidad por las
caracteristicas y necesidades de la investigacion. En este sentido el marco

tedrico se apoya en las siguientes funciones:

a) Decidir los datos que se recopilaran y qué técnicas seran utilizadas
para ello.

b) Orientar al investigador en la descripcion de la realidad observada y su
analisis.

c) Someter la investigacion, al ser escrita, a la critica, ademas que

permite que sea completada y mejorada.

El Marco Conceptual tiene la funciéon definir et significado de los términas

que van a ser empleados con mayor frecuencia.

Esta investigacion puede considerarse como “EXPLORATORIA”, ya que la
Divisién de Banca Privada no esta creada formalmente en €l Banco Panamericano,
por lo tanto, no existe informacion sobre este servicio a titulo de esta institucion.
De igual forma, con esta investigacion se estableceran los parametros iniciales

para investigaciones mas profundas y rigurosas en esta institucion bancaria.



Seguidamente, esta investigacion puede ser clasificada como
“DESCRIPTIVA”, ya que el problema sujeto a estudio plantea una serie de
hechos, comportamientos  sociales, actitudes, tradiciones, creencias,
caracteristicas especificas de un grupo de clientes que podran optar por recibir el

servicio de Banca Privada. Se evaluaran y mediran las variables a investigar.

Este estudio finaliza como una investigacion de tipo “EXPLICATIVA”, va
que tiene como finalidad demostrar las causas que generan efectos, ya sean
positivos o negativos, sobre el servicio de Banca Privada en el Banco
Panamericano. En esta investigacién se lleva a cabo un proceso de identificacion,
analisis, sintesis e interpretacion de toda la informacion recibida, de |as variables
dependientes y de los resultados, es decir hechos verificables, que pueden

obtenerse si se implementa la estrategia sugerida.

Por lo antes sefialado, esta investigacion puede definirse como un estudio

de caracter exploratorio, descriptivo y explicativo.

6. Descripcién de los Capitulos

E! Primer Capitulo, denominado Introduccién, comprende el Marco
Conceptual donde aparecen las generalidades de la Banca Privada, la
justificacion que sustenta |la propuesta, la finalidad de la investigacion; et

planteamiento del problema, los propdsitos de la investigacion, los objetivos, el
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aspecto metodolédgico, la descripcion de los capitulos y los aspectos legales
relevantes que estan relacionados con el tema de Banca Privada y su estrategia

de mercadeo.

El Segundo Capitulo, denominado Generalidades del Banco Panamericang,
S.A. (Panabank), contiene el Marco Tedrico Referencial, el cual incluye el
estudio de la institucién sujeta a esta investigacion. Se presenta una descripcion
general, en 1a que se incluye la Resena Historica, su mision, su actividad, la
estructura organizacional y los productos y servicios que ofrece, la competencia

y analisis FODA de la institucion.

El Marco Metodolégico que se presenta en el Tercer Capitulo, denominado
Aplicacion y Andlisis de la Encuesta a los Clientes sobre el servicio de Banca
Privada, da a conocer las variables e indicadores sujetos a analisis, las etapas
de las encuestas, el procedimiento de aplicacion, la hipétesis, poblacion y
muestra estudiada, validacion del instrumento, procesamiento de los datos,

tabulacion, cuadros y figuras.

El Capitulo Cuarto, presenta la Estrategia de Mercadeo para la implementar
la Divisibn de Banca Privada, como Marco Operativo donde presentan las
funciones que esta divisibn debe cumplir, su estructura, en cuanto a

organigrama, descripcidn de funciones y requerimientos; y los productos
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especializados que deberan ofrecerse, a través de esta Divisidn al grupo
selecto de clientes que se ha definido como mercado meta. Se detallan cuales
son los objetivos a lograr, se definen los segmentos meta, la escogencia del
Grupo “Target”, la estrategia de penetracién, ademas de la promocion y

distribucién a implementar.

Se finaliza la investigacién con las Conclusiones y Recomendaciones,

Bibliografia y Anexos que le dan al trabajo de grado mayor contextura.
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C. DISPOSICIONES LEGALES

Toda investigacion tiene un marco legal que apoya la parte teérica y
analitica, ademas que influye en las propuestas establecidas. En este caso,
existen dos Leyes, con los respectivos articulos, que presentan injerencia directa

sobre los planteamientos expuestos, las cuales mencionamos a continuacion.

1. La Nueva Ley Bancaria

La Nueva Ley Bancaria se presenta por medio del Decreto Ley No. 9 del 26
de febrero de 1998, el cual fue publicado en la Gaceta Oficial No. 23.499 del 12
de Marzo de 1998, por el cual se reforma el régimen bancario y se crea la

Superintendencia de Bancos.

A continuacion se citan los articulos relacionados directamente con estudio
presentado:

“ARTICULO 52. FIJACION DE TASAS DE INTERES. Los Bancos
podran fijar libremente el monto de las tasa de interés activas y
pasivas de sus operaciones; por tanto, no les serdn aplicables las
disposiciones de la Ley 4 de 1935 y la Ley 5 de 1933, ni las ofras
leyes que establezcan tasas maximas de interés. No obstante,
deberan indicar la tasa efectiva de sus préstamos y depdsitos en los
estados de cuenta de sus clientes 0 a peticion de éstos.”

* ARTICULO 53. ANUNCIOS PUBLICITARIOS. Los Bancos
deberan indicar la tasa efectiva de sus operaciones activas o
pasivas cuando se refieran a ellas en sus anuncios publicitarios.”

“ARTICULO 63. PRESTAMOS A UNA SOLA PERSONA. Se
prohibe a los Bancos a conceder directa o indirectamente a una sola
persona natural o juridica, incluyendo aquellas otras que conformen
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con ella un Grupo Econdmico, préstamos o facllidades crediticias, u |
otorgar alguna garantia o contraer alguna otra obligacién en favor de
dicha persona, cuyo total exceda en cualquier momento al
veinticinco por ciento (25%) de los Fondos de Capital.”

“ARTICULO 147. DERECHO A LA INFORMACION. Los usuarios
de los servicios bancarios tendran derecho a ser informados,
oportunamente, de las tasas de interés, comisiones y cargos que los

bancos caobren por sus servicios, asi como de la evolucion de las
operaciones, cuentas y negocios mantenidos con los bancos.”

Los articulos arriba citados estan directamente relacionados con el tema del
servicio de Banca Privada, por tanto, deben ser considerados e interpretados
correctamente al momento de implementar este servicio en el Banco en estudio.
Aspectos tales, como: la tasa de interés en depoésitos y préstamos tienen
influencia directa en la Divisién de Banca Privada, ya que es un tema manejado
rutinariamente. Por consiguiente, los empleados del banco deben estar
familiarizados con el contenido de estos articulos. lgualmente, la parte

publicitaria.

Se incluyd el articulo de los préstamos a una sola persona, ya que el Servicio
de Banca Privada esta dirigido a personas muy solventes econémicamente, y en
caso de solicitar montos de financiamiento, la Division de Banca Privada debe

tener conocimiento de este articulo.
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Finalmente el articulo de derecho a la informacién, es fundamental, ya que
el servicio de Banca Privada se caracteriza por maniener a sus clientes siempre

bien informados. (\Véase Anexo No. 3)

2. La Ley sobre Defensa de la Competencia

Para los efectos de las operaciones bancarias en nuestro paié y por
consiguiente, de los servicios de Banca Privada, es de suma importancia el
conocimiento de la Ley No. 29 de 1 de febrero de 1996, por la cual se dictan
normas sobre la defensa de la competencia y se adoptan ofras medidas,
especificamente el Articulo 31, en su punto 2, que dice:

“Articulo 31. Obligaciones del proveedor 2. Indicar, en forma
expresa y visible, cuando el producto que se vende o el servicio que
se presta se pague ai crédito, el monto total de la deuda, ei plazo, la
tasa de interés efectiva aplicada y su método de calculo, las
comisiones, asi como la persona natural o juridica que brinda el
financiamiento, si fuese un tercero. Cuando se trate de servicios
bancarios o financieros, la tasa de interés pactada y efectivamente
pagada, en ningun caso podra exceder €l maximo porcentual
permitido por la Ley;”

Con este articulo queda claro que todo cliente tiene el derecho a conocer
la tasa efectiva, comisiones, plazo y monto total a pagar en sus financiamientos,
para lo cual el personal de Banca Privada debe estar en capacidad de realizar
los célculos necesarios para determinar esta informaciéon y hacerla saber al

cliente, si éste asi jo solicita.



CAPITULO SEGUNDO

GENERALIDADES DEL BANCO PANAMERICANO, S.A.
(PANABANK)
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A. DESCRIPCION GENERAL
1. Antec?dentes Histéricos de Panabank
Al inicio de los afios ochenta, un dinamico grupo de empresarios dieron vida
a la idea de constituir una institucion crediticia, que se preocupara por apoyar a
ciertos sectores productivos del pais, que hasta ese momento no contaban con
fuentes adecuadas de financiamiento. Fue asi como, dentro del seno de Ja
Camara de Comercio, Industrias y Agricultura de Panama, nacié en 1983, el

Banco Agroganadero de Produccion y Desarrollo, S.A. (Agrobank).

En 1987, el entonces conocido Agrobank inaugura su primera sucursal en la
Ciudad de Santiago, Provincia de Veraguas. En este mismo afo, este banco
cambia su nombre a lo que hoy conocemos como Banco Panamericano, S.A.
(Panabank). En 1991, Panabank inaugura su segunda sucursal en Calle 17 en
la Ciudad de Panama. Sucesivamente a lo largo de los anos esta institucién
financiera ha crecido hasta contar en la actualidad con 11 sucursales a lo largo
del pais, companias subsidiarias de caracter financiero y un banco “off-shore”

para ofrecer transacciones bancarias fuera del pais.

Es importante destacar la segunda mitad de su existencia, ya que fue aqui
donde se evidencid el despliegue financiero y organizacional de esta institucion
bancaria. De un banco con aproximadamente 30 millones de balboas en

activos, hace siete afios, hoy en dia cuenta con mas de 300 millones. El
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patrimonio de la institucién ha crecido siete veces, principalmente, a través de la

generacion de utilidades del banco.

2. Mision y Principios Basicos

La misién del Banco Panamericano, S.A. (Panabank) presentada en su
Memoria 1998, es la siguiente; “E! Banco Panamericano, S.A. (Panabank) es
una institucién bancaria, que teniendo énfasis comercial, provee una linea
innovadora y amplia de productos financieros de calidad, distinguiéndose por
sus profesionalismo y su compromiso en la excelencia de sus servicios,

procesos y administracion financiera.

Un Banco que facilitando un entorno ético a sus funcionarnos, promueve
un nivel de motivacion, creatividad, liderazgo y mejoramiento profesional que
redunde en su desarrollo como persona integral y en su incorporaciéon a la

institucion como ente con proyeccion social.

El Banco Panamericano, S.A. (Panabank) es una institucién para todos,
comprometida en el desarrollo nacional, teniendo como objetivo fundamental,

crear valor econdmico agregado a sus accionistas, funcionanos y clientes.”

Los principios basicos sobre los cuales Panabank realiza sus operaciones

bancarias en nuestro pais son los siguientes:



27

o Transparencia, equidad y seguridad en sus actuaciones

a Formalidad y cumplimiento en sus compromisos de negocios
o Total respecto a la dignidad de las personas

a Alto grado de perfeccidn en su trabajo profesional

o Respeto y cumplimiento al ordenamiento juridico

o Honestidad, integridad y confiabilidad en sus decisiones

a Compromiso con el desarrollo de la comunidad y el pais.

3. Actividad Principal

La estrategia de crecimiento ordenado en el Banco Panamericano, S.A.
(Panabank) se ha basado en la diversificacién de las operaciones, identificando
y penetrando exitosamente sectores y mercados mediante el desarrollo o la

participacion en empresas afiliadas y subsidianas en el sector financiero.

Con énfasis en banca comercial, a corto y mediano plazo, Panabank
promueve financieramente operaciones comerciales de todo tipo, incluyendo
aquellas relacionadas con el comercio exterior. Estas operaciones son
realizadas, a través de una consolidada red internacional que se apoya en
bancos corresponsales de mucho prestigio en importantes ciudades del mundo.
Panabank realiza todas estas operaciones con el mejor criterio técnico, de
administracion crediticia, con la discrecidn y eficiencia necesaria para este tipo

de asuntos.
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De igual importancia y dedicacion se trata el tema de banca de consumo.
En esta area de negocios se atiende con la eficiencia y rapidez que los servicios
requieren. Esta filosofia respaldada por una amplia red de sucursales
estratégicamente ubicadas a !o largo del pais, posiciona al Banco en un sitial

ventajoso para suplir necesidades personales de la clientela.

4. Situacién Actual de Panabank

En apoyo con los Estados Financieros Consolidados al 31 de diciembre
de 1998 y 1997, auditados por la firma KPMG Peat Marwick, se puede
mencionar que, Panabank al cierre de sus operaciones en 1998 mantenia
activos por el orden de B/.308,311,829, lo cual implica un incremento de un
15.5% con relacion al ano anterior. El 83.2% de dichos activos lo componen
activos productivos, donde se destacan los préstamos que crecieron en un
24 3% para terminar el ano con un monto de B/.192,604,834. Es importante
mencionar, que este banco ha mantenido un crecimiento razonable desde sus
inicios en la cartera de préstamos. Esta cartera estd concentrada casi en su
totalidad en créditos internos, de los cuales un 63.5% son facilidades
comerciales, 29.7% facilidades de consumo y el 6.8% restante se distribuye en

préstamos para el sector agropecuario, la construccion y vivienda.

Los depdsitos mostraron un crecimiento de 13% para 1998, con un monto de

B/.246,841,718 y se componen en un 9.3% por cuentas corrientes, 7.6%
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depdsitos de ahorros y 83.1% por depositos a plazo. El patrimonio neto de
Panabank, para 1998 fue de B/.24,688,255, destacando un crecimiento de
19.7% con relacion a 1997. Este incremento es proporcional al aumento en
activos del banco. En cuanto a la utilidad, ésta denotd un crecimiento de
22.3% para cerrar con una utilidad neta antes de impuestos de B/.4,655,452

para 1998. El retorno de patrimonio fue de 20.1%.

Como se observa en las lineas anteriores, este banco ha mantenido una
tendencia creciente en todas sus operaciones, marcando un importante papel

dentro de los bancos de capital panamefo en el sistema bancario.

5. Estructura Organizacional

A continuacién se presenta un Organigrama Departamental, disefiado por la
autora de la investigacion, donde se observan las ocho (8) divisiones principales
que conforman el Banco en estudio, las cuales reportan directamente a la
Gerencia General. Estas divisiones son las siguientes: Division Financiera,
Division de Crédito, Division Legal, Divisién Corporativa, Division de Recursos
Humanos, Division de Operaciones, Division de Auditoria y Division de
Mercadeo. Cada una de estas divisiones tiene su estructura gerencial y
operativa, sin embargo, no es materia relevante para este estudio. La Division
de Banca Privada que se propone en este estudio debera localizarse dentro de

este organigrama como la novena division.
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6. Sucursales

A traves de una amplia y versatil red de sucursales, estratégicamente
ubicadas a lo largo de la geografia nacional, Panabank estd mas cerca de su
apreciada clientela, con un acceso directo y rapido a los servicios bancarios.
Ademas, se debe mencionar que debido a una excelente comunicacién
tecnologica, el Banco ha logrado altos niveles de eficiencia y dinamismo. Esto

sin duda redunda en su servicio mas oportuno y de mayor calidad.

La ubicacion fisica de las sucursales responde a una estrategia,
cientificamente planificada, fa cual facilita un posicionamiento definido dentro del
escenario bancario nacional. En el Area Metropolitana: Casa Matriz en Calle
50, Marbella, E! Dorado, Plaza Carolina, Rio Abajo y Calle 17. En el interior del
pais: Chorrera, Chitré, Santiago y David. Ademas, con el objeto de atender el
importante comercio exterior, recientemente se incorporé a la red la sucursal en

Zona Libre de Coldn.

7. Compaiiias Afiliadas

Las empresa afiliadas que complementan los servicios bancarios prestados
por esta institucién financiera, se mencionan, a saber;

a) Panafinanzas, S.A.

Opera comerciaimente bajo el nombre de Financiera Panacredit y se

especializa en el financiamiento al consumidor mediante préstamos perscnales.
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Cuenta con una amplia red de sucursales en todo el pais y de alto prestigio. Ha
realizado varias emisiones de bonos corporativos, los cuales han sido

exitosamente colocados en su totalidad en la Bolsa de Valores de Panama.

b) Panafactoring, S.A.

Fue una de las empresas pioneras en promover el servicio de Factoring en
Panama. Actualmente, lideriza la actividad de descuento de facturas y cuentas
por cobrar. La especializacion que ha logrado Panafactoring [a ha convertido en

la empresa modelo nacional en este rubro de negocios.

c¢) Panamericana de Leasing, S.A.
Es una importante empresa en el dindmico negocio de arrendamiento financiero.
Con la experiencia y conocimiento técnico para analizar y determinar situaciones
apropiadas dentro de la actividad a la cual se dedica el cliente. Panaleasing
esta en la capacidad de recomendar en los casos que amerite la utilizacion de!

arrendamiento financiero o leasing como figura financiera y fiscal.
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B. PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS OFRECIDOS

Se desea aclarar que, segun la clasificacién de las empresas por sus
operaciones, los bancos pertenecen al Sector Servicio. Sin embargo, en la
actualidad, 1a Banca utiliza en sus actividades no sélo el término servicio, que
Kotler. P, 1993, define como; Actividades, beneficios ¢ satisfacciones que se
ofrecen para su venta; cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no resulta en la propiedad de

nada. (p.619) .

Por otro lado, también se utiliza el t&rmino producto, definido por el autor
arriba sefialado como: Cualquier cosa que puede ofrecerse a un mercado para
su atencidn, adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer una necesidad
o deseo; se incluyen objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones

e ideas. (p.617).

Vale la pena mencionar, que en este caso cuando se menciona la palabra
producto, se refiere a productos de captacion (Cuentas de Ahorro, Cuentas
Corrientes, Depdsitos a Plazo Fijo, entre otros), productos de colocacidn
(préstamos) y productos especializados para la Banca Privada (fideicomisos,
fondos mutuos, bonos, acciones y fundaciones de interés privado). Los servicios

se refieren a ias actividades relacionadas con productos y que son brindadas por



el Banco al diente, con la finalidad de mantener la relacion. Como por ejemplo:
estados de cuenta de tarjetas visa, estados de cuenta de cuentas corrientes,
informacién de saldos de préstamos y demas. Para efectos de la rama de
mercadeo, esta institucion utiliza ambas palabras (producto y servicio), tal como
se puede observar en el Anexo No.4 donde aparecen folletos de sus servicios y

productos.

1. Clasificaciéon de las Bancas
Panabank ofrece en el mercado bancario panamefio una diversidad de
servicios de alta calidad, a través de sus diferentes divisiones de bancas, como

lo mencionan diversas Memorias del banco, a saber:

a) Banca Corporativa

La creciente importancia y participacion de Panabank en el financiamiento de
las actividades comerciales del pais se debe a una bien estructurada estrategia
ideada por la alta Gerencia del Banco. Dicha estrategia est4d encaminada a
satisfacer, desde el punto de vista técnico, las principales necesidades

financieras empresariales de sus clientes.

La Banca Corporativa y Comercial ha sido enfocada tradicionaimente a crear
alianzas con los clientes sobre una base duradera. Esta alianza se basa en la
confianza mutua y el reconocimiento legitimo de los requerimientos financieros

de los clientes.
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Panabank se preocupa por mantener relaciones de crédito sanas, un estricto
control y administracion de riesgo, ademas de una calidad excepcional en la
cartera de préstamos. A esto se le suma una actividad conservadora de revision

de politicas y pardmetros de crédito.

Por ser responsables de la administracion diaria de los créditos, los
ejecutivos del banco se imponen estandares altos de profesionalismo, servicio,

lealtad y confidencialidad para atender los asuntos de cada cliente,

El objetivo de la Banca Corporativa es brindarle al cliente alternativas
personalizadas, que contribuyan al desarrollo, mejoramiento y éxito de su

empresa.

b) Banca de Consumo

Panabank esta comprometido con el desarrollo y bienestar de la comunidad,
satisfaciendo de forma &gil y efectiva las necesidades personales y de consumo
de la poblacidn de nuestro pais. Desde sus inicios, el Banco ha efectuado un
firme compromiso de especializarse en este rubro crediticio. Es por esta razén,
ademas de otras, que puede afirmarse categdricamente que se tiene en la
institucion la cultura crediticia, asi como la experiencia y disposicion para actuar

de una forma eficiente, innovadora y con calidad.

BIBLIOVECA
ONIVIRSIDAD DE PANAMA



La Division de Banca de Consumo, esta en capacidad de ofrecer distintas
modalidades de financiamiento, para satisfacer los requerimientos personales de
inversién, gasto o consumo familiar. El Banco ofrece agresivamente préstamos
personales, de auto, residenciales hipotecarios, lineas de crédito de consumo y

financiamiento mediante tarjetas VISA Panabank y American Express.

El compromiso de la Banca de Consumo es satisfacer las necesidades de
sus clientes, ayudar a realizar sus suefios, cumplir con sus expectativas y

contribuir con su éxito.

c) Banca de Inversion
Ofrecer mejores opciones de rendimiento para sus clientes ha llevado a este

banco a desarrollar valiosas alternativas de inversion.

El Banco puede asesorar y estructurar a sus clientes emisiones de bonos
corporativos, acciones, instrumentos hibridos de capital, o bien, valores
negociables. De igual forma, a través de la asociacion con un puesto de Bolsa,
asi como con prestigiosas firmas de corretajes extranjeras, el Banco esta en la
capacidad de comprar, vender o negociar en la Bolsa de Valores de Panama,

asi como también, en bolsas del exterior cualesquiera instrumentos bursatiles
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que el cliente desee. Para tales efectos, el Banco cuenta con la informacion

necesana en el momento preciso.

El éxito en esta area se basa en la credibilidad que ha desarrollado el Banco
en el mercado bursati. Ha demostrado tener los conocimientos técnicos
necesarios y que actia con discrecion, sobre una base individual personalizada,

y no asi transaccional.

Panabank respalda mediante innovadores productos financieros, Ilas
actividades de inversion de empresas. Anticipando excelentes oportunidades de
negocios y la creciente demanda de sus clientes, la Division de Banca de
Inversion esta en la disposicién de ofrecer soluciones de inversién mediante los
tradicionales titulos-valores negociados en las distintas bolsas latinoamericanas,
asi como fondos mutuos administrados por prestigiosas firmas locales y

norteamericanas.

Esta institucion, con sus conocimientos de los mercados financieros y de las
ultimas tendencias, le permite proveer a sus clientes un valor agregado en cada

transaccion de inversion.
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2. Productos de Captacion

Los productos de captacidon son conocidos como los pasivos de Ia
institucion bancaria, ya que son los fondos que ios depositarios han confiado al
banco y con los cuales se puede hacer negocio. Sin embargo, estos fondos son
propiedad de los clientes y éstos podran reclamarlos cuando lo consideren
canveniente 0 a su vencimiento, por ello se encuentran definidos como

productos pasivos, asi:

a) Cuentas de Ahorros

La cuenta de ahorros corriente requiere de un monto minimo de
apertura de B/.20.00 y obtiene un retorno de 4% de interés anual.
Adicionalmente, con s6lo mantener un saldo no menor de B/.100.00 se puede
solicitar la tarjeta de Débito Clave, la cual ofrece el beneficio de poner a su
disposicion 24 horas al dia los fondos de la cuenta. La tarjeta de Débito Clave
tiene un costo anual de B/.15.00. Como requisito de apertura, el cliente debe

presentar fotocopia de sus cédula y firmar los documentos.

Por otra parte, el Banco Panamericano, S.A. (Panabank) ofrece la cuenta
de Ahorros Panaplus, la cual brinda una tasa de interés de 6.5% escalonado y
requiere de un saldo minimo de B/.3,000.00. Esta cuenta de ahorros ofrece las

siguientes ventajas a los clientes:
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- Tramitacién inmediata de su tarjeta Visa Panabank y American
Express

- Linea de Creédito opcional pre-aprobada hasta por el 80% del total de
los fondos de la cuenta de ahorros

- Estado de cuenta a requerimiento

- Tarjeta clave para tener acceso a la red de cajeros y a los puntos de
venta

El pago escalonado de los intereses sobre {os montos en esta cuenta es el

siguiente:
B/.20.00 a B/.2,999.00 4% de interés
B/.3,000 a B/.24,999.00 6.5% de interés
B/.25,000.00 en adelante 5% de interés

Esta cuenta ha tenido una excelente acogida en el bancario, ya que
ofrece tasas de interés en muchos casos comparables a las tasas de depdsitos
a plazo fijo pagadas por bancos extranjeros o grandes bancos de capital

panamefo.

Cabe mencionar que las cuentas de ahorro pueden ser abiertas a titulo
personal o comercial. En caso de abrirse a titulo de una empresa, se debe

presentar copia del pacto social, certificado de vigencia de la sociedad, acta de



la Junta Directiva de la sociedad y fotocopia de la cédula de los dignatarios de la

sociedad y los firmantes en la cuenta.

b} Cuentas Corrientes

La cuenta corriente se define como los depdsitos a la vista, lo cual
implica que el cliente puede girar sus fondos depositados las 24 horas del dia,
por medio de un documento comercial llamado cheque. La institucién en
estudio ofrece a sus clientes la oportunidad de abrir cuentas corrientes
personales, cuentas corrientes comerciales y la cuenta corriente Panabank
de Lujo. La cuenta corriente personal requiere un monto de apertura de
B/.300.00 y debe mantener saldos minimos promedios por este mismo monto,
para que no se efectle un cargo por servicio de B/.15.00. EIl cliente puede

solicitar su tarjeta de Débito Clave con esta cuenta,

L.a cuenta corriente comercial requiere de un monto inicial de 8/.500.00
y mantener saldos promedios de B/.750.00, para que no se efectlie un cargo por
servicio de B/.20.00. La cuenta corriente comercial es abierta por empresas o
sociedades anénimas. Con este producto Panabank ofrece a sus clientes la
oportunidad de solicitar el servicio de ACH, que es el sistema automatizado para
pagos y transferencias entre una red de Bancos en Panama. Adicionalmente,

Panabank ofrece a los clientes corporativos de gran movimiento el sistema
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Panalink, que es un sistema, por el cual el cliente puede consuitar todas sus

operaciones bancarias desde su computadora y completamente gratis.

