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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo crearlan ge comunicacion que
ayude a migrar las transacciones realizadas erciagealos canales alternativos.
Partiendo del objetivo se identificd que los prrates inconvenientes para el uso de
los mismos son la falta de actualizacion de datbassgonfianza del sistema.
También, influye la falta de conocimiento del ugamternet y dispositivos
electrénicos en ciertos ciudadanos.

El proyecto tiene enfoque es cuantitativo, sezaain tablas y graficos para
una mejor interpretacion de los datos recogidasnenencuesta a 400 clientes de
Banco Pichincha en la ciudad de Guayaquil. Su disefiefine como no
experimental porque se pretende analizar la praiiieenque sobresale al momento
de migrar transacciones a los medios electroniaissgrvar el fenbmeno que esto
causa. Adicional, es transeccional, los datos@myreron durante las jornadas de
trabajo.

En los resultados, como parte fundamental pareogepto, se identifico que
los clientes estan dispuestos a recibir capacihasipara aprender el manejo
adecuado de los medios electronicos. Ademas, stfidé los rangos de edades con
los que se debe trabajar mas y se tomé en consiidlelas preferencias de estos
rangos Yy perfil del usuario para la elaboraciotrele propuestas, que incluyen uso de
redes sociales y servicios que ya presta la ioghitu Estas, mantienes costes de
inversién convenientes para la institucion, resultala mas cara con una inversion

anual no mayor a $61000, y estan al alcance delisages.

Palabras Claves: canales alternativos, medios elect  ronicos, capacitaciones,
perfil del usuario, migracién de transacciones, pla nes de comunicacion
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ABSTRACT

The objective of this project is to create a comioation plan that helps to
migrate transactions made in agencies to altematiannels. Based on the
objective, it