La cuenta corriente Panabank de Lujo es una cuenta corriente que
paga intereses. Esta cuenta sélo estid disefiada para personas naturales y
requiere de un monto de apertura y saldo promedio de B/.1,500.00. Todo monto
excedente a los B/.500.00, gana intereses diarios a la tasa de 3%. Con esta
cuenta el cliente recibe inmediatamente su tarjeta de Crédito Visa Panabank pre-
aprobada con un afo de membresia gratis, exoneracion de comisiones
bancarias. Ademds, el cliente que adquiere este producto, recibe una porta-

chequera de cuero con cheques de disefios distintivos.

c) Depdsitos a Plazo Fijo

Los depdsitos a plazo fijo, como su nombre lo indica, son montos de
dinero depositados en instituciones bancarias por lapsos de tiempo especificos.
Estos depdsitos pueden abrirse a titulo personal o a nombre de sociedades
anonimas. El monto minimo requerido para |la apertura es B/.10,000.00 y el
tiempo minimo para depositarlo es de 30 dias, mientras que el maximo es 5

aftlos. Las tasas de interés pagaderas, de acuerdo al tiempo, son las siguientes:
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De acuerdo al monto y el tiempo del deposito las tasas de interés pueden

ser negociables. Es importante mencionar, que comparativamente con la

competencia Panabank ofrece excelentes tasas en este producto.

d) Depésitos “Overnight”

Estos depositos son los tinicos que se pueden abrir por un término de 24
horas y pueden renovarse dia a dia. El monto minimo de apertura es de
B/.100,000.00 y paga una tasa de interés de 4 %%. Tanto personas haturales,
como personas juridicas pueden hacer uso de este servicio. Las empresas son
quienes comunmente utilizan estos depositos, ya que normalmente mantienen
excedentes de liquidez, y prefieren mantener estos saldos en una cuenta que

gane intereses y no en una cuenta cofriente.

e) Panafund
Es un fondo de inversion a mediano plazo. Los plazos pueden serde 3 6
5 afios. Sin embargo, el cliente puede acordar con el banco plazos distintos a

los antes mencionados.



Este producto esta dirigido a aquellas personas que desean colocar
fondos por un periodo de tiempo prolongado a un alto rendimiento, ya que la
tasa de interés pagada es 8%. Sin embargo, el cliente podra realizar
cancelaciones anfticipadas, si asi lo desea, pero recibira una penalidad
(comision) y el capital ahorrado hasta la fecha de cancelacion recibird un

recalculo de intereses a la tasa de ahorro vigente en el mercado.

Panafund se maneja bajo la figura juridica de fideicomiso, lo cual permite
al cliente gran variedad de beneficios, como son: fondos no embargables,
establecer beneficiarios para los fondos ahorrados, la ganancia de intereses no
esta gravada con el impuesto sobre la renta y garantiza confidencialidad.
Ademas, ofrece tres planes diferentes de fondos con los cuales, al finalizar el
periodo pactado de ahorro, el cliente obtendra un monto especifico de dinero:

1. Aporte inicial sin abonos mensuales

2. Aporte inicial y abonos mensuales

3. Abonos mensuales

f) Cuentas Cifradas

Son cuentas abiertas bajo codificaciones especiales. No se pueden
identificar bajo el nombre del cliente propietario, para referencia alguna. El
monto minimo de apertura es B/.100,000.00 y el manejo es de extrema

confidencialidad.



El Cédigo de Comercio de la Republica de Panama, Edicién Actualizada
1998, contempla la Ley No.18 de 28 de Enero de 1959, por la cual se dictan
disposiciones relacionadas con las cuentas bancarias cifradas, en su Articulo 2,
define cuenta cifrada como:

“Articulo 2. La cuenta cifrada es un contrato en virtud del cual una
persona, natural ¢ juridica mantiene un depodsito de dinero o de
valores o un crédito en un banco y éste se obliga a cumplir las
drdenes de pago de dicho depositante hasta la concurrencia de las
cantidades de dinero o de entrega de valores que hubiere
depositado, o del créditc que se le hubiere concedido, y a guardar
estricto secreto en cuanto a la existencia de ia cuenta, su saldo y la
identidad del depositante.

Los intereses que de conformidad con lo estipulado en un
contrato de cuenta bancaria cifrada devengue el depositante forman
parte integrante de la cuenta para todos los efectos legales.”

Para resaltar la importancia de la confidencialidad en el manejo de la
informacion de este producto, seguidamente se cita el Articulo 4, de la misma
Ley, en el que se destacan las sanciones por divulgar informacién relacionada a

estas cuentas:

“Articulo 4. Se castigara con reclusion de treinta (30) dias a seis (G)
meses, multas de mil (B/.1,000.00) a diez mil (B/.10,000.00), o
ambas penas, a los gerentes, oficiales, funcionarios y demas
empleados de las instituciones bancarias, ya sean éstas nacionales
o extranjeras, que revelen o divulguen a personas ajenas a la
institucion y al manejo de estas cuentas, cualquiera informacion
referente a la existencia, saldo o identidad del comitente de una
cuenta corriente cifrada.”
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g) Cuentas en el Exterior

Panabank ofrece a sus clientes el servicio de cuentas corrientes en el
exterior, también conocidas como ‘Money Market Account’, por medio de
Panabank Trust Ltd. que es una institucién “off-shore” con 12 afios de
operaciones, cuya sede principal estd en Plymouth Monserrat y esta constituida
como sociedad de responsabilidad limtada bajo las Leyes de la Colonia
Britanica de Monserrat, W.I. Estas cuentas son pagaderas en la plaza de
Miami, Florida, a través de los mecanismos de “payable through® en

cotaboracion con el Barclays Bank, PLC, reconocido banco inglés.

Al abrir una cuenta por medio de Panabank Trust Ltd., el cliente podra
hacer sus pagos a proveedores en los Estados Unidos sin la necesidad de
utilizar giros y transferencias. Estas cuentas corrientes requieren un monto de
apertura de minimo B/.1,500.00, al igual que debera mantener un saldo minimo
promedio mensual del mismo monto. Podra emitir hasta 10 cheques mensuales
y por cada cheque adicional recibira un cargo de B/.2.00. Este tipo de cuenta

paga intereses diarios sobre saldos de 2.5%.

Ademas de cuentas corrientes, por medio de Panabank Trust Lid. el
cliente podra abrir cualquier otro tipo de cuenta extranjera, ya sea de ahorro o

depdsito a plazo fijo.



3. Productos de Colocacion

Los productos de colocacién son los activos del banco. Estos son
productos que la instituciéon ofrece al mercado con la finalidad de financiar una
actividad comercial o personal, asi como también, la compra de bienes muebies
e inmuebles. Los productos de colocacion generalmente se consideran denfro
de la rama de consumo (préstamos personales, préstamos de auto, préstamos
hipotecarios, tarjetas de crédito) o la corporativa (préstamos comerciales, lineas

de crédito, etc.).

Gran parte de los ingresos de las instituciones bancarias provienen del cobro
de tasas de interés para los financiamientos o de las comisiones cobradas sobre
el manejo de los mismos. A continuacién se exponen los productos de

financiamiento, a saber:

a) Préstamos Personales

Este banco ofrece excelentes planes de préstamos personales para
diferentes segmentos de mercado, como son: instituciones publicas, ministerios,
Policia Nacional, enfermeras, médicos, profesores, jubilados, entidades
semiauténomas, empresa privada, entre otros. Se ofrecen planes sin fiador, con
seguro de vida, plazos hasta 91 meses para pagar, rapidez en la aprobacion y
desembolso del dinero, cOmodas mensualidades, planes especiales de

refinanciamiento.
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Este producto actualmente es promocionado masivamente, a través de
los medios de comunicacion, publicaciones especializadas, ferias y eventos de
promocién, promotores de crédito y correo directo. Ademas, se ofrece el
servicio de “Hot-Line” para préstamos personales, el cual permite al cliente
solicitar su préstamo y recibir cualquier tipo de informacion via telefénica, sin la

necesidad de su presencia fisica.

Los requisitos generales para solicitar un préstamo personal, son los
siguientes:

= Carta de Trabajo

¢ Fotocopia de Cédula y camet de seguro social

s Ficha de Seguro

» Dos afios de estar laborando o comprobar su continuidad laborar

»  Fotocopia del recibo de luz, agua o teléfono

Todos los préstamos personales se realizan por descuento directo de

salario y no se aceptan pagos voluntarios por ventanilia.

Panabank se ha caracterizado por su vasta experiencia en préstamos
personales, ya que desde hace mas de 10 afos, cuando gran parte de los

bancos no se veian interesados por el mercado de banca de consumo, este



banco ofrecia a la clientela excelentes planes de préstamos personales. Su

cartera de préstamos personales ha mantenido incrementos constantes,

inclusive en la actualidad, cuando todos los bancos han entrado a competir

agresivamente en el area de consumo.

b) Préstamos de Autos

El producto préstamos de autos, ya sea para autos nuevos ¢ usados, se

ha vuelto muy popular en mercado financiero panamefio, ya que no solo los

bancos lo ofrecen, sino también las financieras. El plan de préstamos de autos

que incluye lo siguiente:

Financiamiento del 80% del valor del carro
Plazos de 60 meses
Tasa de interés 10% para autos nuevos y 12.5% para autos usados

Se exige seguro del vehiculo por el tiempo que dure el préstamo

El cliente deberd tener dos (2) anos de estar laborando o comprobar

continuidad laboral. Adicionalmente, debe presentar su carta de trabajo, copia

de cédula y carnet de seguro social, ficha de seguro y factura proforma del

vehiculo.
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¢} Préstamos Comerciales

Como se menciond anteriormente, esta institucion concentra la mayor
parte de sus aclivos, en préstamos para el sector comefcial. El énfasis en el
negocio de banca estad hacia la parte corporativa. Este banco cuenta con un
gran numero de clientes comporativos, a los cudles se les ofrece lineas de crédito
rotativas a 180 dias, para financiamiento de inventaric o capital de trabajo;
ademas de préstamos a largo plazo, de 5 a 7 anos, con garantias hipotecarias,
préstamos hipotecarios comerciales, cartas de crédito para importaciéon y
exportacidn, entre otros. En promedio las tasas de interés oscilan entre el 9% y

12% dependiendo del tipo de facilidad y el riesgo que se observe en el negocio.

Es requisito indispensable, para el otorgamiento de préstamos
comerciales, que la empresa presente sus estados financieros auditados de los
ultimos tres afos, que defina claramente el proposito del credito y se establezca
la forma de repago del mismo. Estos tipos de préstamos son otorgados, por lo
general, a empresas bien establecidas, con mas de 10 afios de operaciones,
cuyos duefios y directores son personés conocidas dentro del mercado. Las
garantias solicitadas se establecen de acuerdo al riesgo del negocio. Estas
garantias pueden ser tangibles (propiedades), fianzas personales y fianzas

solidarias de empresas,
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Panabank también, ofrece préstamos comerciales para la pequena
empresa, en los cuales los requisitos no son tan estrictos como en los
anteriores. Pero al ser el nivel de riesgo mas elevado, las tasas de interés para
el financiamiento son mas altas. La pequefia empresa jncluye compariias
recientemente inauguradas, con menos de 2 afios de operaciones, cuyo
volumen de ventas es relativamente bajo y que requiere de capital de trabajo
para desarrollarse. El banco cree en apoyar este segmento del mercado

comercial para impulsar su crecimiento.

d) Préstamos Hipotecarios Residenciales

El préstamo hipotecario residencial es uno de los productos bancarios que
mas negocio adicional genera para la industria bancaria. Esto se debe a que la
persona que adguiere su hipoteca en un banco, por lo general tendera a manejar
la mayor parte de sus fondos con ese mismo banco. Es decir, este es un
producto atrae la venta de otros productos. Panabank, en abril de 1999, ianz¢ al
mercado un excelente plan de hipotecas residenciales, el cual comprende lo
siguiente:

» Hasta 95% de financiamiento

» Hasta 30 anos para pagar

» Tasa de interés 9%

» Primer afio de seguro de incendio gratis

» Sin comisién de cierre
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= Aprobacion inmediata de la tarjeta Visa Millas Panabank

Este producto fue disefiado para el segmento de viviendas nuevas o de
segunda, cuyo valor es superior a B/.62,500.00, es decir, aquellas que no
aplican para la Ley de Intereses Preferenciales. El cliente debera tramitar su
avalio directamente, o podra solicitarle al banco que lo realice, a través de

ciertas compariias avaluadoras reconocidas.

e) Tarjetas de Crédito
Panabank ofrece la popular tarjeta de crédito Visa, clasificada como Visa
Clasica, Visa Gold y Visa Empresarial, las cuales tienen reconocimiento a nivel
mundial. Desde el 15 de febrero de 1999, se le ha incorporado un valor
agregado a estas tarjetas, ya que ofrece millas al cliente por el consumo
realizado. Esta tarjeta le otorga una milla por cada délar gastado, por los retiros

de efectivo o por los cargos directos a la misma.

Los limites de crédito que son asignados a los clientes estan directamente
relacionados con el salario y la disponibilidad del mismo. Se deben hacer

abonos mensuales minimos del 3% del saldo adeudado.

La tarjeta Visa Clasica se puede obtener con un salario de B/.600.00 en

adelante, |a tasa de interés cobrada es 19.5% y la membresia anual es B/.40.00,
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Para obtener la tarjeta Visa Gold, el cliente debe contar con un satario de
B/.2,500.00 o mas, la tasa de interés es de 17% y la membresia anual es
B/.75.00. Este banco ofrece la oportunidad de solicitar tarjetas adicionales para
los familiares mas cercanos del cliente por B/.25.00 en la Visa Clasica y B/.30.00

en la Visa Gold.

Por otro lado, la Visa Empresarial es aprobada a empresas o sociedades.
Requiere la presentacion de los estados financieros de los ultimos dos afios de
operaciones, el limite de crédito se establece en base a los ingresos anuales, la
tasa de interés es 17%. La empresa puede solicitar tarjetas para los ejecutivos
que desee. Esta tarjeta es utilizada basicamente para centralizar los gastos de

la empresa en un solo estado de cuenta.

f) Arrendamiento Financiero de Bienes Muebles “Leasing”

Con la finalidad de presentar una definicibn completa de Amendamiento
Financiero, conocido como “Leasing”, a continuacién se cita el Articulo 2, del
Decreto Ejecutivo No.76 de 10 de julio de 1996, por el cual se reglamenta la
Ley No.7 de 10 de julio de 1990, que regula el Contrato de Amendamiento
Financiero de Bienes Muebles:

“ARTICULO 2: (Concepto). Contrato de Arrendamiento Financiero
es la convencion celebrada con las formalidades que establece el
articulo 3 de la Ley 7 de 1990, entre una persona natural ¢ juridica

debidamente habilitada para ejercer el negocio de arrendamiento
financiero, en calidad de Amrendador, y una persona natural o
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juridica en calidad de Arrendatario, sobre determinados bienes
muebles previamente adquiridos por el Arrendador a solicitud del
Arrendatario para arrendarselos por un plazo irrevocable,
obligdindose el arrendatario a pagar como contraprestacion en
forma periddica las sumas convenidas en el contrato pudiendo
optar a su vencimiento por la devolucion del bien arrendado, por su
compra o por la continuacidn del contrato bajo nuevas condiciones.

El arrendatario puede convertirse en el proveedor de un bien
de su propiedad el que una vez adquirido por el arrendador sera
dado en arrendamiento al propio arrendatario en la misma forma
descrita en el primer parrafo.”

Este producto se ofrece, a través de Panaleasing, una de las compafias
afiliadas. El cliente solicita arrendar un bien o equipo por un periodo de tiempo
determinado, en el cual se establecen pagos mensuales y con un dltimo pago
dicho bien es traspasado a nombre del cliente. Este producto brinda 100% de
financiamiento, no exige abono Inicial, los pagos son deducibles del impuesto
sobre la renta. El arrendamiento financiero se ofrece en este banco para los
siguientes bienes o equipos: computadoras y equipo electronico, maquinaria

industrial, equipo rodante, equipos de oficina, equipos médicos y dentales,

vehiculos.



C. LA COMPETENCIA

Panabank ocupa la posicion numero diez (10) dentro de los mayores bancos
privados panamenos, seglin el total de activos al cierre de 1998. A continuacion

se detalla el Cuadro 1l con la informacién sefialada:

CUADRO II: LOS 10 MAYORES BANCOS PRIVADOS

PANAMENOS
{Segun total de activos al 31 de diciembre de 1998)
(en balboas)
an
1. Banco General 1,616,768,519
2. Banco del Istmo 1,582,864,990
- 3. Pribanco 1,139,584,312
4. Continental 726,336,550
5. Bancomer 538,794,730
6. Disa 459,014,796
7. Bipan 381,945,827
8. Bancolat 372,003,107
9. Mercantil del Istmo | 337,089,471
10.Panabank 308,311,829
Fuente: Asociacion Bancaria de Panama

De las cifras arriba mencionadas se puede sefalar que Panabank es un
banco considerado como mediano, que compite directamente con bancos como
Bipan y Bancolat, en cuanto a tamario, por cantidad de activos y a segmentos de
mercado que sirven. Sin embargo, por cartera de productos, en la Banca de
Consumo la mayor competencia se observa, no por monto total de activos, sino

por agresividad en los términos y condiciones de venta, con el Chase Manhattan
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Bank, Citibank, Pribanco, Banco Nacional de Panama, Caja de Ahofros y

Bancomer.

En cuanto a productos de captacion, se puede considerar que Panabank
ofrece mejores condiciones que la mayoria de los bancos, sin embargo, la
competencia directa €s con bancos de menor tamano como Colabanco, Global
Bank, Multicredit Bank, entre los principales, que suelen pagar tasas de interés

muy superiores a las habitualmente pagadas en el mercado.

1. Participacion de Mercado

Con la finalidad de evaluar comparativamente la participaciéon de ciertos
bancos en las carteras de préstamos hipotécarios, préstamos comerciales y
préstamos personales, rubros crediticios de gran importancia en las operaciones
bancarias; seguidamente, se presentan cuadros numéricos con las cifras
publicadas de los Estados Financieros al cierre de 1998, de los aspectos en
mencién. Cabe mencionar que las cifras utilizadas fueron de los bancos que
publicaron el detalle de sus carteras en los periédicos, por o tanto, no se toman

en consideracion todos los bancos de interés.

a) Préstamos Hipotecarios
De los bancos presentados en el Cuadro lll, Pribanco mantiene el primer

lugar en monto de cartera, seguido de Banco General y Bancomer. Mientras



que en incremento porcentual de cartera, Bancolat presentdé el mayor

crecimiento, seguido de el Banco Continental, Panabank, Bancomer y Bipan.

CUADRQ Iii: PRESTAMOS HIPOTECARIOS RESIDENCIALES
CARTERA POR BANCO
1997-1998
EN MILES DE BALBOAS

¥ o 1. 470, 420,202
BIPAN 24,05 51,623 41,534
BANCO GENERAL 10.84 358,576 323,500
PANABANK 41,95 6,023 4,243
MIDLAND BANK -2.48 14,152 14,512
BANCOLAT 139.03 21,121 8,836
DISA -13.19 441 508
TOWERBANK -28.90 14,119 19,857
CONTINENTAL 42.45 60,501 42471
BANVIVIENDA 14.93 47,425 41,263
BANCOMER 2423 177,525 142,898

Fuente: Estados Financieros Publicados en peritdicos de la localidad, al 31 de
Diciembre de 1998 y 1997

b) Préstamos Comerciales
La cartera comercial se encuentra mas distribuida entre los bancos

presentados en el Cuadro IV. Sin embargo, las mayores carteras en monto
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pertenecen a Pribanco, Banco General y Banco Continental, en orden

descendente,

CUADRO IV: PRESTAMOS COMERCIALES
CARTERA POR BANCO
1997-1998
EN MILES DE BALBOAS

BIPAN 38.64 100,919 72,794
BANCO GENERAL 311 157,489 162,538
PANABANK 51.58 91,106 60,105
MIDLAND BANK 7.31 119,148 111,037
BANCOLAT 30.39 107,733 82,622
DISA 5379 43,201 28,090
TOWERBANK ' i 20.27 112,899 141,604/
CONTINENTAL 6.68 141,720 132,851
BANVIVIENDA 2944 6,646 9,702
IBANCOMER 1 o N/A T N/A]

Fuente: Estados Financieros Publicados en periddicos de la localidad,
al 31 de Diciembre de 1988 y 1997

¢) Préstamos Personales

El mercado de préstamos personales esta bastante saturado, sin embargo,
se observa en el Cuadro V que los bancos con mayores carteras son el Banco
General, Bancomer y Banco Continental. Mientras que los bancos que mayor

incremento porcentual tuvieron en cariera fueron, en pnmer lugar, Banco



Continental, cuando adquirio la cartera de Financiera Naka. Segundo, Pribanco,
al adquinir Financiera Nacional, hoy la Banca del Jubilado. Tercero Midland
Bank, sin embargo, éste no es representativo, porque su monto absoluto es

pequefio. El cuarto lugar lo ocupa Bancolat.

CUADRO V: PRESTAMOS PERSONALES
CARTERA POR BANCO
1997-1998
EN MILES DE BALBOAS

S :I. :__.-, ‘: -. ;I:'i::lli-m\r
B L

TS e e g n e
we ke d i ke A ws £l

BIPAN . 16,371 13192
BANCO GENERAL ‘ 173,605 134,982
PANABANK . 51,453 44,875
MIDLAND BANK i . 4,027 1,252
BANCOLAT | ) 25,235 16,894
DISA | . 5,969 6,143
TOWERBANK . 1593 3,09
CONTINENTAL ' 102,771 17,898
BANVIVIENDA | ) 941 786
BANCOMER . 111,545 87,226

Fuente. Estados Financieros Publicados en peribdicos de la localidad, al 31 de diciembre
de 1988 y 1997
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D. ANALISIS FODA DE PANABANK

1. Fortalezas y Debilidades

Las fortalezas y debilidades describen factores internos de la institucién en
estudio, que sirven de base para evaluar la situacién actual de la misma. A
continuacion se presenta un listado que comprende las fortalezas mas

importantes:

¢ Es un banco en pleno crecimiento y expansién, con una red de 11
sucursales que cubre toda la Repablica de Panama.

o Excelente liquidez y solidez financiera

+« La Banca de Consumo estd muy bien desarrollada y representa un
rendimiento considerable para fa institucion en los Ultimos afos.

» Ofrece una gama completa y especializada de productos bancarios.

o Personal conformado tanto por experimentados hombres de negocio,
como por jévenes profesionales que le imprimen dinamismo y mentalidad
innovadora.

+ Capacidad de respuesta inmediata a las necesidades de los clientes.

Algunas de las debilidades mas relevantes se detallan a continuacioén:
+ La institucion posee una imagen un tanto confusa, lo cual dificulta el claro

posicionamiento en la mente de los consumidores.



Carece de una estrategia de mercadeo planificada y definida, con sus
consecuentes planes de publicidad y promocion, basada en
investigaciones de mercado.

No se observa una publicidad agresiva en los medios de prensa, radio y

television.

2. Oportunidades y Amenazas

La descripcion de las oportunidades y amenazas comprende el conjunto de

fuerzas que afectan la operacion de la compaiiia y que ofrecen las claves para

determinar qué fortalezas y debilidades requieren atencién inmediata. En cuanto

a las oportunidades que se observan se tienen:

Incrementar la inversion en tecnologia para mejorar el servicio a los
clientes, haciéndolo mas accesible y competitivo.

Desarrollar valores agregados a los productos que ofrece para
diferenciarlos radicalmente de lo comun que ofrece la competencia.
Mantener excelentes ritmos de crecimiento del negocio, debido a la
tendencia de desarrollo econémico del pais, mayormente en el sector
servicios.

Continuar la politica de apertura de sucursales en puntos clave de

negocios dentro de la geografia nacional.
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o Implementar eficientemente el servicio de Banca Privada, lo cual permitira
captar un mayor numero de clientes (de la competencia) e incrementar el

volumen de fondos manejados en la institucion.

Por otro lado, las amenazas mas preocupantes para la institucion se listan

seguidamente;

o Competencia sumamente agresiva basada principalmente en
estrategias de disminucién de precios, lo cual afecta los niveles de
rentabilidad de la institucion.

» La competencia asigna altos presupuestos para inversion anual en
publicidad, debido a la presion que ejercen otros bancos con el
volumen de anuncios publicitarios que pautan.

¢ Los bancos panamenos estan implementando la politica de apertura
de nuevas sucursales en el interior de la Republica, o cual antes no se
hacia y puede restar participacion de mercado a Panabank en esta
area.

» Un gran nimero de bancos de capital panamefic ha despertado
mucho interés en el area de Banca de Consumo y estan captando
mercado de la competencia, ya que el crecimiento del sector no es
suficiente para las metas de creamiento de carieras que han

estipulado cada uno de estos bancos.



CAPITULO TERCERO

APLICACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES
SOBRE EL SERVICIO DE BANCA PRIVADA



A. LOS CLIENTES DE BANCA PRIVADA

1. Caracteristicas Generales

El servicio de Banca Privada ofrece al cliente una gama completa de
servicios financieros, a través de una atencién especial y personalizada,
usualmente bajo la forma de un banquero personal. El banquero personal, es la
persona que esta siempre accesible para discutir las necesidades especificas de
los clientes y para sugerir qué productos satisfacen dichas necesidades. Por lo
general, los dientes de Banca Privada reciben como beneficio servicios de
consultoria financiera, limites blandos de crédito y decisiones rapidas en las

solicitudes de préstamos.

Los servicios de Banca Privada han sido disefiados para clientes con una
solvencia financiera comprobada. El ingreso a este servicio exige el
cumplimiento de una serie de requisitos por parte del cliente. Podemos
mencionar, que en ciertos bancos en Estados Unidos, el servicio de Banca
Privada se ofrece Unica y exclusivamente para aquellos clientes cuyo ingreso
anual asciende a un total de B/.200,000.00 ¢ mas. lgualmente puede ofrecerse
a clientes cuyo patrimonio neto asciende a B/.1,000,000.00, sin incluir su

residencia principal.

En Hawai, por ejemplo, el servicio de Banca Privada es brindado a aquellos

clientes con un ingreso anual minimo de B/.100,000.00 y un patrimonio neto de



B/.300,000.00, sin incluir su residencia principal. Un estudio realizado en 1994,
por “‘Payments Systems”, un firma de investigacién de mercados radicada en
Tampa Florida, reportd que el cliente promedio de Banca Pnvada es el hombre
de negocios de 62 ainos de edad, cuyo ingreso anual asciende a B/.192,000.00,
con activos de inversion (patriimonio néto, sin incluir la residencia principal) que
totalizan B/.1,200,000.00. Sin embargo, “Robert Rossettie”, una compaiiia
asociada al grupo financiero Ernst & Young en Nueva York, Estados Unidos,
menciond que todo depende de donde, en qué pais, esta ubicado €l negocio
bancario. Grandes centros bancarios exigen un total de activos de inversion de
B/.1,000,000.00 para optar por el servicio de Banca Privada, mientras que
pequenos centros bancarios aceptan satisfactoriamente un total de activos de

inversidn por un total de B/.200,000.00.

En base a estos parametros, se deben estipular los requisitos minimos para
que un cliente pueda considerarse apto para recibir los servicios de Banca
Privada en el Banco Panamericano, S.A. (Panabank), de acuerdo a las
condiciones y caracteristicas propias del conjunto de clientes manejados por
esta institucién bancaria y por nuestro pals. Los criterios difieren entre paises y
entre bancos, por lo tanto, partiremos del supuéesto gue un cliente califica para
Banca Privada en el Banco Papamericano, S.A. (Panabank) cuando su ingreso

anual minimo ascienda a B/.60,000.00, es decir un ingreso mensual bruto de



65

B/.5,000.00. Por otro lado, puede calificar aquel cliente cuyo patrimonio neto

alcance la suma de B/.200,000.00, sin incluir el valor de su residencia principal.

Varios estudios realizados en Estados Unidos, pais donde el Servicio de
Banca Privada esta altamente desarrollado, han demostrado que el cliente tipico
de esta clase de servicio es un fuerte prestatario, cuyos fondos de prestamos
han sido utilizados para financiar actividades de negocios adicionales. Por lo
tanto, los prototipos de clientes de Banca Privada buscan bancos que estén en
la disposicién de ofrecer lineas de crédito considerables y tomar las decisiones
crediticias en el momento indicado cuando se vislumbra una oportunidad de

inversion.

Por ofra parte, recientes estudios de mercado de la Banca Privada en los
Estados Unidos han arrojado resultados de que e} 50% de los clientes de esta
Divisién han sido empresarios que han acumulado su riqueza durante todo el

lapso de sus vidas.

Vale la pena mencionar que no todo cliente con un aito nivel de patrimonio
neto puede desear o necesitar del Servicio personalizado de Banca Privada. Sin
embargo, es un atractivo y una alternativa viable para aquellos clientes cuyo

crecimiento de ingresos y asuntos financieros son tan complejos como para ser



manejados por él mismo. De alli surge la necesidad de hacer uso de los bancos

que brindan el servicio de Banca Privada.

En varios centros bancarios pequenos, el oficial de crédito realiza también las
funciones de oficial de Banca Privada, por lo que éste juega un papel
sumamente importante en el desenvolvimiento operacional de la Banca Privada.
Sin embargo, en otros centros bancarios existen de 2 a 4 oficiales dedicados

especificamente a Banca Privada.

2. Clasificacion

Para iniciar nuestro proceso de encuestas y poder obtener resultados
confiables, es necesario establecer upa clasificacién preliminar, o mas
aproximada a la realidad de los requisitos establecidos, para los clientes que
podrian recibir el servicio de Banca Privada. Esta clasificacion se enmarca en lo

siguiente:

a) Clientes de Depésitos a Plazo Fijo

Como punto de partida para clasificar los clientes potenciales a recibir el
servicio de Banca Privada, nos basaremos en los clientes que mantienen en el
banco depésitos a plazo arriba de B/.200,000.00, ya que de hecho cumplen con

el requisito de contar con un patrimonio neto que alcance esta misma suma,
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Ademas, que constituyen el segmento de clientes con mayores recursos dentro

de la instituciéon y los cuales requieren el servicio mas especial y personalizado.

b) Clientes de Tarjetas de Crédito GOLD

Adicionalmente, tomando como referencia las tarjetas de crédito visa, se
consideran como clientes potenciales aquellos cuyos limites de crédito son
superiores a B/. 10,000.00. Este segmento de clientes califica para el servicio
de Banca Privada, ya que para tener un limite de B/.10,000.00 en adelante, el
ingreso mensual debe ser B/.5,000.00 o mas. Por lo tanto, esto implica que el

ingreso anual es superior a B/.60,000.00.



B. APLICACION DE LA ENCUESTA

1. Variables

Las variables que se utilizaran en el formato de la encuesta son las siguientes:

a) Servicio Personalizado

Esta variable se define como el conjunto de actividades, que pueden
identificarse o no, las cuales permiten satisfacer las necesidades de los clientes,
En este trabajo se define como aquella labor ¢ actividad que le brindaréd al
cliente un valor agregado sobre todos los servicios gue requiera de la institucion

bancarna. Esta variable hara la diferencia entre la competencia.

b) Posicionamiento

Se define como las medidas que se toman para que el Banco
Panamericano, S.A. (Panabank) vy el servicio de Banca Privada ocupe en la
mente de los clientes meta un sitio definido, original y deseable con relacién al

sefvicio que ofrece la competencia.

c) Competencia
Se refiere al mercado bancario en el gue existen un gran nimero de
insgtituciones ofreciendo sus productos y servicios, a un sin numero de clientes,

los cuales deciden en qué banco realizar sus transacciones y manejar sus
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finanzas en base al servicio, los costos de las transacciones y el personal que

los atiende, entre otras cosas.

d) Capacitacion

Se refiere al acto intencional de proporcionar los medios al personal que
labora en la divisibn de Banca Privada para que se posibilite el aprendizaje de
todos aquellos conocimientos necesarios para ofrecer el servicio esperado en

esta division.

e) Informacién
Es el conjunto de datos que fiuye desde el banco hacia el cliente, con la
finalidad de ofrecer conocimientos sobre los productos, transacciones, ademas

de brindar consejos financieros sobre el patnmonio personal de cada cliente.

f) Venta Cruzada de Productos

Se define como el proceso mediante el cual un empleado de la institucién
bancaria ofrece un producto diferente al clientée que ya mantiene uno o mas
productos en el hanco. La idea es lograr que cada cliente haga uso de un mayor
nimero de productos. Esto es conocido como venta de productos a nuestros

actuales clientes.
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g) Promocion

Es la forma especifica en que la institucién bancaria hace uso de la
publicidad, las ventas, las relaciocnes publicas o cualquier otro instrumento para
ofrecer los servicios de banca privada a un segmento especifico de clientes,

logrando el incremento en sus carteras, ya sea de préstamos ¢ de depositos.

h) Transacciones
Constituyen el conjunto de actividades operafivas que realizan os bancos

para brindar sus servicios y productos bancarios.

i) Tecnologia
Se refiere al equipo electrénico y de computadera que utiliza el Banco
Panamericano, S.A. (Panabank) para llevar a cabo {as operaciones bancarias y

los servicios que ofrece al cliente.

i) Precio

Comprende la cantidad de dinero pedida a cambio de un producio ©
servicio o la suma de valores que los clientes intercambian por los beneficios de
recibir o utilizar un producto o servicio bancario. Para los efectos de esta
investigacion se refiere a las comisiones pagadas por los clientes por el uso de

los servicios y los intereses cobrados por el banco en los productos ofrecidos.
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CUADRO VI: VARIABLES E INDICADORES PARA LA ENCUESTA

. 1. |0|o ersonalio

11.Esmero en el trato hacia el cliente

2. Posicionamiento 02.Conocimiento sabre la institucidn
12.Imagen Proyectada en el mercado
3. Competencia 03.Participacién en el mercado

13.A la vanguardia con los mejores
productos y servicios

4. Capacitacion 04.Conocimiento de los productos
ofrecidos

14.Qportunidades de entrenamiento
para el personal

5. Informacién 05.Actualizacion constante y directa de
las oportunidades de negociaos
15.Contacto directo con el cliente para
todo tipo de explicaciones y consejos
financieros

6. Venta Cruzada de Productos 06.Productos Bancarios de enganche
16.Promociones especiales para la
adquisicion de productos adicionales a
los que ya maneja con el banco

7. Promocion 07 Medios publicitarios masivos, como
TV y prensa

17 Maternales escritos y audiovisuales
8. Transacciones 08.Eficiencia en las operaciones
18.Rapidez en las transacciones
realizadas

9. Tecnologia 09.Equipo electronico con tecnologia
de punta

19.Acceso a internet para obtener
informacion y para la posible
realizacion de transacciones

0. Precio 10.Las comisiones por servicios
prestados

20.Las tasas de interés pagadas sobre
depdsitos y cobradas sobre préstamos

Fuente: Por la autora de la investigacion
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2. Formato de la encuesta
A continuacién se presenta el forrmato de las encuestas que seran aplicadas

a la muestra representativa del universo de este trabajo.

Nuestro objetivo sera medir qué relevancia tienen determinadas variables en
el servicio de la Divisién propuesta. Esta encuesta se realizara, a través de los
departamento de Depodsitos a Plazo Fijo y Tarjetas de Credito, siendo estos
departamentos donde los perfiles de clientes con altos niveles de ingresos son
mas faciles de identificar, por los altos montos de depdsitos que mantienen en el

banco o los altos limites de créditos en tarietas que se les aprueban.

Esta encuesta se efectuara so6lo a los clientes de la Casa Matriz del Banco,
ya que es donde el volumen de clientes, con las caracteristicas requeridas, es
mas significativo. Ademas, esta es la Sucursal donde mas movimiento

comercial y de clientes de altos ingresos se observa.
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UNIVERSIDAD DE PANAMA

VICE-RECTORIA DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y CONTABILIDAD
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ESPECIALIZACION
EN COMERCIO INTERNACIONAL Y MERCADEO

“INVENTARIO DE ASPECTOS DETERMINANTES PARA IMPLEMENTAR LA
DIVISION DE BANCA PRIVADA EN EL BANCO PANAMERICANO, S.A.
(PANABANK)”

Estimado Cliente:

El Servicio de Banca Privada esta disefiado para ofrecer un conjunto de
productos, tradicionales e innovadores, a un grupo de clientes, que poseen
necesidades financieras y de inversién muy especificas y elevadas.

Con la finalidad de evaluar la importancia de ciertos aspectos para la
implementacion de una Division de Banca Prvada en esta institucidn, a
continuacion encontrara veinte (20) preguntas, las cuales solicitamos conteste
con la mayor objetividad y honestidad posible.

Agradecemos de antemano la cooperacion brindada y el tiempo dedicado
para la contestacion de estas preguntas, resultados que seran de mucho
provecho para nuestra institucion, con el objetivo de ofrecer cada dia un mejor y
mas completo servicio bancano.

INSTRUCCIONES

Lea cada una de las preguntas y decida que tan importante es el aspecto
presentado para el servicio de Banca Privada. Califique todas !as preguntas de
esta encuesta encerrando con un circulo el numero de la respuesta, de acuerdo
a la siguiente escala:

Escala

No.1 Nada importante
No.2 Poco importante
No.3 Indiferente
No.4 Importante
No.5 WMuy importante
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EN EL SERVICIO DE BANCA PRIVADA, Ml OPINION ES QUE:

01 La atencién especial y personalizada al cliente es
02 El conccimiento de! cliente sobre la institucién es
03 La participacion de la institucion en el mercado es
04 Los conocimientos del personal sobre los productos

ofrecidos son

05 La actualizacidn constante y directa de las oportunidades
de negocios es

06 Los productos bancarios de enganche son

a7 Los medios publicitarios masivos, como la TV y prensa,
para la Banca Privada son

08 La eficiencia en las operaciones bancanas es

09 El equipo electrénico con tecnologia de punta
para realizar las transacciones es

10 Las comisiones por los servicios prestados son
11 El esmero en el trato al cliente es
12 La imagen proyectada del banco en el mercado es

13 Estar a la vanguardia con los mejores servicios
y productos es

14 El entrenamiento para el personal del banca

15 E! contacto directo con el cliente para todo tipo de
explicaciones y consejos financieros

16 Las promeciones especiales para ofrecer productos
adicionales a los que ya maneja el cliente son

17 La entrega de matenales escritos y el uso de materiales
audiovisuales es

18 La rapidez en |as transacciones realizadas es
19 Obtener informacién y realizar transacciones por intemet es

20 Las tasas de interés pagadas sobre depdsitos y cobradas
sobre préstamos son
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3. Hipétesis de Trabajo

Se desea saber la opinidn de los clientes sobre la importancia del servicio
personalizado, posicionamiento, competencia, capacitacion, informacion, venta
cruzada de productos, promocién, transacciones, tecnologia, y precio, en el
servicio de Banca Privada. La finalidad es presentar una propuesta de
mercadeo al Banco Panamericano, S.A. para implementar la Divisién de Banca
Privada, de manera que se pueda brindar un servicio distinto al ofrecido
actualmente, a la vez que se pueda ampliar la participaciéon de mercado del

Banco.

4. Poblacion y Muestra

HERNANDEZ , R y FERNANDEZ, C. et. al, 1396, detallan que lo primero
a definir para seleccionar una muestra es la unidad de andlisis, es decir,
“quiénes van a ser medidos”, lo cual va a depender de Ia precisidon con que se

establezca el problema y los objetivos de la investigacion. (p.209)

Continuan diciendo gue, una vez definida la unidad de andlisis, se delimita la
poblacion, Ia cual sefialan como el conjunto de todos los casos que concuerdan

con una serie de especificaciones. (p.210)
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El universo a estudiar debe basarse claramente entorno a sus

caracteristicas de contenido, lugar y en €l tiempo. (p. 211)

La poblacién que se desea investigar-estd compuesta por los siguientes tipos

de clientes en la Casa Matriz del Banco en estudio:

+ Clientes con depodsitos a plazo fijo arriba de B/.200,000.00: Total de 113
clientes. Se parte del supuesto que se ha establecido este monto como
patrimonio neto minimo para considerar al cliente como potencial para esta
divisién.

o Clientes con tarjetas de crédito gold con limite arriba de B/.10,000.00: Total
de 186 clientes. Como se menciond anteriormente, el crédito superior a
B/.10,000.00 es aprobado en tarjetas de crédito a clientes cuyos ingresos son

superiores a los B/.5,000.00 mensuales, es decir, B/.60,000.00 anuales.

De lo arriba sefialado se obtiene un total de 299 clientes, los cuales
representan nuestro Universo. Sobre esta poblacion, se desea aplicar una

muestra del 10%.

HERNANDEZ , R y FERNANDEZ, C. €t. al, 1996, definen la muestra como
un subgrupo de la poblacion o universo que se desea medir, la cual sera

considerada como unidad o elemento de analisis. Es un subconjunto de



elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion. (p.212)

El calculo de la muestra para esta investigacion es el siguiente:

N = Universo = 113 + 186 = 299

n="?
10%
% = nx100
N
n = 10x299 = 29.9 =30 clientes

100

Para poder obtener la muestra en este trabajo, se confecciond un listado
enumerado del 1 al 299 que corresponde a los nombres de los clientes
potenciales a recibir el servicio de Banca Privada y al azar se escogieron 30

nombres, los que representan la muestra del 10%.

La muesira es considerada aleatoria, porque se le otorga la misma
oportunidad de responder a todos los clientes que han sido seleccionados dentro

de la poblacion o universo sujeto a estudio.

La encuesta es el instrumento de medicidon para la informacién que se desea

obtener de los clientes. La informacién se recolecta mediante la utilizacion de



8

formularios, 10s cuales son aplicables para situaciones que pueden investigarse
por métodos de observacion, analisis de documentos y otros sistemas de
conocimiento. Por medio de este instrumento se logra obtener informacion
sobre las actitudes, motivaciones y opiniones que se forma el cliente en su
mente sobre el servicio de Banca Privada. Es importante mencionar que con
este instrumento los resultados se ven afectados por la subjetividad de las
opiniones de los encuestados, 1o cual es tomado en consideracion en el

desarrollo de la investigacidon .

5. Recoleccion de Datos

Con los freinta (30) nombres establecidos al azar, se procedidé a establecer
citas con los clientes para entrevistarlos personalmente y aplicarles la encuesta,
permitiendo asi el desarrollo de esta parte de la investigacién. Adicionalmente,
se le explico a cada cliente la finalidad académica, ademas del beneficio que
recibira la institucion. Se les solicitd su maxima cooperacion y se explicaron las
instrucciones del cuestionario, haciendo énpfasis en que la escala incluia

diferentes niveles de opinién para cada seflalamiento.

6. Tabulacion
La metodologia implementada para la recoleccion de datos y la tabulacion de
los mismos fue la Escala de Likert, desarrollada por Rensis Likert a principios de

1930, cuyo enfoque es muy popular y de gran vigencia.
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Las actitudes son predisposiciones de los individuos a reaccionar ante
sucesos de manera favorable o desfavorable y se relacionan directamente con el
comportamiento ante objetos a los que hacen referencia. Las propiedades mas
relevantes de las actitudes que estan sujetas a medicion son; direcciéon e

intensidad de los hechos, objetos o variables.

HERNANDEZ , R y FERNANDEZ, C. et. al, 1996, establecen que el método
de Escalamiento tipo Likert consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios ante ios cuales se pide la reaccion de los sujetos
a los que se les administra. (p. 263). La escala Likert es, en estricto sentido, una
medicién ordinal, sin embargo, es comun que se le trabaje como si fuera de

intervalo. (p.269).

Los mismos autores sefialan que en términos generales, una escala Likert se
consfruye generando un elevado numero de afirmaciones que califiguen ai
objeto de actitud y se administran a un grupo piloto para obtener las
puntuaciones del grupo en cada afirmacion. Estas puntuaciones se
correlacionan con las puntuaciones del grupo a toda la escala (la suma de las
puntuaciones de todas las afirmaciones), y las afirmaciones cuyas puntuaciones
se correlacionen significativamente con las puntuaciones de toda la escala, se
seleccionan para integrar el instrumento de medicion. Asimismo, debe

calcularse la confiabilidad y validez de la escala. (p.271)
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La encuesta contiene 20 preguntas que se relacionan con las 10 variables y
cada variable se expresa en dos preguntas que corresponden a los indicadores.
Se ha establecido una escala de 1 a 5, para juzgar la importancia del elemento
cuestionado dentro del Servicio de Banca Privada, en el banco que se estudia.
Para simplificar la informacion se han concentrado en 3 niveles de puntuacion, el

1y2enunosolo,el3y el4yS5enotro

Luego de recibidas las encuestas contestadas por los clientes del banco, se
procedié a sumar los valores obtenidos en las respuestas bajo cada nivel de
puntuacién, por variables. Estos totales fueron divididos entre el total de
respuestas para determinar la participacion relativa de cada afirmacién en cada

una de las variables.
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CUADRO Vii: HOJA DE TABULACION

o

L il & N a B e R

0f I 01 30
ST
02 i i 02 7 23
S
0 fiti i SN Y] 4 22
i
04 S 04 30
fii .
05 T [ L 30
I
06 S Il it 06 ! ] 3
I
07 T il i 07 T 6 2
W
08 AR 08 | 30
U 4
09 it HEII 09 J 5 25
S
10 W SR T 10 ) 13 9
1 ST 1 30
S
12 it | i 2 1 " 19
it !
3 TG 13 30
TR
14 N JHI 14 8 22
i
15 A 15 30
i
16 7 SN 15 3 24
| D R /1 L
17 il AR | i 17 14 11
18 JHH 19 30
IHHIIIT
19 | i 19 8 22
il
20 i e {0 20 8 19

Fuente: Confeccionado en base a las encuestas.
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CUADRO VIlI: CONCENTRACION DE RESULTADQS

PUNTAJES TOTALES
NO. TOTAL DE
VARIABLES DE REPUESTAS POR CLASIFICACION PORCENTAJES
PREG. PREGUNTAS DE RESPUESTA
LR Wi ] 0 JNUWPI] [ v ] 0 [N 1 Ml
j co1 D eh. ] 0.
1 SERVICIO 01 0 0 30 0 ) 0 0 100
PERSCNALIZADD 1 0 0 30 9, /
TOTAL] O 0 60 Q 60 60 60 [z
{)/ 18 / 42/ 0]
2 PCSICICHAM ENTG 02 0 7 23 0 ! J 30 7C
12 0 11 18 0 / /
TOTALl D 18 42 0 a0 60 60 53
4 4 52 )
I COMPETENCIA 03 4 4 22 0 7 7 86
13 0 0 30 ]
TOTAL| 4 4 52 0 o) sl 60y RO
N o] [} 52 0 B
4 CAPACITACISN 04 0 0 0 0 0 13 87
14 0 8 22 0
TOTALl D 8 52 0 B0 80 60 ~ 60
0 0 B0 1]
5 INFCRMACISN o] 0 0 30 0 / 0 0 160
15 ] 0 30 ]
TCTALl O D 60 0 60/ B0} &0 50
] 17 K] 30 [¥]
& VENTA 06 7T 5 0 28 2z 5D
CRUZADA DE 16 0 [ 24 0
PRCDUCTOS JOTAL 17 13 30 0 B0 80 B0 sC ]
R 20 13 D
¥ BROMGCION o7 22 A 2 | o | 45 33 22
17 5 14 1171 D
TOTAL| 27 20 13 D &0 &0 60 B0
[¥] 0 [i71] 0
B TRANSACCIONES 08 0 0 0 0 0 0 100
18 0 0 an 0
TOTAL| G 8] B0 C 50 80 B0 80
_ 0 13/ 47 0
& TECNOLOGA 09 0 5 25 O ] 0 22 78
ig 0 |_8 2| o
TOTALl O 13 47 0 60 60 &0 50
11 21 2B 7 0/
0 PRECIC 10 8 13 ] 0 18 35 47
20 3 8 16 O
TOTAL 11 21] 28 D B0} 80y 60} 8D

Fuente: En base al Cuadra VI Hoja de Tabulacion




C. ANALISIS DE LAS VARIABLES

1. Concentraciéon de Resultados

En el Cuadro Vlil se presenta la Concentracién de los Resultados en base a
la Tabulacién de la encuesta realizada en el Cuadro VIl. Cada pregunta fue
asociada a la variable relacionada, dando como resultado que cada variable

contara con dos preguntas.

Se totalizaron las respuestas a cada pregunta, segun la Escala de Likert,
para determinar el valor relativo (porcentaje) de las frecuencias en las
respuestas por variable. Con los valores obtenidos del Cuadro VI, se grafican
los resultados por variable para proceder con su respectivo andlisis. Para ello
se han agrupado en tres categorias: Muy importante, Indiferente y Nada

importante.

2. Resultado por Variables

A continuacion se presenta el andlisis de los resultados de la encuesta por
cada variable que se desea medir. De esta informacion se podra obtener
lineamientos de vital importancia para el proceso de implementaciéon y operacidon
de la Division de Banca Privada, en el banco. Cada una de las variables posee
diferentes niveles de relevancia en el servicio de Banca Privada, lo cual sera

evaluado para la estrategia.
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La primera variable que se analiza es Servicio Personalizado y se puede
observar en ia Figura No.2 que el 100% de los encuestados respondieron gue
esta varnable es Muy imporitante en el servicic de Banca Privada. Este
sefialamiento constituye una guia fundamental para que el servicio que se brinde
en 'a Banca Privada cumpla las expectativas de los clientes. La atencion

personai es la base principal para esta Division.

- "~ FIGURANo.2

GRAFICA DE LA VARIABLE No.1 SERVICIO
PERSONALIZADO

0%

= (0%

\ONIPI
|. I

;imi
100% |

Fuente: Cuadro Viil: Concentracion de Resultados

La Figura No. 3 presenta los resultados de la segunda variable
Posicionamiento. en donde el 70% de los encuestados respondid gque el
conocimiento e imagen del banco en el mercado es Muy importante para el
Servicic de Banca Privada. Lo cual implica que el banco debe establecer un

posicionamiento clarc en el mercade, ya que esto repercute sobre la nueva
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Division. Sin embargo, es importante mencionar que un 30% contesto que el

| ~ FIGURANo.3
| GRAFICA DE LA VARIABLE No. 2
PQSICIONAMIENTO

30%

NP
Y
M

70%

Fuente: Cuadro VIlI: Concentracion de Resultados

posicionamiento del Banco es un aspecto indiferente.

La tercera variable que se cuestiono en la encuesta fue la Competencia y
sus resultados se observan en la Figura No4  El 86% de los clientes
entrevistados consideran que la competencia es Muy importante para el
Servicio de Banca Privada. Por lo tanto, la participacién del banco en el
mercado y estar a la vanguardia con los mejores servicios y productos son
aspectos que los clientes {oman en consideracion en €l servicio de Banca
Privada. Solo un 7% de los clientes encuestados considera la competencia

como un aspecto indiferente y otro 7% lo considera como Nada importante.

FIGURA No. 4
GRAFICA DE LA VARIABLE No. 3 ,
COMPETENCLA ‘

b,

86%

Fuente: Cuadro VIlI: Concentracion de Resultados
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En la Figura No.5 se observa que el 87% de los clientes entrevistados
sefialaron que la cuarta variable analizada, Capacitacion, es Muy importante
en el Servicio de Banca Privada. Esto resalta la importancia que el personal que
labora en la Divisidn esté altamente entrenado para satisfacer las necesidades
financieras de los clientes. Un 13% de los clientes contestd que las preguntas

relacionadas con esta variable eran indiferentes para el servicio.

" FIGURA No.5 1
\ GRAFICA DE LA VARIABLE No. 4 |
| CAPACITACION |

Hl
|

|
87% \

|
(tiW” “
|

Fuente: Cuadro VIll: Concentracion de Resultados

La quinta variable, Informacion, segun la Figura No. 6, es Muy importante
para el 100% de los clientes que fueron encuestados. Esto se debe a que el
flujo de informacion a tiempo y correcta es fundamental para que el Servicio de

Banca Privada sea exitoso dentro de una institucion financiera.

El rendimiento adecuado en el manejo del patrimonic de los clientes

depende, en gran medida, de la actualizacién de los datos manejados por la
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institucion, para lograr mejores oportunidades de negocios. Ademas, el
prototipo de cliente de Banca Privada requiere de un contacto directo con el
personal que labora en la Divisidn, de forma que pueda recibir los consejos

financieros y explicaciones que solicitan.

" FIGURA No. 6
GRAFICA DE LA VARIABLE No. §
INFORMACION 0% !

0%

ONUPI |
CTR
|

|
|
|
!

Fuente: Cuadro VIII: Concentracion de Resultados

La Venta Cruzada de Productos, sexta variable, presenté resultados mas
divididos. En la Figura No 7 se observa que el 50% de los clientes considera
que es Muy importante; mientras que el 28% opina que es indiferente y el 22%
restante establece que es Nada importante. Con estos resultados observamos
que esta no es una variable determinante, como las anteriores, en el Servicio de

Banca Privada.
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FIGURA No. 7
GRAFICA DE LA VARIABLE No. 6 VENTA
CRUZADA DE PRODUCTOS

22%

ONtPl
|
M
28% |

50%

Fuente: Cuadro VIII: Concentracion de Resultados

La variable Promocion, séptima en la investigacion, presenta resultados
diversificados como la anterior. La Figura No.8 muestra que el 22% de los
clientes considera que la promocion es Muy importante, el 33% considera que es
indiferente y el 45% la evalia como Nada importante. Con esto queda claro que
el Servicio de Banca Privada, al no ser un servicio masivo, no reacciona
elasticamente a la promocién. Este tipc de servicio no se ve influenciado
directamente por las promociones efectuadas, ya que se vende, mayormente,

con el tipo de atencion prestada.

FIGURA No.§
GRAFICA DE LA VARIABLE No. 7 PROMOCION
22%

L 33% _ L _ VAt
Fuente: Cuadro Vil Concentracion de Resultados
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En todo servicio bancario, la agilidad y eficiencia que se brinde en las
transacciones bancanas es un elemento fundamental. Esto se comprueba en la
Figura No.9 donde se graficaron los resultados de la octava variable,
Transacciones. El 100% de los clientes establecid que la variable

transacciones es Muy Importante para el servicio de Banca Privada.

FIGURA No. 9

GRAFICA DE LA VARIABLE No. 8
TRANSACCIONES

!

0%
0% DNIPI |
L I

- li

- .. —_—— — -

— — — _‘
|
|

!
J

Fuente: Cuadro VIII: Concentracion de Resultados

La novena variable, es Tecnologia y '0s resultados de {a encuesta muestran
en la Figura No.10 que e! 78% de los clientes la evaltan como Muy Importante
para el servicio de Banca Privada. Solo un 22% de los clientes la calificaron
como indiferente. Con estos sefalamientos se debe recalcar que la Banca esta
cada dia mas automatizada e invadida por la tecnologia computacional. Por lo
tanto, es de vital importancia para cualquier institucidén financiera mantener el

equipo tecnolégico mas moderno y eficaz, si desea satisfacer las necesidades
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de sus clientes y en especial los que se atenderan en la Division de Banca

Privada.

FIGURA No. 10
GRAFICA DE LA VARIABLE No. 9 TECNOLOGIA

0%

22%  |GNUP
N
8 Ml

Fuente: Cuadro VIll: Concentracion de Resultados

La ultima varnable décima, analizada fue Precio y sus resultados se
presenfan en la Figura No.11. De acuerdo a las respuestas obtenidas, esta
variable no influye considerablemente, como otras, en el servicio de Banca
Privada. Por ejempio, el 47% de los chentes la consideran Muy Importante, el

35% lo califica como indiferente y el 18% como Nada importante.

Con esto se concluye que el precio no afectara radicalmente el servicio
que prestara ia Division. ya que las opiniones son divididas. El cliente potencial
para Banca Privada no se vera afectade por el precio, siempre y cuando, el

servicio recibido io valga. Es cuestion de calidad. mas que de precio.
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FIGURA No. 11
GRAFICA DE LA VARIABLE No. 10 PRECIO

18% ‘
|
|

47%

3B% T ‘

Fuente: Cuadro VIIi Concenifacién de Resultados

Como se puede observar seis (6) de las diez (10) variables analizadas en la
encuesta tienen influencia relevante en el servicio de Banca Privada, ya que
presentaron una elevada concentracion de resultados en los parametros de Muy
Importante.  Estas variables son las siguientes: Servicio Personalizado,
Competencia, Capacitacion, Informacion, Transacciones y Tecnologia. Por
consiguiente, deben ser tomadas dentro de los planteamientos para la
implementacion de la Division de Banca Privada y su aplicacion inmediata es un

requisito para el éxito.



CAPITULO CUARTO

ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA IMPLEMENTAR LA
DIVISION DE BANCA PRIVADA
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A. FUNDAMENTOS DEL SERVICIO DE BANCA PRIVADA
En vista que en el Banco Panamericano, S.A. no existe la estructura de una
Divisién de Banca Privada se hace necesario, en primera instancia, definir qué
se entiende por Banca Pnvada, ademas de explicar cual es el propésito de

contar con esta Divisibn y qué funciones especificas va a desarrollar.

1. Definicién

“Banca Privada” es un servicio destinado a clientes que requieren una
atencion especial y personalizada, ademas de soluciones a la medida de sus
necesidades. A través de una Divisién de Banca Privada, la institucion bancaria
conoce a fondo las necesidades financieras de sus clientes para adaptar sus
servicios a las caracteristicas especiales de ellos. Para tales efectos, los
ejecutivos de esta Division deben estudiar la situacion patrimonial de los
clientes, atendiendo, no sblo, los aspectos financieros de la misma, si no
teniendo en cuenta las implicaciones que puedan tener en el campo juridico y

fiscal.

Este servicio debe incluir el conocimiento profundo de la situacién personal,
familiar y empresarial, para a partir de alli ofrecerle las soluciones y alternativas
mas adecuadas a los clientes. Contando con el conocimiento detallado de las

necesidades y preferencias de los clientes, la Banca Privada permite establecer
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objetivos a corto, mediano y largo plazo, con lo cual se determinan las medidas

oportunas que permiten obtener los maximos niveles de rentabilidad.

Una vez se obtiene la aprobacion por parte del cliente sobre los objetivos y
medidas a implementar, se& pone en marcha la fase de estrategias establecidas

por los criltenos de rentabilidad, seguridad y liquidez esperados.

El servicio de Banca Privada ha sido creado para atender en forma personal
y exclusiva a aquellos clientes que por su volumen de negocio, requieren una
atencion especial en temas tales como inversion, financiamiento, beneficios
fiscales, y demas. Para ofrecer este servicio es necesario contar con un equipo
de expertos profesionales calificados en temas financieros, juridicos, fiscales,
entre ofros. Este grupo profesional evalla periddicamente la situacion
financiera del cliente, de manera que se le mantiene informado constantemente.
Ademas, controla que se hayan desarrollado las estrategias, segun las

previsiones necesarias para asegurar el logro de objetivos.

2. Ventajas

Con la finalidad de brindar respuestas efectivas a las necesidades financieras
y patrimoniales de los clientes, el servicio de Banca Privada permite ofrecer una
gama de beneficios, por medio de productos y servicios que son diseiados a la

medida de los requernimientos.
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Dentro de las ventajas mas relevantes que podria ofrecer este servicio a

los clientes de Panabank, podemos mencionar las siguientes:

+ Calidad: Un grupo de profesionales altamente calificados para responder a
los mas altos niveles de exigencia.

» Exclusividad: Un servicio con gran capacidad de adaptacién a cualquier
situacion patrimonial o personal concreta.

+ Rapidez: Gran agilidad en las respuestas solicitadas por los clientes.

» Globalidad: Involucra el estudio y conocimiento de todos los aspectos
financieros, juridicos, fiscales, entre otros, tanto a nivel nacional como
internacional, relacionados con el patrimonio de cada cliente.

+ Totalidad: El servicio de Banca Privada incluye desde los productos
financieros clasicos hasta los mas innovadores, con asesoramiento
permanente e informacion puntual y actualizada.

¢ Confidencialidad: Los datos, inversiones y gestiones de cada uno de los
clientes son tratados con la mas absoluta discrecion, privacidad, reserva,

basados en una atencion con un alto nivel de profesionalismo.



3. Funciones
Todo departamento o division de Banca Privada para poder ofrecerle
soluciones a la medida de las necesidades de cada cliente, debe desarrollar las

siguientes funciones:

a) Asesoramiento Financiero

El personal de la Division de Banca Privada se debe conformar por un grupo
de analistas de mercados, tanto nacionales como internacionales, de forma tal
gque se ofrecen consejos financieros que satisfacen las necesidades de los
clientes a cabalidad. Igualmente, por la necesidad de obtener soluciones
inmediatas, debe contarse con la mas alta y moderna tecnologia para llevar a

cabo cualquier operacién o gestion financiera.

b) Asesoramiento Juridico y Fiscal

E! servicio de Banca Privada, ademas de brindar a los clientes las
oportunidades de obtener la maxima rentahilidad de sus patrimonios, ofrece
también consejos legales para lograr Jlas maximas ventajas fiscales
determinadas por la ley, de manera que se obtenga mayor provecho de los

procesos de inversion, sucesion, etc.

¢) Informacién Puntua! sobre Oportunidades de Negocios

La Banca Privada ofrece a sus clientes informacion actualizada sobre

emisiones de valores, evolucion de la Bolsa. novedades en los mercados
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financieros, maodificaciones legislativas y fiscales, con la finalidad de ponerlos al

tanto sobre los posibles efectos que puedan darse sobre sus patrimonios.

d) Gestién y Administraciéon de Patrimonios
Esta funcién comprende la administracién de patrimonios tanto de personas
fisicas como familias, sociedades, asociaciones u otras entidades, con {a

finalidad de salvaguardar los fondos bajo el manejo de la institucién bancaria.

e) Prestacion de Todos los Servicios Bancarios

Los servicios de Banca Privada incluyen ofrecer toda la gama de productos
con los que cuenta la institucion bancaria, tanto modalidades de inversién, como
cuentas de aita remuneracién, créditos preferenciales, y demas, los cuales se

adaptan a las necesidades particulares de cada cliente.

f) Informe Patrimonial
La Divisibn de Banca Privada estd en la capacidad de elaborar,
exclusivamente, para sus clientes un informe patrimonial con [a periodicidad que
cada uno requiera. La informacién que puede prepararse incluye temas
referidos a {a evolucién de la gestién patrimonial como:;
- Diagnéstico de ia situacién del periodo anterior
- Planificacion y reestructuracién patrimonial

- Inversiones alternativas, con proyeccion de resultados
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- Disefio y planificacion fiscal de operaciones

- Analisis de indices y valores

g) Ofrecer Soluciones Puntuales a Todos los Clientes

La Division de Banca Privada ofrece soluciones rapidas ante situaciones no
previsibles como venta de bienes, sucesiones hereditarias, cambios en la
estructura familiar, ingresos no planificados (indemnizaciones, premios, etc.) y

gastos inesperados.

h) Asesoramiento en Seguros

Esta division brinda a sus clientes asesoria, tanto para su situacion personal
como patrimonial, para aportar la mejor altemativa para asegurar la estabilidad a
largo del tiempo. Esta funcién se realiza, a través de la Compaiia Interoceanica

de Seguros, compaiia en la cual este banco es accionista.



B. ORGANIZACION DE LA DIVISION DE BANCA PRIVADA

La organizacién inicial de esta division constituye la base para e!
funcionamiento futuro de sus operaciones y para el logro de sus objetivos. Por
lo tanto, en esta seccidn procuraremos presentar una estructura facil y eficiente

que podra implementarse en la division de Banca Privada en Panabank.

1. Mision de la Division

Toda division debe tener una misidn que establezca qué es actuaimente
dentro de la organizacion y cual es su funcién principal. No se pueden
establecer metas, a nive] organizacional y departamental, sino se formula la
mision que las guia. Por consiguiente, si se va a proponer una estrategia de
mercadeo para la nueva division, se debe iniciar por definir su mision, la cual

podria ser la siguiente:

Servir con excelencia y aita calidad al cliente, para satisfacer sus
necesidades financieras, por medio de soluciones oportunas, eficientes y
mejoradas, para la administracidn de su patrimonio. Crear vias de
comunicacion expeditas para la informacion financiera entre el cliente y el banco,

de manera tal que siempre se mantenga actualizado.
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2. Objetivos y Metas

Para que la Divisién de Banca Privada sea exitosa debe contar con
objetivos que guien el plan de accidn a tomar. El Gerente de Banca Privada
en Panabank deberi establecer anualmente los objetivos generales que

desea lograr para cada periodo.

Para iniciar la labor de Banca Privada se sugieren que !os objetivos
basicos sean los siguiente:

» Incrementar el volumen de clientes, para generar mas negocio para el
banco

» Implementar la venta cruzada de productos con los clientes actuales
del banco, de manera tal que se estimulen a colocar mas fondos en el
bhanco

*  Ampliar la gama de productos y servicios ofrecidos, por medio de una
division estructurada

* Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente

» Posicionarse en el mercado de Banca Privada

Los objetivos mencionados anteriormente son factibles e internamente

compatibles con los objetivos organizacionales.
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Todo objetivo debe transformarse en una meta cuantificable. Toda meta
requiere de una fecha limite de logro y de establecer ta magnitud de la misma,
siempre ligada a lo definido en los objetivos. Las metas para la Division de
Banca Privada, asi como para las otros divisiones, son fijadas por la Gerencia
General del banco. Sin embargo, para efectos de esta investigacion se estipulan

las siguientes metas iniciales para la implementacion de {a nueva Division:

s Captar aproximadamente B/.3,000,000.00 en productos convencionales,
como depdsitos a plazo, cuentas de ahorro, cuentas corrientes, Panafund,
Cuentas Cifradas y Cuentas en el Exterior, en un periodo de 12 meses,
iniciando en Enero del 2000

» Captar aproximadamente B/3,000,000.00 en productos especializados de la
Banca Privada, como fideicomisos, fondos mutuos, fundaciones de interés
privado, bonos, acciones, etc. en un periodo de 12 meses, iniciando en enero
del 2000

» Atraer aproximadamente 100 nuevos clientes que adquieran los diferentes
tipos de productos de Banca Privada en un periodo de 12 meses, iniciando

en enero del 2000.
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3. Organigrama de la Division
A continuacién se propone un organigrama inicial para la Division, el cual en

la medida en que el volumen de negocio incremente, se puede ajustar.

Figura No.12

Organigrama para la Divisién de Banca Privada

GERENTE DE ‘
BANCA
PRIVADA \
:
|
}
e
|
ASISTENTE DE OFICIAL DE OFICIAL DE
BANCA BANCA BANCA
PRIVADA | PRIVADA PRIVADA

Fuente' Por la autora de ja investigacion

4. Descripcion de Funciones de Puestos de Trabajo

A continuacién se detailan las responsabilidades principales de los puestos
de trabajo gue conformaran la Divisidon de Banca Privada Igualmente, se
detalian {os requisitos, en cuanto al perfil del empieado. para desempernarse en

estas posiciones.
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a) Gerente de Banca Privada

RESPONSABILIDADES:

Manejar todo tipo de actividades relacionadas al logro de metas de
participacion de mercado, rentabilidad y servicio al cliente.

Estabiecer planes de ventas y mercadeo a corto y largo plazo

Establecer los estandares de servicio al cliente, ademas de monitorear los
niveles de satisfaccion.

Organizar los recursos para un 6plimo desempefio de las labores ejecutadas
por |la Divisién,

Garantizar la apropiada seleccion, entrenamiento, desarrollo y compensacién
del personal bajo su cargo.

Identificar las necesidades de los clientes y prospectos.

Explorar oportunidades de crecimiento para la cartera manejada por la
Division.

Resolver los reclamos de los clientes y los problemas en el servicio.

Proveer consejos financieros a los clientes de acuerdo a sus metas y

necesidades.

REQUISITOS:

Educacién a nivel de Maestria en Administracién de Empresas, Finanzas o

Mercadeo.

Experiencia bancana en campos relacionados por 5 aiios minimo.
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« Idiomas: Espaiiol e ingles.

« Necesidades en el ambito profesional: Visién estratégica, habilidades de
ventas, solucién de problemas, comunicacion, manejo de personal y de
establecer relaciones comerciales, conocimiento del mercado, conocimientos
tecnoldgicos (computadoras) y ser una personal con efectividad
multifuncional en el desemperio de sus labores, creativa y analitica.

« Necesidades en el ambito personal: Altos niveles de desemperio, tolerancia

al estrés, energia, integridad y motivacion.

b) Oficial de Banca Privada

RESPONSABILIDADES

Identificar las necesidades de los clientes asignados y de los prospectos.

Vender los productos que ofrece la Division de Banca Privada, tanto a los

clientes como a los prospectos.

Mantenerse alerta frente a oportunidades y amenazas en el mercado, con la

finalidad de mejorar la participacion del Banco.

Organizar los recursos internos para ofrecer soluciones a los clientes de

Banca Privada.

Darle seguimiento a los reclamos y problemas presentados por los clientes

Preparar un plan de ventas anual de acuerdo a las metas establecidas por Ia

Gerencia de la Division.
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« Brindar informacion actual de lo que ocurre en el mercado para establecer las
estrategias de ventas y mercadeo, tanto a corto como a largo plazo.

» Ofrecer asesoramiento financiero a los clientes en base a sus necesidades y
requerimientos.

« Reportar periddicamente a la Gerencia de Banca Privada los resultados

obtenidos en cuanto a incremento de cartera.

REQUISITOS:

« Educacion a nivel universitario en carreras administrativas, finanzas o
mercadeo.

« [diomas: Inglés y espaiiol.

+ Necesidades en el ambito profesional: Orientacién de servicio al cliente,
conocimiento del mercado, habilidades de comunicaciéon y ventas, capacidad
para establecer relaciones comerciales, planificacion en ventas,
conocimientos de computadoras, analisis, creatividad y efectividad en el logro
de metas

o Atributos personales. Motivacion, energia, altos niveles de desempeno y

tolerancia a trabajar bajo altos grados de estrés.

c) Asistente de Banca Privada

RESPONSABILIDADES:

« Ejecutar transacciones relacionadas al servicio de Banca Privada.
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» Coordinar con las areas especializadas de procesos para asegurar el
ofrecimiento de un servicio de primera clase a 10s clientes.

» Encargarse de las labores operacionales dianas que surgen en el curso
normal de los negocios de Banca Privada.

o Organizar procesos especiales para cumplir con Ias necesidades
individualizadas de los clientes.

o Monitorear y dar respuesta a las inquietudes de los clientes, en relacién a
asuntos de servicio.

« Notificar sobre los trabajos en proceso al Gerente de Banca Privada, en
ausencia de los Oficiales de clientes, de manera gue las necesidades de los
clientes sean atendidas a tiempo y con la exactitud requenda.

» Asistir al Gerente de Banca Privada y a los Oficiales de Clientes en la
preparacion de reportes, presentaciones de ventas, perfiles de clientes y
cualguier otro tipo de documentacion.

e Buscar informacion para apoyar los esfuerzos de ventas asignados a los

Oficiales de Clientes.

REQUISITOS:

« Educacién universitaria de 2 a 3 anos en carreras administrativas, finanzas,
economia o mercadeo.

» Orientacién de servicio al cliente

» Muy buen conocimiento de las operaciones y procedimientos bancarios.



107

+ Buen conocimiento de la contabilidad Bancaria.

¢ Buen manejo de computadoras (base de datos, word, excel y power point)

+ Conocimientos basicos de los productos ofrecidos en |a Divisién,

¢ Excelentes habilidades interpersonales y de comunicacion.

» Cualidades: detallista, organizada, altos niveles de desempefio en sus

labores, tolerancia al estrés.

5. Normas y Procedimientos

Con el propdsito de evitar riesgos y pérdidas, la insfitucion cuenta con
manuales y procedimientos actualizados, donde se describen detalladamente
como debe realizarse cada operacion, segun tipo y origen. De igual forma, se
detallan los niveles y limites de autoridad para ejecutar o realizar una
transacciones, ademas de los procedimientos a seguir en situaciones no
rutinarias, como por ejemplo, identificar posibles operaciones ilicitas y qué hacer
en caso que esto suceda, como llenar la documentacion del cliente, limites para
cotizar tasas de interés en depdésitos y préstamos, limites para recibir efectivos, y

demas.

Adicionalmente, la Division de Banca Privada debe tener a su alcance el
manual de “Requisitos Minimos Uniformes sobre Conocimiento de Clientes’
confeccionado por la Asociacién Panameria de Bancos (APABANCOS), el cual

es una guia requerida por las organizaciones bancanas para obtener la
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identificacién e informacién basica, describir la fuente de ingresos y lineas de
negocios de los cliente, solicitar referencias e identificar transacciones
sospechosas. Ademas, esta Divisién debe contar con literatura suficiente sobre

temas relacionados al lavado de dinero y como evitarlo.

Por otro lado, se debe llamar |la atencién sobre la importancia de adquirir,
completar y retener toda la informacion y documentacion relacionada con los
clientes de Banca Privada en archivos. Al mismo tiempo, esta Division debe
estar pendiente de corroborar la veracidad de la informacién y documentacion
suministrada por los clientes, darle seguimiento a la obtencién de informacion,

cuando asi se requiera.

Esta division debe recibir del departamento de tesoreria, diariamente,
informacién sobre el mercado de capitales y las bolsas de valores, por medio de
reportes escritos. Ademas, debe contar con los sistemas necesarios para

monitorear las cuentas e inversiones existentes y ofrecer informacion puntual.

La auditoria interna es uno de los procedimientos imprescindibles para el
buen desempefio de la Banca Privada, ya que es esencial para asegurar la
integridad del manejo de las transacciones y de los controles internos

establecidos por la Gerencia.
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6. Programa de Motivacion

La Dwision de Banca Privada debe ser |a encargada de captar el mayor
porcentaje de fondos/ingresos para €l banco, por medio de la gama de
productos y servicios que se ofrecen Se requiere de personal altamente
motivado para lograr las metas y objetivos estipulados por la Gerencia General y
la Gerencia de Banca Privada. Por ello, a los oficiales de Banca Privada, se les

debe ofrecer un beneficio monetano adicional a su salario {(motivacion)

El programa que se propone, comprende pagar al oficial un porcentaje
{comision) sobre el monto de dinero captado, el cual deber ser nuevo, es decir
no puede ser trasladado de un producto a ofro Las comisiones a pagar
dependeran def tipo de producio y el lapso de tiempo que permanecera en el
banco Por ejemplo, los porcentajes mas elevados se pagaran sobre productos
como Depodsitos a Plazo y Panafund. Los porcentajes mas bajos sobre
acciones, fondos mutuas, fundaciones de interés privado, ya que estos fondos
no entran en 1os balances del banco y sdlo se obtiene una comision por su

manejo ¥ captacion

Defintivamente que este Programa de Motivacion generara costos
adicionales para el funcionamiento de la Division, sin embargo, asegurara que el
personal estard en busqueda constante de clienies y cerrard ventas de

productos, permitiendo alcanzar 1as metas con mayor seguridad.
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7. Formularios y Documentacién para Clientes

Al no existir la Divisidon de Banca Privada en Panabank, la institucién carece
de la documentacién inicial para asignar un cliente a esta division. A
continuacién se presentan los documentos adicionales, a los comunmente
llenados, que deben completarse en el archivo de cada uno de los clientes de

Banca Privada

a) Aplicacién
Seguidamente se observa el formulario de aplicacion al servicio de Banca
Privada, el cual deberg utilizarse al momento gue el cliente actual de banco y el

cliente nuevo es atendido por primera vez en esta Division:
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MEMORANDUM DE APERTURA PARA EL CLIENTE DE BANCA

PRIVADA

Fecha:

Sucursal:

Nombre del Cliente:

Fecha de Nacimiento: Cédula;

Oficial a Cargo:

Nombre del Coényuge:

Hijos:

Direccion Residencial;

Direccién Postal:

Teléfono de Residencia: Teléfono Oficina:

Fax: e-mail;

Actividad de Negocios:

Nombre de la empresa donde labora:

Se apersoné al Banco por:

Mercadeo de Referido por
Publicidad de Otros
Comentarios:

Razén o motivo por el cual desea tener relaciones financieras con Panabank:

Fortaleza y descripcion de la relacion con Panabank:
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Oportunidades de productos:

Cuentas de Ahorro __ Cuentas Cormrientes ___ Depositos a Plazo ___
Panafund ___ Cuentas Cifradas ___ Cuentas Exterior ___
Préstamos Personales __ Préstamos Hipotecarios ___

Préstamos de Auto ___  Préstamos Comerciales = Tarjetas Crédito ___
Fideicomisos Fondos Mutuos __ _ Bonos _

Acciones _ Fundaciones de Interés Privado ____

Claves de Motivacion:

Precio Servicio Conveniencia Otro

Rango del Capital Neto Estimado:
B/. 200,000.00 - B/. 500,000.00

B /.500,000.00 - B/.1,000,000.00
Mas de B/.1,000,000

Productos de Captacion :

Productos de Colocacién:

Resumen del total de capital neto en otros bancos:

Banco Principal:

1. Competidor: Tipo de Producto:
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DebilidadNulnerabilidad:

2. Competidor: Tipo de Producto:

Debilidad/Vulnerabilidad:

Metas Financieras:
Corto Plazo: L.argo Plazo:
Preservacion del Capital:

Mantener estandar de vida luego de la jubilacién:

Apreciacion del Capital:

Mantener estandar de vida actual :

Asegurar la jubilacion: Asegurar la educacion de los hijos:

Otros:
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b} Tolerancia al Riesgo

En vista que los productos especializados de la Division de Banca Privada

pertenecen a la rama de inversion, s un requisito evaluar la tolerancia al riesgo

de los clientes, de forma que pueda ofrecérsele el producto adecuado a su perfil,

no s6lo en el area de inversion, sino en los productos tradicionales que mantiene

el banco.

El grado de tolerancia al riesgo se define de {a combinacién de los tres

siguientes factores:

El plazo para el logro de la meta financiera y la edad. Los
inversionistas jovenes estdn mas dispuestos a aceptar el factor volatilidad
a corto plazo, ya que cuentan con mas tiempo para compensar cualquier
reduccion temporal en el valor de sus inversiones y ademas, porque
durante un mayor plazo no tendran necesidad de hacer uso de sus
fondos. Sin embargo, ellos tambien deben planificar para poder afrontar
cualquier emergencia o gastos imprevistos.

Los bienes y productividad potencial: Contar con ingresos adecuados
puede compensar cualquier reduccién temporal en el valor de las
inversiones de los clientes. Si la persona mantiene un empleo estable,

conh un buen salario, puede permitirse ser mas agresivo. Pero, si las
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fuentes de ingresos no son estables, no puede permitirse tomar mucho
riesgo, a pesar que sea joven.

= Emotividad del Caracter: Existen clientes que a pesar que mantienen
ingresos y activos adecuados, provenientes de herencias u otras fuentes,
se preocupan de la volatilidad a corto plazo. Si la posibilidad de una
pérdida es motivo de gran preocupacion para el cliente, es mejor que
invierta en facilidades mas conservadoras o© moderadas,

independientemente de su ingreso actual.

A continuacion se detalla un cuestionarioc que debe realizarse a todos
aquellos clientes actuales que tienen el perfil de recibir los servicios de Banca
Privada y a todos los clientes potenciales. EIl mismo se basa en el
Cuestionario de Perfil del Inversionista del folleto de Fondos Mutuos de
Premier international Investment Fund, el cual es utilizado por el BAC
International Bank (PANAMA), INC. y ha sido modificado por la autora de

esta investigacion.

Con este cuestionaric se podra segregar la informacion para lograr una
mejor clasificacion de los clientes, segun sus necesidades, preferencias y

aspiraciones:
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PERFIL DEL CLIENTE DE BANCA PRIVADA
“TOLERANCIA AL RIESGO”
Estimado Cliente:

Con ef objetivo de definir el perfil de manejo de su patrimonio, por favor,
marque con un circulo cada una de las respuestas del cuestionario que
considere adecuada. Recuerde que no existen respuestas completamente
correctas, ni incorrectas.

1. Cual es el principal objetivo de su inversion?

a) Crear un fondo para retiro o pensién

b) Comprar una vivienda

¢) Crear un fondo para la educacién universitaria de sus hijos

d) Aumentar su portafolio de negocios actual

e) Otro

2. Favorindicar su edad dentro de los siguientes grupos
a) 30 6 menos
b} Entre 31y 44
¢} Entre 45y 54
d) Entre 55y 64
e) 65 6 mas
3. Cual es el plazo que se ha fijado para alcanzar la meta de su inversion, es
decir, por qué periodo de tiempo puede usted dejar que ésta crezca sin hacer

uso de estos fondos?
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a) Mas de 20 afios
b) Entre 15y 20 afos
¢) Entre 10y 14 afos
d) Entre 5y 9 afios
€) Menos de 5 anos
4. Por cuanto tiempo ha usted invirtiendo en fondos mutuos, bonos y acciones?
a) Mas de 10 afios
b) Entre 5y 10 arios
¢) Entre 3y 4 afios
d) Entre 1y 2 afios
e) Nunca
5. Senale en cual categoria ubica sus ingresos familiares anuales
a) Mayores a B/. 100,000.00
b) Entre B/.75,000.00 y B/.100,000.00
¢) Entre B/.50,000.00 y B/.74,000.00
d) Entre B/.25,000.00 y B/.49,000.00
e) Menores de B/.25,000.00
B. Sefale el nimero de personas que dependen de usted econémicamente.
a) Ninguno
b) Uno
¢} Dos

d) Tres 6 cuatro
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e) Cinco 6 mas
7. Qué piensa que pueda ocurrir con sus ingresos en el futuro?
a) Deseo un crecimiento sostenido
b) Deseo que se mantengan nivelados
¢) Estimo que fluctien
d) Estimo que puedan disminuir
e) Preveo una disminucion drastica
8. Coémo describe su comportamiento de inversidén en el corto plazo?
a} Planifico invertir cantidades sustanciaes con regulandad
b) Planeo invertir cantidades modestas
¢) No planeo invertir cantidades adicionales a las actuales
d) Planeo realizar retiros modestos periodicamente
e) Pretendo retirar sumas considerables
9. Coémo define su reserva monetaria para hacer frente a emergencias?
a) Mas que suficiente, ya que cuento con fondos en cuentas de ahorro u
otras inversiones a corto plazo para satisfacer mis necesidades
b) Suficiente, ya que mantengo activos liquidos adecuados, cuento con
seguro para emergencias médicas y mis obligaciones son manejables
¢} En el limite, porque cuento con cierta liquidez, pero podria necesitar
de mis inversiones o solicitar un préstamo en caso de alguna

emergencia.
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d) Deficiente, debido a que carezco de reservas o seguro, ademas que
en caso de emergencia tendria que liquidar una porcion significativa
de mis inversiones.

10.Favor escoja cual seria su tolerancia al riesgo con relacion a posibles
fluctuaciones en el valor de sus inversiones

a) No me preocupan excesivamente las fluctuaciones. Mi meta es
acumular los fondos adecuados en el largo plazo

b) Las fluctuaciones son algo importantes. Me gusta tener un cierto
grado de certeza, aunque estos signifique menores beneficios, pero
puedo aceptar las fluctuaciones.

c) Las fluctuaciones son importantes, ya que me siento incémodo cuando
el valor de mis inversiones fluctuan.

d) Las fluctuaciones son muy importantes, debido a que me preocuparia
mucho si el valor de mis inversiones fluctuara. Prefiero la estabilidad

11.Qué opina sobre adquirir sequros para sus bienes?

a) No creo en tener mas cobertura que la absolutamente necesaria.

b) Tengo la cobertura adecuada con deducibles altos para reducir el
costo de las primas

c) Tengo la cobertura adecuada con deducibles bajos para minimizar mis
pérdidas.

d) Tengo mas de la cobertura adecuada con deducibles bajos porque me

molestan las pérdidas.
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12.Cémo senalaria sus conocimientos sobre inversiones?

a) Amplios. Tengo un buen conocimiento sobre el funcionamiento de los
mercados financieros internacionales y dedico tiempo a mantenerme
al dia sobre los ultimos acontecimientos

b) Limitados. Sé algo sobre inversiones y mercados internacionales,
pero no tengo el tiempo para mantenerme al dia.

¢) Minimos. No conozco mucho sobre los mercados financieros
internacionales o sobre otras inversiones

d) Ninguno. Conozco muy poco sobre.inversiones.

13. Describa su experiencia sobre inversiones

a) Amplia. He invertido en diversos instrumentos financieros, a la vez
que he experimentado altos y bajos en mis inversiones

b} Moderada. Soélo he invertido en algunos instrumentos financieros y
he experimentado pocos altos y bajos en mis inversiones

¢) Limitada. So6lo he invertido en instrumentos financieros a corto plazo
y sus fluctuaciones han sido insignificantes.

d) Ninguna. Unicamente he invertido en cuentas de ahorro y certificados

de depositos.

A continuacion se presenta la tabla de puntaje que debera ser utilizada

para contestar las preguntas:
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TABLA DE PUNTAUE

Favor utilizar la tabla de puntaje para calcutar la calificacion del cliente

TR A S R
1 0 o o 0
2 10 8 6 1
3 10 7 5 1
4 7 5 3 0
5 8 6 4 1
6 8 6 4 0
7 6 4 3 0
8 6 4 2 0
9 6 4 2 Na
10 6 4 2 Na
11 5 4 3 Na
12 4 3 2 Na
13 5 3|
——
Total = Puntos

Interpretacion del Puntaje

80 a 58: Tolerancia Mayor al Promedio

57 a 39: Tolerancia Promedio

38 a 12: Baja Tolerancia

11 6 mencs: Extremadamente Intolerante al Riesgo
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Una vez definida la tolerancia al riesgo y demas aspectos interrogados en
el cuestionario, se podra establecer qué tipo de productos se le debe ofrecer
al cliente, segin sus necesidades y caracteristicas. Ei banco debe estar en
la capacidad de ofrecer todos los productos de inversién que son brindados
en las Divisiones de Banca Privada de Bancos como Citibank, Chase

Manhattan Bank, Banco Continental, y demas bancos.
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C. PRODUCTOS ESPECIALIZADOS PARA EL MERCADEO DE

LA DIVISION DE BANCA PRIVADA

Cuando se mencionan productos especializados para esta division, se
refiere a productos como fideicomisos, fondos mutuos, bonos, acciones y
fundaciones de interés privado, entre los mas importantes. Estos productos son

clasificados como: de inversidn y de proteccion del patrimonio familiar.

En la actualidad Panabank brinda estos servicios, sin embargo, no lo hace de
una manera estructurada, sino a través del departamento de tesoreria de una
manera no tan formal. Si un cliente solicita alguno de estos productos, el
departamento de tesoreria hace las averiguaciones con las Companias de
Inversién para conseguirlos, cobrando una pequefa comision. Esta no es la
manera correcta, ya que dentro de las funciones de la Tesoreria no esta
mercadear, vender y monitorear productos de inversion, es la Division de Banca

Privada la encargada de hacerlo.

Debido a la ausencia de la Division de Banca Privada el volumen de
productos de inversion manejados y ofrecidos en Panabank es reducido. Ha
sido un servicio mas que nada defensivo, por requerimiento del cliente, y no

ofensivo por el interés de ofrecer mejores servicios frente a la competencia.
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Con la implementacién de la Divisibn de Banca Privada, los productos de

inversidn que deberan ofrecerse se detallan a continuacion:

1. Fideicomisos

La Ley No.1 de § de enero de 1984, por la cual se regula el Fideicomiso en
Panama y se adoptan otras disposiciones, publicada en la Gaceta Oficial 19.971
de 10 de enero de 1984, define el fideicomiso como un acto juridico en virtud del
cual una persona llamada fideicomitente transfiere bienes a una persona
llamada fiduciario para que los administre ¢ disponga de ellos a favor de un

fideicomisario o beneficiario, que puede ser el propio fideicomitente.

Este producto es ofrecido en varios casos no s$6lo por bancos, sino por firmas
de abogados. En Panabank, este ha sido un producto poco utilizado y ofrecido.
Sin embargo, esta institucion cuenta con la estructura, legal y operativa, para
manejarlos. A la fecha, si un cliente requiere de este producto, lo solicita al
Ofictal que lo atiende, de cualquier departamento, y el Departamento Legal lo

prepara y maneja, 1o cual es incorrecto.

Ciertos clientes muestran gran interés por este tipo de instrumento financiero,
ya que los bienes fideicomitidos (fondos asignados al fideicomiso) constituiran
un patrimonio separado al del fideicomitente (el cliente) y al del fiduciario (el

banco), por 16 que no podran ser objeto de medidas cautelares, como secuestro
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o embargos. El fiduciario (el banco) tendra todas las acciones y derechos
inherentes al dominio, es decir como si fuera su dueio, por lo que tendra ia
disposicion de los bienes del fideicomiso, l6bgicamente dentro de los limites que

imponen jos fines y condiciones contenidas en el fideicomiso.

Cabe sefalar gue en un fideicomiso, el beneficiario puede ser el mismo
fideicomitente, puede constituirse para cualguier fin, ademas de bienes de
cualquier naturaleza presentes y futuros. El fideicomiso panameiio puede ser
revocable e irrevocable, puede ser oneroso o gratuito, es decir que se le pague

o no al fiduciario.

La constitucion de un fideicomiso sera responsabilidad de ia Division de
Banca Privada, en conjunto con el Departamento Legal. En tanto, la Division de
Banca Privada manejara el fideicomiso y debera mantener el contacto directo
con el cliente, en caso que este requiera de un consejo financiero o informacion
sobre su producto. Ningun otro departamento en el banco podra tener injerencia

en el manejo y control de este producto.

En nuestro caso, la constitucion de un fideicomiso tendra un costo legal de
notaria y gastos, ademas de una comision fija por administracién anual del 1%
del monto de dinero o del valor de avaliuo de los bienes fideicomitidos, la cual se

pagara trimestraimente al fiduciario (el banco).
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Por otra parte, es importante sefalar que cualquier fideicomiso que genere
ingresos estara sujeto a impuesto sobre la Renta en la Republica de Panama y
debera presentar la declaracion jurada de renta y pagar impuestos causados y
estimados como cualquier persona o empresa. Como ejemplo, se puede’
mencionar cuando un cliente constituye un fideicomiso en efectivo, en cuyo
caso, se asigna por solicitud del cliente en un depodsito a plazo fijo por un
periodo de tiempo estipulado, los ingresos generados en concepto de intereses

seran gravados con el impuesto sobre la renta.

2. Fondos Mutuos

Los bancos recientemente han incluido los fondos mutuos dentro de los
productos que venden a sus clientes. A medida que han bajado las tasas de
interés, los clientes han retirado su dinero para situario en otros productos de
inversion, especialmente fondos mutuos. Gran nimero de clientes aprecian la
relacién que han adquirido con su banco y se sienten coémodos invirtiendo en

cualquier producto que el banco les pueda ofrecer,

Un fondo mutuo es una colecciéon de acciones, bonos u otro tipo de valores
que pertenecen a un grupo de inversionistas, el cual es manejado por una firma
de inversiones (entidad financiera), casas de corretaje o un banco. Los clientes
inversionistas se convierten en accionistas al comprar acciones de participacion

en el fondo.
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Con este producto se ejerce un poder de compra mayor cuando se invierte
dinero junto a otros inversionistas, ademas que se diversifica el riesgo, ya que el
éxito de la inversion no depende del desempefio de uno o dos valores. Los
administradores profesionales del fondo mantienen un constante seguimiento del
mercado, ajustando el portafolio de inversiones en bulsqueda del mejor

rendimiento posible para el cliente.

Panabank debera ofrecer Fondos Mutuos de varias Compafias
Inversionistas directamente a los clientes, por medio de la Divisién de Banca
Privada. Para ello, esta institucion debe firmar un contrato con algunas
compafias de inversién como, Panamerica Capital Group, Inc,, o Morgan
Stanley Asset Management, Inc, para actuar como un canal de distribucion de

sus productos.

En la actualidad este Banco sélo ofrece los Fondos Mutuos de la Compalfiia
Aseguradora Mutual of New York “MONY”, a través de sus oficinas en Miami,
Florida. Sin embargo, se recomienda proceder a firmar contratos con
Companias Inversionistas ubicadas en Panama, como “Wall Street Securities”,
para ofrecer fondos locales y extranjeros a los clientes, lo cual permitira tener un
contacto mas directo con la entidad financiera que comercializa el producto de
manera “mayorista’. (Véase Anexo No. 5, Folletos de Fondos Mutuos ofrecidos

por “Wall Street Securities”). Por otro lado, el Banco podria firmar un acuerdo
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para ofrecer los fondos mutuos det First Union Bank, cuyo representante en

Panama sera BIPAN.

Con este producto no es necesario tener grandes sumas de dinero,
inclusive hay ciertos fondos que pueden adquirirse con sélo B/.1,000.00. En el
mercado existe una amplia seleccién de fondos para cumplir con el objetivo
especifico del dliente, el cual debe haberse definido por medio del cuestionario
de “Tolerancia al Riesgo”. Para tal fin, existen diferentes tipos de fondos en
relacién con el caracter inversionista del cliente, ya sea agresivo, conservador o

moderado.

En cuanto a costos, en este producto, por lo general, el cliente paga una
comisién anual de administracién que oscila entre el 1% y el 2.5% del total de
los fondos. Igualmente, existen comisiones de entrada, es decir, aquellas-
pagaderas al momento de adquirir el fondo, las cuales oscilan entre el 4% y el
1% dependiendo el monto a invertir. También, existen las comisiones de salida,
las cuales son pagadas por el cliente en caso de cancelar el fondo antes del
periodo pactado. Estas comisiones de salida van del 4% al 1%, dependiendo

del plazo cumplido en el fondo.

Los fondos mutuos se clasifican en los fondos de acciones, los fondos de

bonos, los fondos de “Money Market” y los Fondos Balanceados. A la vez que
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pueden ser “Open-end funds’ , es decir, los fondos que pueden vender tantas
acciones quiera el inversionista o “Close-end funds”, en el que los fondos solo

ofrecen un ndmero limitado de acciones.

En el Mercado Bancario Panamenfo este es un producto que ha tenido un
gran auge. La gran mayoria de los bancos extranjeros, como algunos de capital
panamefo ofrecen una amplia variedad de Fondos Mutuos. Por lo tanto, si
Panabank desea ser competitivo en el Servicio de Banca Privada, debe contar
con una diversidad de fondos que ofrecer y no centralizar su preducto a una sola

compafnia.

El retorno de la inversion en Fondos Mutuos se obtiene por la generacion
de dividendos o intereses de las inversiones y por la venta de los valores que
aumentan en su precio. El fondo paga o distribuye sus ganancias entre sus

propios inversionistas de acuerdo a un perfodo de tiempo establecido.

El marco legal del manejo de los Fondos Mutuos en Panama, se concreta en
el Decreto No. 58 de 27 de octubre de 1992, por el cual se reglamenta la
institucion de funcionamiento de Fondos Mutuos (Sociedades de Inversion)
contemplados en el Decreto de Gabinete 247 de 16 de julio de 1970, publicado

en la Gaceta Oficial 22.428 de 7 de diciembre de 1993.



130

3. Bonos

Los bonos son instrumentos financieros o de deuda, donde el emisor se
compromete a pagar al inversionista una cantidad fija (inicial) a una fecha futura
determinada, mas una serie de pagos de intereses. Estos instrumentos son
similares a los depésitos bancarios a plazo fijo que pagan intereses en forma
periddica y que tienen una fecha determinada de vencimiento donde el
inversionista recibe su dinero. Sin embargo, a pesar de tener similitudes,
también tienen grandes diferencias, ya que un bono eés primariamente emitido a
plazos considerablemente mas largos que los depdsitos y usualmente con
condiciones y garantias muy diferentes a los depésitos. Los intereses de los
bonos pueden ser pagaderos a una tasa fija o variable, se les conoce como
“Fixed Income Securities”. Son emitidos en serie y a fa orden o portador.
Normalmente vencen entre 3 y 20 afos, después de ser emitidos y pagan

intereses por trimestre.

Gran numero de emisiones ofrecen alta seguridad e incluso con garantias
tangibles que los hace superior a los papeles bancarios. Pero para invertir
exitosamente en el mercado de bonos es esencial conocer los riesgos y
oportunidades de retorno que conjugan las inversiones de esta naturaleza. Por
ejemplo, el riesgo al crédito, el riesgo de tasa de interes o riesgo de mercado, el
riesgo de liquidez, el riesgo de reinversién, el riesgo inflacionario y el riesgo

cambiario.
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Este producto se adquiere en la Bolsa de Valores, donde acuden vendedores
y compradores de titulos valores. Los comerciantes de |a Bolsa se les conoce
como Agenies de Bolsa o Corredores de Bolsa y requieren de un “Puesto de
Bolsa para operar. Cuando el Puesto de Bolsa actiia a favor de un cliente
comprador se le conoce como “Puesto Comprador” y cuando actia a favor de un

cliente vendedor “Puesto Vendedor”.

Los Bancos en Panama han adquirido sus propios Puestos de Bolsa para
realizar sus transacciones en la Bolsa de Valores. Panabank carece a la fecha
de este instrumento, por tanto, si un cliente desea invertir en bonos de la Bolsa
Panamefia o Extranjera, este hanco realiza la transaccién, por medio de

cualquier puesto de bolsa existente en Panama.

Se recomienda al Banco que evallue la posibilidad de adquirir su propio
puesto de bolsa, ya que el mercado para este producto existe. A manera de

ejemplo, a continuacion se sefalan algunos bancos que tenen sus Puestos de

Bolsa:
Nombre del Banco Nombre del Puesto de Bolsa
Bancomer, S A Valcomer
Banco del lstmo Banistmo Brokers, Inc
BIPAN Bincap Brokers, Inc

Banco Continentai Bantal Brokers, S.A.
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Banco General B.G Investment Co., Inc.
Banco Disa Disa Securities, Inc.
Towerbank Tower Secunties, Inc.
Pribanco PBA Securities Corp,, Inc

El servicio que podria ofrecer Panabank en cuanto a bonos y acciones seria
de mejor calidad y a mas bajos costos para sus clientes, si contara con su propio
instrumento de negociacion de valores {(Puesto de Bolsa), el cual deberia estar
bajo la responsabilidad del departamento de Tesoreria y supervisién de la
Division de Banca Privada. (Véase en el Anexo No.6 ejemplos de publicaciones

de Puestos de Bolsa de algunos bancos)

La Divisién de Banca Privada debera examinar y analizar cada uno de los
riesgos inherentes a la inversion, con relacion a cada bono especifico y si los
riesgos son aceptables con relacién al retorno ofrecido. En igual medida, debera
analizar las condiciones macroeconémicas de los paises y los mercados donde
desea invertir el cliente, ademas de la situacion financiera de los posibles

emisores,

Una cartera de bonos, para aquellos clientes que ain no conozcan el
mercado de acciones, puede ser una continua, segura e interesante fuente de

acumulacién de capital.
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4, Acciones

Segun el folleto “La Bolsa de Valores y Usted”, publicado por la Bolsa de
Valores de Panama, S.A., las acciones son valores que representan una de las
fracciones en que se divide la propiedad de una empresa. Sirven para acreditar
y transmitir 1a calidad y los derechos de propiedad de una sociedad. Pueden ser

emitidos a la orden o al portador.

Es decir, las acciones son titulos en el que se asume el riesgo parcial del
capital de una compaiiia. Elinversionista recibe el beneficio de las ganancias de
fas mismas mediante el pago de dividendos o la apreciaciéon de su valor en el
mercado. E! valor de las acciones puede variar en cualquier momento
dependiendo de las condiciones del mercado, percepciones de los inversionistas

u otros factores econémicos, politicos o sociales.

Las acciones se dividen en dos clases. Las acciones comunes en las que los
inversionistas reciben dividendos cuando la compaiiia reporta ganancias y las
acciones preferidas en las que los inversionistas reciben pago de dividendos
garantizados, pero éstos no aumentan si la compaiia prospera. Por otro lado,
existen las acciones “Blue Chips’ que son [as mas cotizadas, ya que representan
a las corporaciones mas grandes y que mas ganancias reportan en forma

consistente.
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Otros tipos de acciones son las “Income stocks” de grandes corporaciones
que pagan dividendos reguiarmente, las “Growth stocks” de corporaciones
pequefias que pagan muy poco o hada de dividendos prefiriendo reinvertir sus
ganancias ¥ las “Cyclical stocks™ que son acciones que dependen altamente del

estado de las economias, por ejemplo aerolineas y hoteles.

Los mercados de Acciones mas populares son: “New York Stock Exchange
(NYSE)”, “American Stock Exchange (AMEX)", “National Association of
Securities Dealers Stock Market (Nasdaq)', “Over the Counter Trading” y la

Boisa de Valores de Panama.

En |a actualidad, al igual que como ocurre con los bonos, Panabank puede
ofrecer a sus clientes la compra de acciones, si lo requieren. Sin embargo, la
transaccion es realizada, a través de cualquier Puesto de Bolsa de los
existentes, lo cual limita la rapidez y encarece el costo. Las comisiones de los
Puestos de Bolsa normalmente incluyen los servicios de transaccion, pago,
endoso y transferencia de los titulos, esto es un servicio de puerta a puerta. La
contratacion de los servicios de un Puesto de Bolsa que efectta Panabank
complica el canal de la transaccion, al existir intermediarios. Esta situacion
marca una desventaja frente a otros bancos que mantienen sus propios Puestos

de Bolsa.
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5. Fundaciones de Interés Privado

Las fundaciones de Interés Privado deben incluirse dentro de la gama de
productos o servicios que brindara la Divisién de Banca Privada en Panabank,
ya que constituyen una herramienta de proteccion al patrimonio familiar de los
clientes. Normalmente este tipo de instrumento legal es ofrecido y constituido
por- las firmas de abogados, sin embargo, debido que la Banca ha tendido a
desarrollar una gama completa de servicios, tanto de consejeria financiera como
legal, hoy en dia también se puede constituir una Fundacién Privada, a través de

un banco.

El Boletin Trimestral No.1 Ailo 1998 de la Firma de Abogados Galindo,
Arias y Lopez, titulado La Fundacion de Interés Privado: Un Instrumento
Especial para la Planificacion de Patrimonios Personales, presenta la siguiente
definicion sobre el tema: La fundacién es una persona Juridica, creada
mediante un documento denominado “acta de fundacion”, por veluntad de uno o
mas “fundadores”, que le transfieren o se obligan a transferirle a la fundacion
bienes de cualquier naturaleza que, bajo la direccion de un 6rgano administrador
denominado “consejo de fundacion”, se destinaran a la realizacion de un fin 0
fines de interés privado especificos, en provecho de unc o mas “beneficiarios”
que podran ser &l o los propios fundadores, designados en €l acta de fundacion

o en un documento denominado “los reglamentos”, que podrd ser privado o

BIBLIOTECA
UMVERSIDAD DE PANAMA
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reservado, es decir, que su conocimiento a los beneficiarios o a cualquier otra

persona podra determinarlo €l o los fundadores.

Con base a lo arriba descrito, se puede decir que las Fundaciones de Interés
Privado son la dotacién o donacién de un patrimonio para unos objetivos o fines
determinados en un documento denominado acta fundacional. El logro de los
fines de la fundacién se le encarga a los miembros del Consejo de la Fundacion,
que podrian clasificarse como la Junta Directiva, cuyos nombres deberan

constar en el acta fundacional.

A manera de ejempio de los usos de una fundacién privada se puede
mencionar a un padre de familia que destina un fondo o una renta proveniente
de un bien inmueble o de otras fuentes para la educacién de sus hijos, de forma
que. aun si él falta, tendra la certeza de haber dejado los medios para asegurar

dicha educacion.

La fundacién no muere por ser una persona juridica, por lo tanto, los deseos
y objetivos del fundador se pueden seguir cumpliendo por el Consejo de
Fundacion (que puede ser un Banco, en este caso Panabank) aun después de
su muerte. Incluso, el cliente puede disponer que cuando un hijo cumpla tal o
cual edad se le entregue parte o todo el patrimonio de la fundacién y no solo la

renta.
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En la mayoria de los casos, los fundadores son igualmente beneficiarios de
las rentas mientras vivan, pero dejan escrito qué se debe hacer con el
patrimonio o {a renta proveniente de ésta cuando ellos mueran. Dichas
instrucciones a los miembros del Consejo de Fundacién (el banco por ejemplo)
pueden ser desde las mas sencillas, como entregar el patrimonio a los familiares
inmediatamente después de la muerte del fundador, hasta las mas complicadas,
que implican instrucciones detalladas sobre gastos, edades, salud, educacién,

entre otros.

De esta forma la fundacion privada actia como un testamento, pero con las
ventajas de la planificacién previa y fa privacidad, pues no hay que abrir un
testamento ante un juez, ni llevar a cabo un juicio de sucesidn que puede ser de
conocimiento publico. Como instrumento de planificacién familiar sirve para
proteger los bienes familiares de cualquiera accién legal a fin de garantizar su
existencia y ademas, se asemeja al fideicomiso, del cual se hablé anteriormente,
pero a diferencia de éste no hay que traspasarie los bienes a un tercero, sino

que una persona puede constituir su propia fundacién privada.

La base legal para el manejo de este tipo de producto esta en [a Ley No.25
de 12 de junio de 1995, por la cual se regula las fundaciones de interés privado,

ademas del Decreto Ejecutivo No.417 de 8 de agosto de 1995, por el cual se
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crea la Direccion General del Registro Publico la Seccién de Fundaciones de
Interés Privado y se reglamenta la inscripcion de la constitucién, modificacion y
extincién de dichas fundaciones. Ambos documentos legales deben ser
consultados periddicamente por el Departamento Legal en conjunto con la
Divisién de Banca Privada, de manera tal que se le pueda ofrecer un correcto

asesoramiento al cliente sobre el particular.
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D. ESTRATEG!A DE MERCADEO

1. Segmentacion de! Mercado

Es esencial establecer la estrategia de segmentacion para lograr el éxito en
la implementacion de la Division de Banca Privada. Las decisiones financieras,
incluyendo las de inversion, son tomadas por los clientes durante su ciclo de
vida financiero. Por ejemplo, un hombre soltero de 25 anos de edad, que acaba
de finalizar su carrera, tiene necesidades de inversion completamente distintas a
las de un hombre casado de 50 afos que acaba de cancelar su préstamo
hipotecario residencial y que estad preparandose para jubilarse. Estas
diferencias en necesidades se traducen en diferencias de comportamiento de

inversion.

Los niveles de ingreso también tienen una influencia significativa en el
comportamiento financiero de las personas. {Un propietario de residencia cuyo
nivel de ingreso anual es superior a B/.100,000.00 tiene necesidades de
inversion  diferentes, a uno cuyo nivel de ingreso anual es inferior a

B/.20,000.00.

Dando estas diferencias entre varios segmentos de mercado, los productos
de Banca Privada deben ser estructurados de acuerdo a las necesidades

particulares de los segmentos escogidos.
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La segmentacion de mercado para la Division de Banca Privada se debe
realizar sobre la base demografica, grado de conocimiento de productos de
inversién y arientacién del riesgo en inversién. A continuacion se detallan cada

una de ellas.

a) Demografica
Cuatro segmentos fundamentales deben ser identificados para la mayoria

de los productos bancarios, incluyendo por su puesto, los de Banca Privada.

» Segmento Maduro (Adultos): Se refiere a aquellos clientes mayores de 55
anos. Este segmento, comunmente, posee fondos disponibles para
inversién, sin embargo, algunos no se inclinan a invertir, por considerarlo
inseguro (productos tales como acciones y fondas mutuos) . Este segmento
puede subdividirse en dos subgrupos basado en el total de fondos de

inversion.

» Adulto sumamente solvente: Este cliente se califica por tener ingresos
para invertir en niveles sustanciales y su retorno en la inversion no es
SU mayor preocupacion, ya que se concentran en prevenir/mantener
su capital. Este prototipo de cliente no estd dispuesto a aceptar

grandes riesgos, simplemente para mejorar su nivel de ingreso actual.
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> Adulto insolvente; Este cliente tiene menos recursos financieros y esta
mas preocupado por el ingreso o retorno que reciba su inversion. Por
lo tanto, es muy probable que buscando un mayor retorno traslade
fondos de depositos a plazo fijo (ingreso fijo} a fondos mutuos (retormno

variable).

Segmento joven: Se refiere a clientes cuya edad es menor a los 45 afios y
su ingreso anual es superior a B/.35,000.00, Este es el segmento crediticio
primario, sin embargo, no tiende a mantener fuertes sumas de dinero en
depositos o en productos de inversion. Se puede decir que es el responsable
de la incursion de los bancos y otras instituciones depositarias en el area de
servicios de inversion. Este tipo de clientes prefiere utilizar productos como
fondos mutuos, bonos y acciones, a los depositos. Sus depodsitos son

simplemente cuentas comrientes.

A medida que los niveles de ingresos de estos clientes aumenta, sera
mas dificil convencerlos de colocar sus fondos en productos tradicionales de
inversidon como los depbsitos a plazo fijo. Por lo tanto, la estrategia de la
division de Banca Privada debe incluir los productos de inversion modernos,

basados en los gustos y preferencias de la futura generacion de clientes.
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En este segmento se debe diferenciar entre los clientes mas jovenes (es
decir menos de 35 afos) los cuales estan formando una familia y mantienen
una hipoteca residencial. Como estan iniciando su ciclo financiero, sus
niveles de ingresos no son tan altos, como lo seran posteriormente.  Sus
necesidades de inversidon son mas basicas que otros grupos, usualmente
mas enfocadas a desarroliar métodos de ahorro mas fuertes. En contraste,
el segmento compuesto por clientes con edades de 35 a 45 aiios, cuyos
niveles de ingresc son superiores, mantienen caracteristicas de inversién

mas definidas y seguras.

Mercado adinerado: Incluye a clientes cuyo nivel de ingreso es superior a
B/.75,000.00 anuales. Este segmento requiere de productos de inversion
méas especializados y de amplia variedad. Normalmente, los bancos estan
en desventaja en este segmento, ya que este grupo de clientes por lo general
tienen la percepcion que las instituciones bancanas carecen de la productos
sofisticados para satisfacer sus necesidades de inversién. Sin embargo, ello
no implica que Panabank, teniendo los productos de inversion que se han
mencionado en paginas anteriores, no podra atraer parte de este segmento
de mercado. Si es una realidad, que la mayor parte de los fondos de
inversioh de este segmento estdn siendo asignados a Compafiias
Inversionistas Especializadas, pero aun asi se estd captando parte del

mercado en la banca.
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» Mercado Masivo: Incluye clientes con ingresos anuales inferiores a
B/.35,000.00. Este segmento no lo hemos incluido dentro de la clasificacion
de clientes para recibir el servicio de Banca Privada en Panabank. Sin
embargo, se menciona como un mercado potencial para estos servicios y
que debe ser considerado en caso de requerir ampliar la gama de clientes
que se atenderan en la Division de Banca Privada. Este segmento con
ingresos inferiores tienen necesidades de inversion menores a las definidas
en fos segmentos anteriores. Por lo tanto, si el banco desea ofrecer
productos de inversion a este segmento debe hacerlo mediante un “Plan
Financiero” que se enfoque en construir un portafolio de negocios por un
periodo de tiempo prolongado y que incluya una diversidad de productos de

la Banca Privada.

b) Grado de Conocimiento en Productos de Inversion
Podemos segmentar los clientes de Banca Privada por su grado de

conocimiento en inversion en alto, moderado y poco.

= Alto conocimiento. Este tipo de clientes tiende a poseer un gran y
sofisticado portafolio de inversiones. Por lo general estan menos interesados

en invertir en servicios bancarios, pensando que los bancos carecen de la



144

experiencia para asistifos. La mayoria de estos clientes son activos
manejadores de sus propios portafolios de inversion.

= Conocimiento Moderado: Este tipo de cliente maneja inversiones estandar,
incluyendo fondos mutuos, para lo cual establecen relaciones con compafiias
de inversidn. Los bancos, especificamente Panabank, podria tener éxito con
este segmento si ofrece una amplia linea de productos de inversién, como
los que hemos sugerido en este estudio, sin embargo, debera superar la
limitante de percepcién negativa, que ios bancos no ofrecen el mismo
servicio de calidad en inversidn, que compafias especializadas en esta

rama.

» Poco conocimiento: Los clientes cuyo conocimiento ‘sobre inversiones es
reducido, tienden a realizar pocas inversiones, generalmente aquellas que
con las cuales se sienten seguros y confortables. Por ejemplo, utilizan los
depositos a plazo, o en su reemplazo transfieren el dinero a fondos mutuos.
Este podria ser un segmento exitoso para el banco, sin embargo, el balance

total de los fondos de inversidn serd inferior a los otros.

Para relacionar la segmentacién demografica con la de grado de
conocimiento en productos de inversién, se puede decir que los clientes con alto
grado de conocimiento se encuentran en el segmento demografico adinerado,

los clientes con bajo grado de conocimiento se encuentran en el segmento
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demografico masivo y en el mercado maduro “adulto insolvente’. Los
segmentos de conocimiento moderado en productos de inversion se encuentran

dispersos en todos los segmentos demaograficos.

c) Orientacion del Riesgo en Inversion

Otro tipo de segmentacion se basa en la orientacién del riesgo en inversion o
“Tolerancia al Riego” dei cliente. Algunos clientes tienden a aceptar niveles
superiores de riesgo por ia posibilidad de obtener un mayor retorno, mientras
que ofros clientes son mucho més adversos al riesgo. Generalmente, los
clientes que prefieren utilizar los productos tradicionales de inversién de los
bancos se pueden calificar como més adversos al riesgo. La orientacién de
riesgo no se correlaciona, tan directamente, con la segmentacién demografica
como el grado de conocimiento de productos de inversiéon. Sin embargo, si se

relaciona directamente con el tipo de producto de inversién a ofrecer.

2. Escogencia del Grupo “Target”

A pesar que la edad y los niveles de ingresos pueden variar dependiendo del
segmento de mercado, el fundamento para acercarse a cada segmento
permanece igual. La primera labor para la Division de Banca Privada es
escoger el tamaiio de! segmento para sus productos, tomando como referencia
para iniciar, la base de clientes del banco (aproximadamente 38,000 clientes) y

los clientes potenciales que se puedan enmarcar dentro de las caracteristicas
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detalladas anteriormente. Los clientes potenciales pueden obtenerse por medio
de las bases de datos de APEDE, Camara de Comercio, Industrias y Agricultura,
Asociaciones de Médicos, entre otros, a la vez que por referencia de clientes
actuales. Es importante sefalar que la mayor cantidad de prospectos de
clientes para los servicios de Banca Privada que pueda definir la institucion, le
permitira obtener mayores oportunidades de atraer a un ndmero suficiente de

usuarios para justificar el funcionamiento de la Division.

Por otra parte, se debe hacer uso de las fortalezas que tiene el banco en
ciertas ramas de productos, en determinados segmentos. Como por ejemplo,
Panabank es fuerte el producto Depésitos a Plazo, por lo tanto, es importante
considerar inicialmente el segmento de clientes que componen este producto
para ofrecerles productos de inversion, de acuerdo a sus necesidades. Para ello
deberan hacer uso del Cuestionario Perfii del Cliente de Banca Privada
“Tolerancia al Riesgo”, clasificar a los clientes y ofrecer el producto que

satisfaga sus necesidades.

Se recomienda que el banco, ademas de ofrecer lo que cominmente ofrecen
todos los bancos en Banca Privada, haga la diferencia concentrandose en areas
donde la competencia no ha dado gran atencién. Como por ejemplo, ofrecer el
servicio de Banca Privada no so6lo enfocado hacia los productos de inversion y

crédito, sino mas bien a un servicio de asesoramiento personalizado completo,
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hasta en el ramo legal, donde [a calidad y conocimiento de los productos que se

ofrecen sobresalgan.

3. Estrategia de Penetracion

La Estrategia de Penetracidon se refiere a qué tan agresivamente los
productos de la Banca Privada seran mercadeados, lo c¢ual depende,
definitivamente, de otros factores como la participacidn en el mercado. Para que
los objetivos de esta Divisidon se cumplan, la Estrategia de Penetracién decidida
debe ser altamente agresiva, es decir “proactiva’, la que tendra impacto
sustancial, tanto en los precios como en los costos de promocién, asf como

también en la estructura de los productos.

Bajo este tipo de estrategia, el banco debera ofrecer los productos de ia
Divisibn de Banca Privada, no solo en respuesta a las acciones de [a
competencia, sino mas bien basado en las necesidades crecientes de los
segmentos de mercado escogidos. La Estrategia Proactiva tiene como objetivo
ampliar las relaciones financieras con los clientes actuales y crear nuevas
relaciones con los no clientes, basada en una orientacidon de mercadeo de
productos adresiva y de alta tecnologia de servicios y no en reaccion a lo que

ofrece la competencia.
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A largo plazo, la Divisién de Banca Privada debera considerar |a posibilidad
que su cartera de depositos a plazo fijo se vea reducida, por el interés de sus
clientes de transferir sus fondos a productos de inversién como fondos mutuos,
bonos y acciones. Sin embargo, si el banco no considera la posibilidad de
ofrecer productos de inversion no tradicionales podria correr el riesgo de perder
los fondos de sus depositantes, ante [a competencia. Al igual que, la relacion

financiera permanente que se habia desarrollado desapareceria.

4. Orientacién del Servicio de Banca Privada

La orientacién del Servicio que debe prestar la Division de Banca Privada
debera considerar lo siguiente: conveniencia de tiempo, conveniencia de
ubicacion, servicio amigable, servicio rapido y eficiente, innovacién, exactitud en
el servicio, costos competitivas, personal capacitado y experimentado, acceso

gerencial y alta calidad de servicio.

Obviamente, un producto de Banca Privada no podra ofrecer todas las
orientaciones de servicio arriba mencionadas, pero si podra ofrecer una o varnas,
dependiendo de las prioridades que cada segmento de mercado tenga. Sin
embargo, la Division de Banca Privada debera enfocar su servicio a factores
como la educacion del cliente, el amplio rango de productos ofrecidos y el
asesoramiento y consejo ﬁﬁanciero. Esencialmente, esta division debera

desarrollar |a experiencia para competir con firmas de corretaje y companias de
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inversion, ambas especializadas en asistir a los clientes en el logro de sus metas

financieras.

La orientacién de servicio detallada resultara en una linea de productos de
inversion mas atractiva para los clientes. En igual medida, generara ingresos
por comisiones fijas adicionales, por la prestacion de estos servicios.
Adicionalmente, esta division deberda considerar la posibilidad de ofrecer
seminarios explicativos a los clientes sobre los productos ofrecidos, lo cual
ademas, de instruirlo, repercutira en el incremento de las ventas de los

productos.

§. Promocion y Distribucion del Servicio de Banca Privada

Primeramente, antes de iniciar el plan de ventas de la Divisién de Banca
Privada, se debera crear conciencia en los clientes actuales y potenciales de la
existencia de la Divisién y de los productos que se ofrecen. Para ello se debera
iniciar con propaganda y con el mercadeo directo. Se debe estar consciente del
segmento de mercado que se quiere captar, para a partir de alli escoger el
medio que mas efectivamente puede alcanzarlo. En este caso, la prensa es un
buen medio (Pernddico La Prensa), ya que es leido por la mayoria de los

segmentos que hemos seiialado.
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Seguidamente se debera estimular el interés del cliente por recibir el servicio
de Banca Privada y por adquirir los productos ofrecidos. En este caso, la venta
directa y personal por parte de los Oficiales de Banca Privada o el Gerente de
la Divisidn tiene un mejor efecto, ya que mediante las tacticas de ventas se
puede transmitir un mayor volumen de informacién, mas precisa y especializada
para el segmento de mercado que se estd mercadeando. Los Oficiales de
Banca Privada deberan aprovechar la oportunidad de la visita al cliente para
crear preferencia por su producto, diferenciandolo del ofrecido por la
competencia, Para ello, deberan contar con la papeleria (brochures
explicativos y llamativos de todos los productos ofrecidos por esta division)
apropiada para lograr captar el interés del cliente. Una vez se hayan logrado
los puntos antes mencionados, la venta tendrd mayores posibilidades de

cerrarse.

Los productos de Banca Privada se distribuyen mayormente por la venta
directa, por lo tanto, la Divisidn debera contar con un plan de visitas mensual
para ofrecer los diferentes productos. Los oficiales, antes de realizar la visita,
deberan investigar el perfil del cliente a visitar, sus gustos y preferencias, sus
relaciones comerciales, con la finalidad de que se le ofrezca lo que realmente
espera. Se deberan hacer reportes de las visitas, donde se detalle el resultado
de la misma. Estos repories deberan permanecer en archivos individualizados,

para que se ie de el seguimiento requerido.
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El control de las visitas sera llevado por el Gerente de la Division, a la vez
que el volumen de negocio generado por cada oficial y el nimero de clientes
incorporados. Este control sera comparado con las metas establecidas para la

Division y servird de base para el Programa de Motivacién que se recomendé.
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CONCLUSIONES

1. El Servicio de Banca Privada tiene sus origenes en el Siglo XVI, en Suiza, y
desde ese entonces la Banca a nivel mundial, mayormente en Estados
Unidos y Europa, ha ofrecido a sus clientes este servicio. Se inicié para un
grupo discreto y muy selectivo de personas adineradas y ha evolucionado
hasta llegar a ser un servicio complejo para clientes con un alto valor neto de
capital, muy sofisticados y solventes. Esta poblacion estad en proceso de
continuo crecimiento y mantiene multiples necesidades que se enmarcan en
servicios bancarios para invertir y planificar sus jubilaciones. Esta situacion
justifica la existencia de Departamentos de Banca Privada en los Centros

Bancarios actualmente.

2. El servicio de Banca Privada se ha desarrollado altamente en Ameérica
Latina, sin embargo, en el Centro Bancario Panamefio este servicio es
brindado, en la manera apropiada, mayormente por bancos extranjeros. Los
bancos panamefios peseen en sus estructuras organizacionales, Divisiones
de Banca Privada, pero las funciones desarrolladas sélo se concentran a la
captacién de fondos en instrumentos financieros tradicionales como cuentas
de ahorros y depésitos a plazo. El Banco Panamericano {(PanabanK), no es
la excepcion, inclusive este banco no cuenta con la divisién propiamente

estructurada, de alli |a importancia de esta investigacién.
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3. El Servicio de Banca Privada se ve influenciado directamente por el marco
legal de la Nueva Ley Bancaria (Decreto Ley No.9 de 26 de febrero de
1998), por la cual se reformé el régimen bancario y se cred la
Superintendencia de Bancos. Por lo tanto, el personal que conforme esta
division debera tener pleno conocimiento de los Articulos de esta Ley que
tienen influencia directa en la prestacién del servicio. Igualmente ocurre con
la Ley No. 29 de 1 de febrero de 1996 por |a cual se dictan normas sobre la
defensa de la competencia y se adoptan otras medidas, especificamente el

Articulo 31.

4. El Banco en estudio es una institucién posicionada en el Centro Bancano
Panamefio, pues tiene 16 afios de operaciones y ocupa la décima posicién
entre los bancos mas grandes de capital panamefio. Sin embargo, debido a
la tendencia a especializarse en areas no tradicionales que se ha dado en la
rama bancaria, los bancos se han visto en la necesidad de incorporar nuevos
productos y servicios. que satisfagan los requerimientos de inversion y
asesoramiento de los nuevos y mas exigentes segmentos de mercado.
Panabank cuenta con una extensa vanedad de servicios que ofrecer, al igual
que la mayoria de los bancos en nuestro pais, sin embargo, posee una
debilidad marcada en el area de asesoramiento financiero y de inversion, al
no tener estructurada una divisién de Banca Privada que ofrezca, maneje y

controle los productos de este tipo.



155

5. El Banco Panamericano, S.A. (Panabank) cuenta con la fortaleza de una
amplia y desarrollada Division Corporativa, ¢on un gran numero de clientes
que pueden ser considerados prospectos para la Divisién de Banca Privada.
Igualmente, su cartera de depositos a plazo fijo concentra la mayor parte de
sus pasivos, por lo cual este constituye un segmento de clientes que pueden

ser potenciales para el Servicio de Banca Privada.

6. La aplicacién de la encuesta a los clientes potenciales sobre el servicio de
Banca Privada arrojé resultados de gran importancia para la implementacion
de esta division, Aspectos tales como el servicio personalizado, la
competencia, la capacitacién del personal, la informacién transmitida, las
transacciones realizadas y la tecnologia disponible tienen gran influencia
sobre la prestacién de servicios por esta division, ya que se obtuvieron altas
concentraciones en los resultados a las preguntas bajo el parametro de Muy
importante. Por lo tanto, al momento que se proceda a estructurar
formalmente esta Division en el Panabank, la Alta Gerencia debera prestar
especial atencion al cumplimiento de los aspectos -arfiba sefialados para
asegurar el éxito en el logro de las metas que se tracen. Si bien es cierto,
aspectos como el precio de los servicios, la posible venta cruzada de
productos, la promocién y posicionamiento no resaltaron como variables de

alta concentracion hacia Muy Importante, una buena proporcién de clientes si
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los destacd. Por consiguiente, al momento de establecer la estrategia de

mercadeo se deberan considerar, igualmente.

. La Division de Banca Privada debe contar con un grupo de profesionales
altamente calificados, que brinden un servicio exclusivo y rapido. Este
servicio debe abarcar una globalidad de aspectos, tanto financieros, como
juridico y fiscales, para colaborar con la preservacion e incremento del
patrimonio de los clientes. Incluye la totalidad de productos bancarios, desde
los mas tradicionales y comunes, hasta los mas modernos y especializados,

siempre basado en un ambiente de alta confidencialidad.

. Con la implementacion de la Division de Banca Privada, Panabank podra
incrementar el volumen de clientes y generar nuevas relaciones
financieras. Esto le permitira al banco incluir instrumentos financieros no
tradicionales dentro de su cartera de negocios, captando un mayor interés de
parte de los segmentos de mercado. El nivel de satisfaccion de los clientes
se elevara considerablemente por el servicio especial y completo que podran

ofrecer.

. Panabank debera ofrecer a sus clientes directamente, a través de una

plataforma estructurada de servicios de Banca Privada productos de
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inversion, tales como: fondos mutuos, fideicomisos, bonos, acciones y

fundaciones de interés privado.

10.Para lograr satisfacer adecuadamente las necesidades de los clientes

11.

actuales y potenciales es requisito realizar una correcta segmentaciéon del
mercado, individualizando las caracteristicas de cada segmento, para
ofrecer los productos que llenan los requisitos de cada cliente. Para ello, se
sugiere segmentar sobre la base demografica, de acuerdo al grado de
conocimiento en productos de inversidn y por la orientacion del riesgo en
inversion. Como herramienta colateral para realizar la segmentacién, se
debe utilizar el cuestionario de Perfil del Cliente de Banca Privada
“Tolerancia al Riesgo” que se presentdé en el Capitulo Cuarto. Panabank
puede iniciar su proceso de segmentacién con su propia base de clientes,
para identificarlos categdricamente y ofrecerles productos innovadores que

vayan acorde con sus aspiraciones y necesidades.

La estrategia de penetracién a implementar por esta division debera ser
proactiva y agresiva, es decir que el servicio brindado no sera desarrollado
en respuesta, sbélo a la fuerza ejercida por la competencia, sino mas bien por

el deseo de satisfacer necesidades crecientes de segmentos del mercado.
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12.La nueva Division de Banca Privada requiere de la venta directa y personal
a los clientes, apoyado con la publicidad necesaria para c¢rear conciencia de
la existencia de este servicio en el banco. Ademas, debe contar con el

material escrito informativo y explicativo para entregarlo alos clientes.

13.Ha quedado comprobado que la Division de Banca Privada constituye un
valor agregado al servicio comun que ofrecen todos los bancos y permite
contar con una ventaja competitiva ante la competencia que carece de este
tipo de servicio. Se han demostrado los beneficios de contar con una
correcta estructura para esta division, los cuales permitiran mejorar mas ain
la imagen de la institucidn ante sus clientes y la participacién de mercado que

posee en la actualidad.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se detallan a continuacion surgen del
desarroilo de la investigacion en la seccién de “Estrategia de Mercadeo para

implementar Ia Division de Banca Privada’.

1. Se recomienda a la Presidencia dei Banco Panamericano, S.A. (Panabank)
iniciar con el proceso de implementacién de la Division de Banca Privada,
estableciendo sus objetivos y metas, tanto a corfo como a mediano y largo

plazo.

2. Se recomienda a la Division de Recursos Humanos iniciar el proceso de
busqueda y seleccidn del personal necesario para constituir la Division de
Banca Privada, de acuerdo a los requisitos establecidos en este trabajo. Ala
vez, que deberd coordinar el entrenamiento necesario para que posean el
grado de especializacidon y conocimientos que requiere el manejo de

productos de esta Division,

3. Se recomienda a la Gerencia General y Vicepresidencia de Operaciones
proceder con la firma de acuerdos con Compafiias Inversionistas, para
ofrecer la gama de fondos mutuos mas amplia (locales y extranjeros) y
competitiva posible, ya que no puede limitarse Unica y exclusivamente a una

casa (MONY).
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4. Se recomienda a la Gerencia General y al Departamento de Tesoreria,
tramitar, lo mas pronto posible, la licitacién de un Puesto de Bolsa en la Bolsa
de Valores de Panamd, para que los productos “bonos y acciones” se
puedan ofrecer a los clientes de una manera mas expedita y menos costosa

que en [a actualidad.

5. Se recomienda a la Gerencia General notificar a todas las demas divisiones
del banco la implementacion de la Division de Banca Privada. A la vez, que
deberd establecer la importancia del trabajo en equipo para satisfacer al
maximo las solicitudes de los clientes de esta nueva division. El trabajo en
equipo es la base para el éxito de la Banca Privada, ya que su servicio es

una cadena, donde cada eslabdn lo conforma una divisién de esta institucién.

6. Se recomienda a [a Division de Recursos Humanos que una vez
implementada la nueva divisién, organice seminarios explicativos a todo el
personal directamente relacionado con el funcionamiento de la Banca
Privada. Estos seminarios deberan resaltar la importancia de labor de esta

divisiéon en el banco.

7. Se recomienda que una vez sea contratado el Gerente de Banca Privada,
éste inicie una ardua y agresiva labor de ventas. Debera identificar y

clasificar a los clientes actuales del banco y a los prospectos referidos. En la
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medida en que el volumen de prospectos sea elevado, mayor posibilidad
habra de contar con una cartera de clientes considerable, que justifique la

inversion de recursos para poner en funcionamiento esta division.
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ANEXO No.1

Traduccion Oficial del Resumen en Espaniol



SPANISH BRIEF

The selection of the subject "Marketing Strategy for the Private Banking Division
in Banco Panamencano, S.A. (PANABANK)" arises from the present need of said bank
to create the private banking service in a structured manner. Due to technological
development and market's globalization, banks must always offer services updated with
the development of financing and capital markets.

Private banking services have been established as a Division at an
organizational level with the purpose to offer first class services to clients producing
large profits for banks at the same time that they keep substantial levels of capital. This
service is offer in the Banking Centers to keep special clients highly satisfied, as well as
to attract new clients from the competitors who feel the lack of personalized attention,
individual counseling services and immediate answers.

Based on these statements, presenting this project will be of great help for the
General Management of the banking institution subject to the study, as it will allow the
implementation of the Private Banking Division through clearly detailed guidelines for its
functioning, with goals and purposes. Further, will have at hand the design of a
marketing strategy including the market's segmentation, promotion, and orientation of
the service, among other things.

The investigation will be based on information obtained by means of inquiries
carried out with potential clients of the private banking within the banking institution.
Inquiries will appraise the effects of variables, such as personalized service, positioning,
competence, training, information, cross sales of products, promotion, transactions,
technology and price on the service of Private Banking.

The main purpose of this research is to pose conclusions and recommendations
for the implementation of the Private Banking Division, which Banco Panamericano, S.
A. (Panabank) may carry out in the filed with the confidence of having success and
economical and integral benefits. This research shall be considered as a written
manual of procedures, policies, forms and sale's strategies, which will be a guide for the
correct operation of the Division proposed.
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ANEXO No.2

Listado de Bancos de Licencia General, Internacional y
de Representacion
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ANEXO No.3

Fragmento de 1a Gaceta Oficial No. 23.499 de 12 de
Marzo de 1998, por la cual se reforma el Régimen
Bancari® y se crea la Superintendencia de Bancos



GACETA OFICIAL

ORGANO DEL ESTADO
ANOXCIV  PANAMA, R. DE PANAMA JUEVES {2 DE MARZO DFE 1998 N*23,499
4 CONTENIDG
ORGANQ EJECUTIVO NACIONAL

DECRETO -LEY W*9
{De 26 de tobraro de 1546}
“POR EL CUAL SE REFORMA EL REGIMEN BANCARIO Y SE CREA LA SUPEHIN?ENDENCIA DE
G. 1

BANCOS." R P

MINISTERIO DE HACIENDA ¥ TESORO
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AVISO Y EDICTOS ’

OAGANO EJECUTIVO NACIONAL
DECRETQ- LEY N¢9
{Ow 26 de febrerc de 1998)
“Por el cual se reforma el régimen bancario y se crea

la Superintendencia de Bancos®

El Presidente de la Replblica
En uso de sus facultades constitucionales y especialmente de la quale
canfiere el Ordinal No.1 de la Ley No.1 de 2 de enera de 1998, oida el
concepto favoratle del Consajo de Gabinete.

DECRETA:
TITULO | - NORMAS GENERALES Y DEFINICIONES

ARTICULO 1. AMBITO TE APLICACION Este Decreto-Ley se aphcard a las
personas natyrales o juridicas que ejerzan ef Megocio de Banca en o desde Panama y a las

Cficinas de Representacion

ARTICULO 2. EJERCICIO DEL NEGOCIO DE BANCA Sdlo las personas que hayan
oblenido la lcencia respectiva podran ejercar ai Negocio de Banca en o desde Panama
igualmente, podrén ejercer el Negacio de Banca en Panami las persenas de derstho
publico a las cuales las leyes autoricen para ello.
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8. Obligaciones emdidas por gobiernos extranieros 6 pdr organismos financeros
mtemactonates autorizados por la Supennténdancid. que se fagocen acbvamente an
mercados de valores y tenpan calidad de invers:on segun lo haya determmado una
entidad calificadora de nesgos internacionaimente reconccida a su valor de mearcado,

7. Obligaciones de emprasas privadas nacionaies o extranjeras aprobadas por la
Supenndendencia, que se negocign actvamente en mercado de valeres y tengan
calidad de inversion sagun 1o haya determinado una entidad calificadora de fesgos
internacicnamente reconocida, de acuerdo con su vaior de mercado;

8 Onligaciones de ampresas privadas nacionales garantizadas por Bancos de hicenca
general, siempre gque las ampresas emisoras y el Banco garante fio lormen parte del

mismo Grupo Econdmico,

8 Abonos de obligacones Que sean pagaderos dentro de los ciento ochanta y seig
(186) dfas calendario contados a partir dei informea de liquidez,

10.0tros actives Que la Superintendencia autorice medrante rezolution.

La distnbucidn del monto de las divarsas clases de activos liquidos do que trata aste
articulo quedard a la discrecidn de cada Banco No obstante, si fuase aconsejable para
la salud del sistema, la Supennilendencia podrd establecer |a proporcidn que
determanados activos liquidos pusden represantar de la liquidez total de un Banca.

ARTICULO 42 INFDRMES DE LIQUIDEZ Los Bancos presantardn a la Superintendencia
informes de liquidez en la forma y con la penodiidad qué detenmmine Ja Supanntendencig

ARTICULQ 50 SANCIONES. Las v:olaciones a 10 dispuesio en este capitulo sardn
sancionadas por la Supenniendencia con multa de hasta cincuenta mi! balboas
(B/.50,000.00), sin penuicio de las medidas que pueda tomar la Supenniandenda an

cada caso,

ARTICULO 51 RELACION ENTRE ACTIVOS Y DEPOSITOS LOCALES. Todo Banco
‘mantenidrd activos en Panama equivalenies a un parcentaje do sus depésitos ocalas Dicho
porcentaje serda determinado por la Superintendencia de acuerdo con las condiciones
acondmicas ¢ financieras nacionales, sera igual para {odos ios Bancos y no excederd del

cien por ciento (100%) da dichos depdsitos.

l.a Supenntendencia delenminara lo que debe entenderse por depdsitos locales a los efectos
de aste adicuio

Paragrafo. Al entrar en wigencia este Decreto-Ley y hasta tanto la Supenntendenca no
resyeiva obra cosa, el porcentaje al que se refiere esta articulo sera de ochenta y ¢indd por

clento (85%).
CAPITULD VIl - DEL INTERES BANCARIO

ARTICULO 52 FIJACION DE TASAS DE INTERES Las Bancos pedran fijar ibrements el
maonto de i2s tasas de interds activas y pastvas de sus opgraciones. por tanto no les serdan
apficables las disposiciones de la Ley 4 de 1935, 1a Ley 5 d& 1933 v 1as de owas leyes que
establezcan {asas maximas de interés. N¢ obstante, deberan indicar 12 tasa efecliva de
sus préstamos y depbsiios en jos estados de cuenta de sus clientes ¢ a pelicién de

astos.

ARTICULO §3. ANUNCIOS PUBLICITARIOS Los Bancos deberdn indicar la tasa
afactiva de sus operaclones activas 0 pasivas cuando se refisjan a allas en sus

anuncios publicitarios,
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s ARTICULO 60. INFORME DE CONTADDRES. Cada Banco deberd designar anuaimente, a
su costo, contadores pUblicos autorizados especializados a juico de la Superintendenda y
profesionalmeants kldneos, cuyo deber serd ronds un nforme a 105 Bcoicnistas o socios de
gada Banco Panamefio o a |a casa matriz ¢e Bancos Exiraryercs sobre el gjercicio fiscal; y
ah dicha informe tales auditores hardn constar si, 4 3u juck, los Estados Finandiores son
completos, razonables y muestran ¢l estade verdadero y coracto de las operaciones dal

Banco.

El informe de los contadores publicos autonzades se leerd, junto con el informe de la
directiva del Banco, en la reuridn anual de ks accioristas 0 soqos de cada Banco
Panamefio Tratindose de Bancos Extranjerds, dicho informe se remiira a su casa matnz,
Copia detinforme se enviard a ja Supserintandencia,

En caso de Sucursales o Subsidiarias de Bancos Extranjercs, el infoitne deberd tener la
misma fecha de los Estados Financieros de su casa matriz

ARTICULD 81. CONTADORES DESIGNADOS POR LA SUPERINTENDENCIA. De no
hacer af Banco 'a designacién de que trata el arhculo antenor. la Supenntendencia la hard,
detarminando al efecto la remuneracidn 8 que tendran derecho los contadores pdblicos
autorizados asi designados. Esta remuneracion sera por cuenta det Banco

CAPITULD IX - DE LAS PROHIBICIONES Y LIMI'I'ACIONES

ARTICULO 62. PROHIBICION DE PAGO DE DIVIDENDOS Q UTILIDADES. Ningun Banco
declarard, abonara o pagara dividendo alguno, m distibuird o transfenra toda o parte de sus
utiidades, salvo que s6a en la forma de accionas, hasta que se haya cumplido la cucta de
capitalizacitn anual mintma 8 que se refiers &l articuio 43 de este Decrato-Ley. y sa hayan
amorhzado o se hayan creado reservas suficisnias para la amortzacion tolel de todos sus
gastos difendos, wncluyende en ellos lcs gastos preliminares, gastos de organizasion,
comisiones por vanla de accionas, comisiones por cormetajes pérdidas sufndas y cualquier
-otra parida de gastos que no esiuviere repraseniada en actvos tangibles del Banco, o en
{anio exista menostabo de su captal '

ARTICULO 83 PRESTAMOS & UNA SOLA PERSOMNA Se protbe a los Bancos
conceder directa o indirectamente & una sola persana natwal o juridica, mckryendo aqueltas
oas que conformen cen alla un Grupe Econdrmico, préstamos o facldades crediticias, U
otorgar alguna garantia ¢ contraer alguna ¢ira obligacidn en favor de dicha persona, cuyo
total exceda en cualquier mamento el veirticinco por cienta (25%) de los Fondos de Capital
del Banco,

Pardgrato: Traidndase de los Bancos a que se refiera el artindo 65 de este Decreto-Ley, el
limite a que se refiere ef primer parafo de este adiculo serd del treinta por aentd (30%) de

s Fongos de Capital
ARTIOULO B84 PRESTAMOS A PARTES RELACIONADAS Se prohibe a los Bancos:

1 Conceder u obtener, directa o indirectamente, préstameos o faclidades crediticias con
garantia de sus propiag accionas.

2 Conceder, diracta ¢ indirectamerts, préstamos o Facilidades Crediboas no Garantizadas,
que excedan del cnce por cento (5%) de sus Fondos de Capdal, préstamos ¢on
garantias reales que no sean depdsitos que excedan del diez por ciento {$0%) de sus
Fandos de Capual, y préstamos garantzados con depdsdos en e propip Banco que
excedan del cincuwenta por ciento (50%) de los Fondos de Capital, a favor de

a. Une o mas de sus directores o cualquier persona natural o jurdica que posea directa
o indirectamente ef cinco por cieno (5%} o mas de las accones del Banco, ya sea que
se las conceda mentomunada o solidariamenta,
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aspeciales y a falta de éstas, los que establezcan los uso$ y practeas bancanas
generaimente observados en la piaza y ios onncipios de buena fa y equilibno coryactual

ARTICULO 147 DERECHO A LA INFORMACION Los usuanos de los servicios
bancanos tendrdn derecho a ser informados, oportunamenta, de las tasss de interds.
COMMSIONEs y Carges que I0s bancos cobren por sus servicios, asi como de 1a evolcidn de

las operacionses, cuentas y negocios mantenidos con 18g bancos.

ARTICULO 148, COBRO LE INTERESES En tedo contralo bancario en el que se cobren
Imeresas, so debe mdicar a tasa de iriarés efactiva g pagar por el clignte en A operacion ¥
tos intereses moratorios, asi como gl metodo de cadlcuio para cada caso.  Igualmenta
deberd constar cualquer ¢tra penahdad por incumphmiento ¢ cumplimientd tardie de lo
pactade. En los casos de Iineas de créddo debard axpresarse la fdrmula para la
detérminacién de a tase de interds éfectiva aplicab's.

ARTICULOD 148, QUEJAS FCRMULADAS POR LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
BANCARIOS. La Comisién de Libre Competencia y Asuntos d8l Consumidor sélo tandrd
competencla pars conccer de a3 quejas do los usuarios conira log proveedoras, 0890 ew
definen en este Tliulo, por 12 vig del praceso da conclilacién al cosumidor estabiscido en Ia

Lay 29 d» 1598,
TITULO VI - DISPCSICIONES VARIAS

ARTICULO 150 SUPERVISION DE BANCOS QOFICIALES Los Bancos Oficigles quedan
sujetos a la inapacclén y vigiancia de ta Contraleria Ganeral de ia Repiblica én los términos

de ia Constitucién y 1a Ley, ¥ a la supervision de la Superintendencia asl come a las nommaa,
reglas y requerdmientos que, da acuerdo con aste Decreto-L ey, son aplicables al resto de los

Bancos para el mismpe tipe de operacionss de que 6 trate.
ARTICULD 151  CAUFICACION DE LOS BANCOS. La calificacién da cada Barco, a
que se refiere el Articulo 1010 del Cédige Fiscal, serd hecha por la Superintendencia de
aayerde a criterios qué fijard para ello

ARTICULG 152. DIAS DE CIERRE DE OPERACIONES La Supenntendencia sefialard,
previo aviso al pubhco, los dias en que ningun Banca podra realizar operaciones can el
pobfico, sin que necesariamente coincidan con los fenados

ARTICULO 153. HORARIQ BANCAR!O La Superintendertia sedalara €l nimero
minimo de horas a ia semana durante |as cuales Jos Bancos deberén prestar servicios al
publico.

Cuando existan causas justificadas, a uicio de la Supenntendancia, ésta podia sutorizar
excapcaones a la regla general

ARTICULO 154, BIENES INACTIVOS Todo Banco deberda comurucar a le
Supenniendencia sobre cualesquiera bienes, fondos y valores en su poder que
permanezcan inactivos por cinco (§) afios y Denenezcar a personas Cuyo patadero se
ignore. La Superintendencia, después de comprobar esté hecho, orgenara que su valor

liguido sea traspasado al Tesoro Nacional

ARTICULO 155. RESTTUCION DE FONDOS. E] Estado astarad obligado a resgtitur a
su duefio los fondos de que frata el articulo antenor, siempre que sean reciamados
dentre de laos diez {18} ados siguientes z la facha an que Ie fugron traspasados, Eero la

restitucitn 3 hara sin interases,
ARTICULC 156. UNIDAD DEL BANCO PARA EFECTOS FISCALES. Sin peruicio de lo

dispueste en el Codigo Fiscal, tedos los Estableeimentos de un Banco en Panama
seran considarados comeo un salo Banco pars los efectos de esle Decreto-Lay
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Las parirdas presupuestarias asignadas a la Comisidn Bancaria Nacional se transfenrdn
a la Supenntendencia a partir de la entraga €n vigencia de este Decreto-Ley para ser
utilizadas por €l resto de la vigencia presupuestaria de 1998

ARTICULO 164 REFERENCIAS A LA COMISION BANCARIA NACIONAL, Toda
refarencia 8 la Comisidn Bancaria Nacional en leyes, decretos y demas dispasiciones,
asi como en coniratos. convanios o acuerdgs anlenores af presenta Decrato-Ley, se
ontendard heacha respecto da le Supenntendencis, y. los derechos. tacultades,
obllgacionas y funcones de aguélla asi establecroos se tendrdn como derachos,

tacultedes, obligaciones y funcicnes de ésta, salve disposicidn expresa an contrario del
pressnta Decrato-Lay.

De igual forma, toda refarencla al Director Ejacutive de la Comisién Bancaria Nacionsl
en layes, decretos y demds dispogiciones, asi como en contratos, canvenlios © acuerdos
sntedores al presents Dacrato-Ley, se entendera hecha respecio del Superintandents, y
las facultades, obligaciones y funtiones do equél asi astablecidas sa tendrdn coma
facultades, ablijacionas y junciones de éste, hasta tanto la Junia Directiva decida otra

cosa

ARTICULO 185 VALIDEZ DE LLOS ACUERDPOS BANCARIOS. Se¢ reconoce la velidez
de los acuerdos bancarios dictados por la Comysidn Bancaria Nacional 3 la fecha de
entrada an vigencia de aste Decreto-Lay, en lo qua no contradigan su letra y aspirity.

ARTICULO 166. ENTRADA EN VIGENCIA. Este Decreto-Ley entrard en vigancia tres
(¥ meseas despuds de su promuigacion.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

Dadc on al cludad db Punamé n loe veintisels (26) dias dal mas de Jebrero de mil noveclentos noventa ¥y ocho
{1968).

ERNESTO PEREZ BALLADARES LAURA FLORES
Pmidomandgol?q:? C;giica Mgal:mé%%c::gmclo & Industrias, al.
MARTI NCISCO SANCHEZ CA N
w"mmcn% Goozll-ggo g:aﬁﬁlii;, al, Ministro de wE:’_;’.ndEDE AS
CARALOS A. SOUSA-LENNOX M.
Ministro de RAslaciones Exteriarss Minlatro da Desatrollo Agropscuario
NCREERTA TEJADA CAND GUILLERMO ©. CHAFMAN JR.
Ministro d& Hacien X Tosoro, al. Min|stre de Planiflcaclin
MHECTOR P Politica Econbmica
Minletro de Eduenddn, al JORGE EDUARDD RITTER
LUIS E. BLANCO Ministro para Asuntos del Canal
Minigiro de Obras Publicas LEQNOR CALDERON A
AlDA LIBIA M. OE RIVERA Ministra de [a Juvantud, la Mujer, |a
Ministra de Salud Nifiez y la Famlilia
MITCHELL DOENS

Minlstro da Trabajo ¥y Desarrolle Laboral

OLMEDO DAVID MIRANDA JR.
Ministro de ia Presidencia y Secretarlo
Gianeral del Consejo de Gabinete
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ANEXO No .4

Folletos de Diferentes Productos Ofrecidos por
Panabank



CASA MATRIZ
263-9266
CL17YCLH
262-0881
MARBELLA
213-0576
PLAZA CAROLINA
233-5037
EL DORADO
236-5025
RID ABAJO
224-3712
LA CHORRERA
253-4435
ZONA LIBRE
447-3089
SANTIA60
998-3154
CHITRE
996-1438

DAVID
775-5988

conL0s SERVICIOS -
Y PRODUCTOS DE 448

f

PANABANK




La introduccién de nuevos productos y
servicios que nos hacen avanzar al ritmo del
futuro y con un paso siempre al desarrollo,
nos han favorecido en la atencién de las
necesidades de nuestros clientes que han

puesto en Panabank roda su confianza.

Cuentas de Ahorro.

Cuentas Corrientes.

Cuentas en e] exterior.

Cuentas cifradas.

Depdsitos a Plazo Fijo.
* Panaplus.
* Panabank de Lujo.

Panafund.

Fideicomiso.

Giros y transferencias.

Cheques de Viajeros.

Cajillas de seguridad.

* Préstamos Personales.
* Préstamos de autos.
* Préstamos Hipotecarios residenciales.
* Préstamos Prendarios.
* Tarjera de crédito Visa Panabank
y American Express.

* Tarjetas de Débito Clave.

BANG & € OYRTEREE o

* Cartas de crédito de importacidn y
exportacidn.

* Cobranzas documentarias.

* Refinanciamiento de cartas de crédiro.

* Financiamiento contra activos.

* Financiamiento contra flujos de fondos
0 activos comerciales.

* Créditos rotativos en general.

» Fondo de cesantia.

. Factoring.

* Leasing.

* Compray venta de instrumentos de renta
fija.

* Finanzas corporativas y consultorfas
Financieras.

¢ Estructuracion de emisiones de valores y
ofertas publicas.

* Agentes de pago y transferencias.

* Suscripcién de emisiones.

* Participacidn de deuda de mercados

cmergcntcs.

Contacte a nuestros Gerentes de Sucursales u
Oficiales para establecer la mejor
combinacién de productos que satisfagan sus

necesidades.



CASA MATRIZ
263-9266
(L 17Y (LA
262-0881
MARBELLA
213-0576
PLAZA CAROLINA
233-5037
EL DORADO
236-5025
RIO AB4JO
2243712
LA CHORRERA
253-4435
Z0NA LIBRE
$47-3089
SANTIAGO
998-3154
CHITRE
996-1438
DAYID
775-3988




Nuestros servicios de Banca Corpor.:l.tiva y

de Inversion estdn dirigidos a atender un
importante grupo de clientes interesados
en obtener rentabilidad de su patrimonio,
estd enfocada al sector empresarial con el
proposito de promover la industria, ¢l
empleo y la expansidn econdmica de

Panamai.

* Cartas de crédito de

importacién y exportacion.

Cobranzas documentarias.

Refinanciamiento de cartas de crédiro.

* Financiamiento contra activos.

* Financiamiento contra flujos de
fondos o activos comerciales.

* Crédito rotativo en general.

* Fondos de cesantia,

e Factoring.

e Leasing.

* Compra v venta de instrumentos de
renta fija.

* Finanzas corporativas y
consultorias Financieras.

* Estructuracion de emisiones de
valores y ofertas pdblicas.

* Agentes de pago y transferencias.

* Suscripcién de emisiones.

* Parucipacidn de deuda de

mercados emergentes.




ANAFUND

CASA MATRIZ
263-9266

CL17¥ CL.H Le abrird la seguridad

262-0881 . -~
de un mejor manana
MARBELLA

215-0576
PLAZA CAROLINA
233-5037
EL DORADO
236-5025
RIO ABAJO
224-3712
LA CHORRERA
253-4435
JONA LIBRE
£47-5089~
SANTIAGO
9985]54

LGHTRE
996- 1438
DAVID.
T75-5988

Fd
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Panabank hace realidad sus sucfos gracias a

Panafund un producto innovador que le
garantiza un mejor futuro para usted y toda
su familia.

Panafund, el fondo de inversion a mediano
plazo le ayudara a:

= La educacién superior de sus hijos.

* Viajes que siempre ha sofiado.

* Abono inicial de su casa.

Panafund le permite ahorrar sin darse cuenta,
recibiendo a la vez un rendimiento muy
superior a [a tasa maxima permitida por la
ley en cuentas de ahorro.

Panafund le ofrece planes flexibles para su

comodidad a plazos de 3 y § anos.

1. Con aporte inicial sin abonos mensuales.
2. Con aporte inicial con abonos mensuales,

3. Sin aporte inicial con abonos mensuales.

* Le permite cancelaciones anticipadas con
devolucion de capital ¢ intereses a las
tasas que generan las cuentas de ahorro

corriente, en ese momento.

= La ganancia de intereses no estan
gravados con el impuesto sobre la renta.

* Lc permite designar herederos en caso de
muerte.

* Le garantiza suma confiabilidad,

Le permite utilizarlo como garantia de
préstamos.

Ejemplos

1. Aporte Inicial sin Abonos Mensuales
Abeno Mensual Recihe
B/. 5,000.00

Aporte [nicial
B/ 33%70 0.00
2. Con Aporte Inicial con Abonos Mensuales

Abono Mensual Recibe
B/. 2,300 00

Aporte [nicial
B/.1,000.00 B/ 1375

3. Sin Aporte Inicial con Abonos Mensuales

Aporte Inicial Abono Mensual Recibe
B/.0.00 B/. 4084 B/. 3,000.00

1. Aporte Injcial sin Abonos Mensuales

Aporte [nicial Abono Mensual Recibe

B/ 335570 B/. 0.00 B/ 4261.74
2. Con Aporte Inicial con Abonos Mensuales
Aporte [nicial Abono Mensual Recibe

By. 200.00 B/. 43.59 B/, 2,018.52

3. Sin Aporte Inicial con Abonos Mensuales
Aporte [nicial Abono Mensual Recibe
B/. 0.00 B/. 130 13 B/. 5,510.54



sOle [inec cdereoc

Te permite escoger fus pasajes

eit varias aerolineqs.

PANABANK



Con Visa Panabank
puedes obtener:

*

>

——
L

ciasica¥ gowp TArabars

Millas con el uso de las tarjetas

Cada $1.00 = 1 milla P~

Mistas por adelantos de efectivo a a través

e Cajeros autamaricos

Cupos con mayor facitidad

Mas cisponibilidad de vueios 4w aimportantes
destinos en Estados Unidos, México, Colombia,
¢l Caribe v a cludades de Europa

Ba:etos aereas para U o para quien solicites
Para més in[’ormacién,ﬁ lLlamanos al

Centro de Tarjetas 263-9266 ext, 279

CASA MATRIZ ZONA LIBRE
263-9266 447-3089
L. 17 ¥ CL. H LA CHORRERA
262-0881 253-4435
MARBELLA gg ?gg
213-0576
PLAZA CAROLINA CHITRE
996-1438
233-5037 6-14
D AV I D
EL DORADO 775-30988
236-5025
RIG ABAJO
224-3721
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Préstamos Hipotecarios

Con PANABANK

Con mas ventajas v con la seguridad de que realmente
gano mas de lo gue pensaba.

Por eso, 8i es con Panabank, tu también
pucdes hacerlo:

* Hasta 30 anos de plazo.

® Hasta 95% de¢ Financiamiento.

s 9% de interes.

¢ Aprobacion inmediata de Tarjera Visa
Fanabank.

s Atencion especializada.

s Exoneracion de comision de cierre.

s Gratis el primer ano de Seguro

de Incendio.

——

b -

- -

PANAB

P

ANK




Danos la oportunidad de cotizarte...

Monto

Tasa:

Mensualidad:

Gastos fegales:

Fecha:;

Si tienes alguna duda, contactanos en

cualguiera de nuestras sucursales.

Préstamos Hipotecarios

Con PANABANK

CASA MATRIZ ZONA LIBRE
263-9266 647-308¢9
LA CHORRERA
CL. 17 Y CL. H 35344365
262-0881
SANTIAGO
MARBELLA 998-3154
213-0576
C HITRE
996-1438
PLAZA CARDLINA
233-5037 D AV I D
775-3988

;7 PANABANK




CASA MATRIZ
263-9266
CL17YCLH
262-0881
MARBELLA
213-0576
PLATA CAROLIVA
233-5037
EL DORADO
136-5025
RIO ABAJO
2243712
LA CHORRERA
253-4435
ZONA LIBRE
§47-3089

SAMIIAGO
. 998.3154

CHITRE
996-1438

; DAVID
o T75-3988

A el . il % W e

EL SERVICGIO

panaeank  TEGNOLOGIGO
Jirecto) \) BANCARIO
MAS COMPLETO

destde su computadora.
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Veatajas del Servicie

PARABANK DirecTO

@® reduce los gastos adm nistrativos
y operativos, al no utilizar cheqgues,
permitténdole ahorro de tiempo

y dinero

#$ Elimina la posibilidad de robo,
falsificacion y perdida de cheques,
garantizandole seguridad en

suUs transacciones diarias

k
@ (os pagos se obtienen de forma
rapida y conveniente, reduciendao

la morosidad, pues (03 mismos

clientes

sOon recioidos directamente.

Tode esto le ahorra tiempo, le da . .
Concentracion de fondos y mejor

sequridad vy le permiie real zar todas . i . .
flujo de efective Ademdas e

L

estas transacciones desde _ o ]
permite ofrecer un servicio mas

computadorg . o
rapide, eficiente ¥y segquro

aumentando el valor de su

empresa
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ANEXO No.5

Folletos de Fondos Mutuos Ofrecidos por Wall Street
Securities



CE INVERTIR
'S DE INVERSIGN

1 de Bigsges: Los fondos nverten 2n wn variedad de
te manera que su desermperio no dapende solamente de
de unas pocas irversionas.

satonidnages de omesa’cn: Puesto que los asesores
e os *ordos participan activamente en los mercados de
o5 astan er mejor po$iciar de invertiz cor efectividad,
ccesc a instrumentos nueves o pnzo accesibles, gJe
ona que invierta por su cuenta.

sional de Inversiones: Las irversiones de los fordos son
r asasores profesionales cor experiercia probada an los
valores, Estos asesores se ded'can tiempo completo a
provecnar, para ceneficio del fondz, cporturidades
1 dichos mercades. Ellos cuertan con 'os recurscs y
i para dirigir activamente 12 cartera de inversiongs del
sesoran v ocograr el propdsito dual de maximizar
+MIAIMHZA! HEsgos.

indo Jna persona ha wvertido en e fondo abieto y
ir su inversion er afectivo, no bene gue saiir @ mercado
in cormprador; sino solamente dete soizitar al fondo ia
ligha inversion ai valgr der mercado en ese momentg.

'L INVERSIONISTA DEL
(IXED INCOME FUND

VAL Obtener un flujg estable de ~gresos en
afactivo invirtiendo diversificadamerte en
nstrurmantos financleros paname’os de al-
ta calidad,

Busca un rendimiente superior al da depo-
5105 bancaries

slimizrie:  Principalmente, dividendos trimastrales er
efectivo. Cansidera 'a apraciacion dal capi-
tal como algo secundano,

WETSICIT Manea invertir 2 madians plaze (al menos
dos (2) afos), aurgue desea tener la posibi-
lidad de retirar su inversidn arteos.

Estd dispuesto a aceptar una variabilidad
moderada en el valgr de su capital

WALL STREET

Anartads Postal 5-808 E) Dacado Panamy,
Repabica de Panama
Tel, [5G 237-4577 Fax (5072 227400
a-mail wallshGwalsiree’ -585. oM

| rafined Inco



ed

amjento:

idario:

TSIONES:

nimento:

umento:

Instrumente

ndo:
rSI0Nes:

Registrador
msterancia

del Fondo

ada:

income,

15-de enero de 1997

Abierto, off-shore

Ingresos eslables en efectivo,
buscando la presarvacion

del caprtal inveriido
Agreciacion del capital invertido

Cartera diversificada de nstrumentos
panamefios da renta fija
Interamanca’s Fund Limited, seciedad
qQue SIrve como compaiiia madre de
una farnia de fondos de Inversion
{cada uno de los cuales es

un "Subfondo™

Acrtones Preferidas Sena G
de Interamerica’s Fund Limited

Furoctear
Wall Strast Secunties, SA.

Wall Streat Securites Trading Inc.

Coutts {Bahamas) Limuted
Adrunistradora de Fondos Activa, S.A
isubsxharia de Wall Sireet Secuities)

Wall Street Intemational
Bank and Trust Linvted

KPMG (Bahamas)
Bahamas
Coutts (Bahamas) Lined

PO, Box N-7788
Massau, Bahamas

CARTERA DE INVERSIONES
DEL PANAMA FIXED INCOME FUND

Obgetivos de inversidn: Prmanc- generacion de ingresos gstables en
efectivo. mediante el pago de M{glﬁ a inversiomstas,
consistente con fa preservacion dal_capital invertido v la lquidez.
Securxdano - apeeciacion del capital nverhdo

Estrategia de Inversibn: Invertr en mstrumenios panamefios de renta
fya.

Tipos de Inversiones: 1) Bonos y ofros mstrumentos de renta fija de
compaiias panamefias, 2} Bonos ¥ otras ebllgaciones del gobiemo de
Panamd, 3 Instrimentos hipotecanos panamefios; 4) Depésitos a
plazo fiio de bancos panamefios; y 5) valores de dewda esiructurados
panamenos.

Pancipales Parametros de Inversion: 1) cakdad de crédito del emisor,
2 readlirniente, 3} plazo y 4) diversificacién de nesgo

Principales Resirccones de Inversién:  No mas del 10% de los
activos del Fondo pusden sev nveritdos en un solo 8misor privade

Valor Neto ds Activos {YNA). En una fecha daterminada, ¢s el
resultado de calcular el valor de mescado de los actwos qus
componen el subfonde y restarie el valor de sus pasivos, costos y
comsiones Incumidos y dvidendos declarades, pero e pagados,

Valor Neto de Activos por Accidn (VNA por Acciony En una fecha
determinada, et #l resullado de dividir el VNA dei subfondo por sl
numero de Acciones Prefenidas de la Seste comespondiente al
subfondo que estén emitidas v en cwculaceda en la nusma fecha.

Comisiones: 1) Comisidn de Geshén - 0.15% pa del WNA,
?) Comisibn de Asesoria Financiesra ~ 060% p.a. del VNA,
3} Cornisién de Distnbucion — 0 17%, 4) Comesidn de Admmistraceén -
0.13% p.a. del NAY. El VNA por Accibn v los rendimientos reporiados
a irwversion natos da estas

Dia de Valuacion: | dia quince (15) de cada mes, o, cuando dicho dia
no sea un dia hatil, el dia habil mtnediataments antertor,

FORMA DE INVERTIR EN EL
PANAMA FIXED INCOME FUND

Inversidn Inicsal Minitna:

LS$10,000 (diez ril dilares)
Inversiones Postenores: Al manos US$1,000 (mil dblares) cada vez

Tenencia Minimar LS$10,000 (diez mil délares) en todo

momento,

Comisitn de Colocacién: Ninguna

Comisién de Redencién: Varia segin o tiempo transcur
U8 S realizd ka mversiin en cada acoidn del Fondo a redin

Tiempo Transcurrido Gomugidn
ienos de 1 aflo 2%

1 afo - Manos de 2 anios 1%

2 o Més ahos hhinguna

Redenadn:  Cada inversionista podrd solicitar ka redem
invesston en o Fondo en un [fa de Valuacidn, al VNA
correspondiente a dicha fecha.  Las drdenes de reden
aceptadas hasta el dia treinta (30) del mes previc al Dia de
en que serd ejecutada fa redencion Las drdenes de
recibidas despuds del dia trainta {30) da) mes serén ejecul
Dia de Valuacion ded mes sigusents. Los pagos por reder
remitidos en un plazo de cnco {5) dias hdtsles desp
redancién.  Gastos administrativos, tales como com
transferencias, serdn deducidos del producto da laredencid

Este fllslo no consttuye wna cfesta de wenta dul Panama Fixed Incom
Cusder docrsion de nversion o wberpratacidn sobre fo3 Termings ¥ car
PFIF debera basarse en @l Prospecto de lteramenca’s Fund Limitad y
suplermanto, fa raduscian A espaiol de dichas documantss v e Angxa al P
Suplemantos  Esles documentos asldn desponbles wn 3 Ofiteia Regtstrad
las ofianzs do Administrzdora do Fondos Ackwa, SA vy Wal Streat S
Ninguno da los agentes qua prestan senvcios # PFIF gartticia  rendimeer
recubim U IMVGrSAOnISEa NI qUE 5U MvArSE 54 mAntanmR sobrs un nivel sapec

[RTERANIRIC



INVERTIR
1E (NVERSION

Riesgos: Los fondas invierten en un variedad de
nanera que suU desempenc no gepende soamente
E LNAS pOCES inversiones

nidades de Inversion: Puestt gJe los asesores
5 fondos participan activernente en los mercados de
estan en mejos posicien de invertir cen efectividad,
o a instrumentos nuevos o poco accesibles, cue
ue invierta por su cuenta,

y cle |rvgrsiones LAS inversiones de los fondos son
isoras profesionaies con experiencia probada en los
o5 Estos asesores se dedican tiempe completo a
vechar, para neneficio del fondo, oportunidades
hos mercades.  Ellos cuentan con los recursos y
a cirigr activamente la cartera de inversiones del
ran y lograr €l propdsito dual de maximizar
imizar riesgos.

una personA Fa invertide en un fonco abiertc y
nvarsion en efective, no tiene gue salir al mercade
amprador, $no so'ametie debe solicitar a. fonco la
v ryarsior al valor del mercade en ese momenta.

JVERSIONISTA
BALANCED FUND

s Lograr cue su capital crezca invidiendo di-
versificadamente en valores panamenas de
ala calidad.

Busca Jn rendimiento superior al de depa-
sitos bancarios

Prircipalmente, apreciacion del capuial in-
verido. Corsidera el irgeso er efeciivo
por divicerdos Camo aigo secundatio.

Ll Bianga nvertr g mediano plazo | & Menes
dos (7' aros | aJncue desea teneria posi-
bilidad de retirar su rvarsion artes.

sac Esta cispuesw @ acentar unz variabliidad
moce-ads en el vaior de su capital.

WALL STREET

Apartaoc Fostal 6-809 El Coredo Penard
Republica de Faama
Tol. (RGT! 227-4537 Fax. (507) 227-4100
emal walst@wallzhreal-sec.cam

vipalance




alanced ,

nzamiento:
do:

nang:
sumdario:

TVErsSIones:

1strumento:

shumanio:

Jel Instrumento:
Fondo:
versiones:

, Regisirador
Transferencia

¥ del Fondo

26 de pio de 1995

Abierto, off-shore

Apreciacion de capital

Ingresos comentes en efectivo
Cartera dvarsificada de valores
panamedos {particularmente
acciones) con potencial de apreciaciin
Interamenca’s Fund Limited, sociedad
Gue Sirve Como compahia madrme de
una famiiia de fondos de sversiin
{cada uno de Ios cuales 95

un *Subfonda”)

Acciones Preferidas Sene A de
Interamenca’s Fund Limited

Ewoclear
Wall Szeet Secunfies, S.A.

Wall Streei Secunties Trading Inc

Coutts (Bahamas) Limred
Administradora de Fondos Actrva, S.A.
{subsdiana de Wall Street Secunties)

The Chase Manhattan Bank, N A
Coutts (Bahamas) Limded

KPMG {Bahamas)
Bahamas
Coutis {Bahamas) Limited

P.C. Box N-778B
Nassau, Bahamas

CARTERA DE INVERSIONES
DEL PANAMA BALANCED FUND

Objetivos de Inversidn: Pnmans - abreciacion del capital nvertido
Secundano - generacidn de ngresos en efective, mediante & pago de
“dvidendos u olras distnbuciones 3 Jos inversionestas

Estratega de Inversidn: invertir en valores panameiios corporatwos v
qubemamentaes que sean negociables local e intemacionalmente

Tipos de lnversiones: Incluyan 1} Accionas de compafdas pana-
mefas, 2] Bonos y olrps insirumenios de renia fila de compafilas
panamenias; y 3) Bonos y oiras obkgaciones del gobiemo de Panams

Pniicipales Parimetros de Inversibn: 1) cabidad del emisor, 2) rend:-
meento y 3) haudez.

Prncipales Restricciones de Inversion: 1) No més del 10% de los
activos del Fondo pueden ser miveridos en un solo emisor pavado
2) No mas 20% de los activos ded Fondo pusden ser mverbdos en
mstrunentos de goblemo que estén atrasados en sus pagos

Valor Neto de Activos (VNA). En una fecha determmada, es el
resultado de calcular el valor de mercade de los activos que
componen el subfondo y restarle el valor de Sus pasivos, costos y
comisiones Incumdos y dvidendos declarados, pero no pagados

Valor Neto de Activas por Accidn (VNA por Acciénd: En una fecha
deferrnada, o5 ef resultado de divide e VNA del sublondo por e!
neumerp de Acciones Prefendas de la Sene comespondente al
subfondo que estdn emitidas y en circulaciin en la misma lacha.

Comisiones: 1) Comisidn  de Geshibn - 1.00% p.a del VNA,
2) Comision de Asesotia Financlera ~ 0 75% p a del VNA,, 3) Comisidn
de Adrmpastracion - 0.18% p.a ded VMA  E| VNA por Accitn y ios
ndsmentos reportados a nverstonistas son nelos de estas comigiones

Dia de Valuacidn: Ei dia veste (20) de cada mes, o, cuando dicho dia
no sea un dia habil, of dia hilal inmediatamente antenor,

FORMA DE INVERTIR
EN £ PANAMA BALANCED FUND

Inversicn imcial Mimma: US$16,000 {dez mul ddlares)

(exciuyendo la comsiiin snicial)

Inversongs Posteriores: Al menos US$1,000 (mil ddlares)
cadavez.
Tenencia Minima: US$10,000 {chez rmd dilares}

en tode moments

Comusién de Colocacion: Varia segun el monio a inver
dera al momento de invertir

Monto a fnverty
US$10,000 ~ US$99,9%9
US$100,000 - LIS$249,999
US$250,000 - en adelante :
Este cuadro esta sujeto a modificactdn en cualquer avon

e

Comisibn de Redencidn: Ninguna

Redencion:  Cada inversionista podvd sobedar k3 red
mversion en el Fondo en un Dia de Valuacidn, 2 VN
comesponciente a dicha lecha,  Las Ordenes de rec
sceptadas hasta el pnmer dia del mes comespondied
Valuacibn en que serd secutada la redencion  Las
redencion recindas daspués del pnmer dia dei mes ser
en o Dia de Valiaciin del mes siguente  Los pagos |
s&rén remiidos en un plazo de oinco (5] dias habiles ¢
redencion  Gaslos administrabvos, talés como o
transferencias, seran deducsdos del producto de la reden

Este foleto no consiituye una olrta ds verta del Panama Batanced Fund
degivon de mversion 0 witerpietacdn sobre ks s v carciosice
baserse en of Prospecic de inferamanca’s Fund Livwbed ¥ S0 mespectn
Traguccion al aspaiol de tichos docomentes, y o Anexo 6l Prospecc ¥
Emdwummsesthﬁspamﬂesmhwdbnasmﬂ@dﬁ%d
Admuwsiadora de Fondes Attive v Wall Simst Secunlies, SA  Ningun
que prestan seracios al PEF ganstiza o sendimienio que pueda rechi 1
quA 5U NVErsIon S8 manbendra 50bre un ruvel especlico

INTERAMER

1 -
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Whzaniento: 9 de septiombrre 1997
do: Absiario, off-shore
nanRo: ﬁpreuaénén de capitai
wndano: Ingresos comantes
Iversiones: Cartera dwersrficada de acciones de
;Anpaiias de aka calidad
nacipaments de Estados Unidos.
istrumento: Interamenca’s Fund Limsted, socredad
Qué sirve como compaia madke de
una famila de fondos de mversidn
{cada uno de los cuales es
un “Sutfondo™
itrurnento: Acctones Prefendas Sene D

ds Interamenca's Fund Limited

o Instrumento: Euroclear

onde, Wall Street Secuniies, S A,
ersion; Wall Street Securbes Trading Inc.
*, Registrador
ransferencia

Coutts (Bahamas} Limited
‘del Fondo

Admnistradora de Fondos Activa, S.A
(subsidiana de Wall Strest Secunties)

Wall Straet Intemationat
Bank and Trust Lirmted

KPMG {Bahanas)
Bahamas
2da: Coutts {Bahamas) Limitad

PO, Box N-7788
Nassau, Bahamag

CARTERA DE INVERSIONES
DEL BLUE-CHIP EQUITY FUND

Objetvos de Inversion: Pamano - 1 del capital
Secundano - ocasonalmente, ef fonda FOdra gensrar algun ingreso en
efectivo mediante la dstrbucion de dividendos 4 Inversiomstas.

Esirategia de liversion: invertr en instrumentos de partrirnono de
compafiias de alta calidad de Estados Unidos representadas an of
indice bursall Standard & Poor's 500 {S&P 5005

Tipds de Inversiones. Incluyen = 1) las treinta (30) acciones que
componen ¢l indice bursat! Dow Jones Industrat Average, 2) olras
acciones rapresentadas en el S&P 500, 3) accwnes de compariias
fugra de Estades Unidos con potencial de apreiacion

Principales Restncciones de Inversidn: 1) No mds del 10% de los
activas dal Fondo pusdsn ser sivertidos en un sola EMUSOr privado
2) Mo més dei 25% de los actvos del Fondo pueden ser mverhdos en
una sola indusina 3) No rds del 10% de Yos activos del Fondo puedean
ser invertidos en instrurmentos na-estadoumidenses o no representados
en el S&P 500,

Valor Neto do Actives (VMA): En una fecha determinada, es el
resultade de calcular el valor de mercado de los actives que
compenen ef subfondo y restarle el vaior de sus pasivos, costos ¥
commsiones incumndos y diwdendos declarados, parn no pagados

Valor Neto de Activos por Accitn (VNA por Accion): En una facha
determinada, es o resultade de divdir el VWA del subfondo por el
nimero de Acciones Prafendas de Ia Sere comespondiente al
subfondo que estén emitidas y en ciculacin en ka musma facha.

Comusiones: 1) Cormsién  de  Mangjp - 0.50% pa. del YNA;
2) Comsion de Asesorfa Fmanciera —  100% pa. del VNA
3) Comision de Admimstracion - 0.13% pa del NAV El_VNA por

los_rendmientos regortados a | nvstag son netos de

gstas comisiones.

Dia de Valuacidn: El ofa martes de cada semana o, cuandp alguno de
dichos dias no sea un dfa habil, el dia habil mediatamente antenor,

FORMA DE INVERTIR
EN EL BLUE-CHIP EQUITY FUND

Inversidn licial Mimima:  US$10,000 {dkez s ddjaras)
inversiones Postenores: Al menos US$1,000 {mil dblares) cada vez,

US$10,000 (cvez roil dikares) en tado mo-
mento,

Tenencia Minma:

Comisién de Colocacktn:  Nwgms

Comision de Redencide: Varia segun o tiempo trans
que se reaizd la mversion en cada accién ded Fondo a re

Tiempo Transcumido Comigi¢
Menos de 1 ano 3%
1 afio - Menos de 2 afios 2%
2 ahios - Menos de 3 afios 1%
3 o as anos Ninguna

Redencton; Ceda inverswrista podrd soficitar la red
invessidn en el Fondo en wn Dia de Valuacién, al VN
comespondiente a dicha fecha.  Las Ardenss de rec
acoptadas tres (3) dias habiles previo al Dia de Valuacioi
ejocutada fa redencidn  Las drdenes de redencién recib
de este plazo de tres (3) dias habiles previo al Dia

solictado serén ejecutadas en e Dia de Valuacon sy
pagos por redencidn serén remibdos en un plazo de
hebies después da ia redsncién, Gastos admanistrabivo:
cormistones de Yransferencis, serdn deducidos del pr
redencion

Esly folleto no consldvye una oferta da venta del Bluw-Ctup Eduxty Fund £
mmmlmomummmmmmymucw
besarse #n of Frospaclc de Interamonca’s Fund Limvtad ¥ B reSpacivg
lﬂd.mﬂespmdlmmmwwsyalnnma%mmoﬂ
Eslos docwnentos estar disperties en fa Oficina Ragrstrada dal Fonedo,
Admivstradora de Fondos Activa, 5A y Wal Strest Secunties, 5 A
agenies que presian semicis al BCEF garantzan of rendmvanto que [
™ Ous s S mantendra scheg uw nevel eapecilion,

[TERANERT



DE INVERTIR
S DE INVERSION

. Los fondos imvieren er un varedsd de

& manera que su desempeno no deperde solaments de
18 UNas pocas invers:ones.

Puesta qJe 05 AsesOres
amerte an los mercados de
oS estar &1 me'o” posicion de irvertir con efectividad,
:ceso a irstrimentos riueves 0 poco accesibles. que
na quz nvierta por $J cuenta.

Jomeamio 23 Las irversicnes de 10s fondos son
asesOres prefesionales con experiercia probada en los
-aipres. Estos aseso’es s¢ dedican tiompo campleto a
provechar, pata berefic'o del fondo, oportunidades
dichgs mercados. Eilgs cuentar cor los recursas y
para dirigir activamzate la cantera de irversiones del
sasoran y logras el propdsito dual de maximizar
minimiza- riesgos.

1dg ura persgna ha irvertido en un fondo abiarto y
r su nversidr en 2fectiva, ra tiere gue salir al mercado
n commador; sino solamerte debe solicitar al fondo la
icha inversion al valgr de marcadn er esa momento.

L INVERSIONISTA
CHIP EQUITY FUND

(=]

Lograr que su capita: crezga invirtizndo di-
vers ficadamente en acciores de alta cai-
gad, principalmente de Estados Unidas,

sparado:  Busca un mardimiento suoerior al de cepd-
sitos bancarias.

firmanto:  Prrcipalmente, apreciacién del capital in-
vertidn. Considera el ingreso an efectivo
por dividendos coma & go secandario.

araidr Planga ‘rvertir @ medizro plazo (al menos
tres (3] anos), aungue desea tenar la posibi-
lidad de retirar su inversion artes.

Rissgu Estd dspuesto a aceptar la voiatilidad que
caracterza a los mercados acciorarias de
Estados Unidos.

WALL STREET

Apartada Sosial 5-809 El Dorade 2aramd,
Jepabiica de Panama
Tei (507 22/-457T Faz: (SO 227- 4100
gl wallshhwal stree- 565 Som




yield.

Zamiento:
o

ana
mdano;

1ErSI0N0S:

trurmento;

umendo:

il Instrumento.

wdo:

wsibn:
Reastrador

ansferencia

del Fondo

ada:

11 de marzo 1997 {ver nota)

Abserto, off-shore

Ingresos inmestrales en efactivo
Apreciacién del capital invertido
Cartera divargificada de instrumentos
de deuda del Hemisfeno Occidental,
en particular, bonos de goltwarnos y
compafias latincamencanas
Interamerica's Fund Limrted, sociedad
Que s#ve como compania madre de
una familia de fondes de wversion
{cada uno de los cudles es

w “Subfondo”)

Accwones Prafendas Sene &
de Interamenica’s Fund Lirnited

Ewoclear
Wall Street Secuntios, S AL

Waii Stroet Secunties Tradng inc.

Couits {Bahamas) Limted
Admimstradora de Fondos Activa, S A
(subsidiana de Wail Street Setuntiss)

Wall Street International
Bank and Trust Limrted

KPMG (Bahamas)
Bahamas
Coutts Bahamas) Limited

P.O Box N-7788
Nassau, Bahamas

CARTERA DE INVERSIONES DEL HIGH YIELD FUND

Objetivos de taversidn: Pmano - generaciéo de ingresos en efectivo,
mediante ¢i pago de dividendos inmestraigs a nverswonistas,
Secundano - aprecizeidn del capral swestido

Estrategia da Inversion: Invertir en instrumentos de deuda del
Hemisfeno Occidenta), particularimente Lonos de gobiernos v
compaliias latmoarmenicanos denominados en dilares de Estados
Unidos ¥ que 58 negocian en los mercados internacionales

Politca de Divdendos: 1) Dividendos Ordinacios: 8% p a. del precio
migral de US$10.00 por actwon, Pagadents 1os dizs 10 de marzo, 10 de
jurio, 10 de septembre y 10 de dicsembre (cada cual una "Fecha de
Fago de Diwndendas”), 2) Dmdendos Extraordinanos: A opcicn

exclusva de [a Junta Directva 08T Fond0, PaQATSTORS S Una Fecha de
Pago de Dividendos

Tipos de Inversiones: Incluyen - 1) Bonos Globales, Eurobonos,
Bonos Brady y otros instrumentos mtesnacionzles ds gobiernos
istincamenicanas; 2) Bonos Globales, Eurobonas ¥ otros mstrumentos
intemacionales de companiias latinpamencanas.

Prncipales Restnceiones de inversidn: 1) No mas dei 10% de los
actwos del Fendo pueden ser mvertklos en un Solo enusor privado
2) Ho més dei 25% de los activos del Fondo puaden $&f mvertidos en
ung soia meustng .

Valor Neto de Actwos {VNA): En una fecha determinada, es sf
resuitado de caicular el valor de mercado de los activos que
camponen el subfondo y restarle el valor de sus pasvos, costos v
comisiongs Incumdas v dividendos declarados, pero no pagados

Valor Neto de Activos por Acein {YNA por Accton): En una fecha
determunada, es el resultado de dividir el VNA del subfondo por el
nimero de Acciones Prefendas de la Sere comespondrente &
subfordo que estén emitidas y en crculacstn en la misma fecha

Comsiones: 1) Comision de Gestion - 0.50% pa del VA,
2} Comision de Asesoria Financlera - 1 80% p.a. det YNA. £l YNA por
Agcidn v los rendimientos repostados a nversionistas son netos de
&5tas comsiones,

Dia de Valuacin: E| dia juaves de cada sermana y os 10 de marzo, 10
de junio, 10 de sephembre y 10 de diciembre, o, cuando aiguno de
dichos dias no sea un dia hibs, el dia habit mediatamente antesior

FORMA DE INVERTIR EN EL HIGH YIELD FUND

tnversibn inicial Mimma:  US$50,000 (cincwenta il ddjares)

Inversiones Posteriores: &l menos LIS35,000 {ainco mil dolares)
cada vez,

Tenencia Minima:  US$50,000 (emouenta md doleres) e
momento

Cormision de Colocacién:  Ninguna

Comusién de Redencion: Varia segiin el tempo transe
que se realizo la mversion en cada accion del Fondo 3 redt

Tiermpo Transcumdo Comis
Menos de 1 afio 3%
1 afio - Menos de 2 afios 2%
2 afios - Menos de 3 afigs 1%
3 0 més afios hingu

Redencion: Cada inversiomsta poded sokcitar la reder
inversidn en el Fondo en un Dia de Valuacidn, a Wa
comespondiente & dicha fecha  Las drdenas de redencion
tadas tres {3) dias hdbiles previo Al Dia de Valuackin en qui
tada la redencidn, Las érdenss de redencién recitedas
este plazo de tres {3) dias habies previo al Dia da Valuack
serdn ejecutadas en el Dia de Valaotn sigwente Los
redencion serdn remitidos en un plazo de tres {3) dias hab:
de la redencién  Gastos admunstratwos, tales como co
transferencias, sern daducidos del producta de |a redence

Este fflate 10 conshiye una ofesta da venla def High Yiekd Fund (HYF} Ciak
mYErSon o Intopielation sobve jog temsnos v caractaishas del HYF debar
Prespacty do Interamenca’s Fund Lintad v 5U tespecting suplemanto, in hady
da diehios decumentos v of Aoexo al Prospecio v los Suplsmenios  Estes &
deponties e b1 ofiora registrada del Fonde v kas ofonzs de Adraoestnn
Aclivas, S A v Wall Stree Secuntes, $A Ninguno da ivs sgentes que prestan
gamntizan & redmists gue pueda recibr U IMERKICNSE i Gl Sl Nvarso
sotere un nivel wapaciico  La fecha da anzamiento de HYF indieadas an eshe Rl
4 la fochs de nzamento de Wak Streat Equiy Holding Company Lenged (WSE
pervady cagnita (pmaie exempt ind'), regetudo en 9 Mancomumdad de las
astralags d iWersiE v Jemes carattenshoas prncipaias aran seraMres alas d
sucetin 3 WSEHCL 4 9 dw sepiembre de 1907




i DE INVERTIR
)S DE INVERSION

2 ce Rissgos Les fondos invierten en un variedad de
Je manera que su aesempeno ro depende sclaments de
de Jnas pocas inversiones.

orf  dac & ue invesi Puesto que os ases0res
de los fondos participan activamente en 105 mercagos de
ndos estan en major posicion ge invertir con efectivdad,
CCeso 4 Instrumentos nueves o poch accesibles, Gue
ona que nvierta por su centa.

sional 2o no2 siores: Las inversiones o@ 'os ‘onoos son
i asesares profesionales con expenencia prabada en los
valares. Estos asesores se dedican tiempe cempieto a
aprovechar, para beneficia del ‘ondo, vportLnidades
n dichos marcagns. Ehos clentan can los recursos ¥
5 para dirigir actvamente la cartera de nversiones oel
isesoqan y ograr Bl Proposto aual de maximizar
y Minimizar rigsgos.

ando una persora ha invertido en un fondo ahietto vy
tir s inversion en efectivo, 1o tiene que saiir 2l mercado
un comprador; sino solamente debe solicitar ai fando la
dicha inversion ai valor del mercado en ese maomenta.

ZL INVERSIONISTA
YIELD FUND

Iversion Obtaner un “lu'a de ingresos en efectivo in-
yittiendo diversificadamante 2a instuinen-
tas de dauda latinoamencanos.

Esperade:  Buscs un rendimiento superior al de depd-
sitos bancarios, e Panzma ~ixed incoma
Fund u otros mstrumantas firancisros con-
sarvadaores.

nduento:  Principalments, divioendos timestraies sn
efetivo. En farma secundaria. apreciacion
de capital mvertido.

Wershan: Planea invartir a mediana pazo [al mengs
wes ‘3) anos), aungue desea tener la posibi-
lidad de retirar suinversion antes.

2 Rlasqo: Estd dispuesto a aceptar |3 valatilidad gue
caracteriza a los maercados internacionales
y los riesgos que representa invertir en ins-
trumantos de paises emergantes.

WALL STREET

Anartads Postai 5-309 ci Doradz Panama.
Republica da Fanamg
“m B0 2274577 Fax: (507, 227-4100
a-ma ! wallstlhwallst-eat-zac.com



194

ANEXO No.6

Publicaciones de algunos Puestos de Bolsa de Bancos
del Centro Bancario Panameiio
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| momento de invertir, BG Inv' _

s, BONOS, ACCIONES Y FONDOS DISPONIBLES

“

Tar

ment ésvgu IllQ]Ol‘ opcmn

- - o, - Gme ek Mues  Rmm
«DRES COMERCIALES NEGOCIABLES/BONOS

N Financiors & Roble, SA. US$250,000.00 k- ehbw00 20-Mar-} 1 100.0000% AII2% Corbito Genoral
N Fingrcaers 1 Fobls, SA. US$250,000.00 T 85E25% M99 Z2-Sep-09 " 1000000% © TESEI% Cridits Ganral
05 Banco Geneead, 5.4, - & 15£200,000.00 70000, A-hdey-B 20-4lay-00 a2 100.0000% T.0000% Cridito Genersl
s Banco Gerersl, SA. -8 VS5200,000.00 725000% 20408 D-myd m 100L0000% 72500% Critino General
o) Banco Genaral, A - C USE200.000.00 7I7500% 20-uoy-08 204hery02 1142 100.0000% 7370% Cricio Genaral
08 Banca General, SA, - O US4200.000.00 7.50000% -iay-8 M0 507 100.0000% T5000% Crbekin Gevoral
105 GLOBALES Ragubbea de Panamd 15:$1.000,000.00 T87500% 13Fah67 13-Fa-a2 048 GAE000% LATSTY, Crbido Generai
105 GLOBALES® Rapublacs oo Fanama 175$1,000.000.00 2.37500% 1 -Mar29 1AL 10955 102.0000% RiTI% Croaty General
ATING RATE HOTES Fuspubbca gy Pnami U53$1,000,00000 B19125% W-hiay-34 10-Mary-a2 ne 2B.0000% TEEN Créxiti Gerernl
ACCIONES Emmor T =

HONES COMUNES Forso Genersl ds imvemones, SA. US30.99%0

TONES COMUNES Ermpresh Geneny do iveronm, SA Y5320 50

TONES COMUNES Banco de tstno, S4 USE23.20

JONES COMUMES Corporactn incem, SA USH1.7S

A0NES CONMUNES Urndn Nacrorug e Empases, S A [ 4]

HOMES COMUNES Carvacana Bans-Panami, SA US$14.00 USL0.00

JONES COMUNES . Cervecaria Naciorat, SA. LSS50

SGNES COMUNES Coca Coka de Panund Cia. Embotetaders, SA otk

TONES COMUNES Gnpo ASSA. 5., US$3075

nfommacion en esta koW es solamenie para efectos iniomaiivos y mo consiiuye ofera de compra o vema

1 mayor informacién sivase contactar @ Reberto €. Aaro o Samual Espnosa, iy

éfonos: 2650234, 210-8046 Fax: 285-0215

1005 SLIRSINIAMA NE RANMC EMCDAI € 8
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Tu Banco en persona,
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ANEXO No.7

Carta de Autorizacion para Utilizar el Nombre del Banco
en el Trabajo



b"ANABANK

BANCO PANAMERICANQO, S.A.

Panama, 8 de julio de 1999

Sefores
Universidad de Panama
Ciudad

Atencién: CECOMINT

Estimados Senores:

Por este medio notificamos que hemos autorizado a la Lic. Kathya Carrasquilla de
Diaz, con cédula 8-334-256 a que utilice ¢l nombre de nuestra institucion y toda la
informacion requerida para preparar su tesis de Maestria titulada “Estrategia de
Mercadeo para la Divisién de Banca Privada en el Banco Panamericano,S.A.
(PANABANK)." ) o

Sin otro particular, me suscribo,
Muy Atentamente,

Banco Pahamericano,S.A. (PANABANK)

=

Glstavo Eisenmann
presidente Corporativo

Calle 50 - Edificio Panabank+ Apariado 1828 Panama 1, R. P Tel. 263-9266- Fax 269-1537 - Telox 3173 Panabank PG - e-mas; panabank@ply com




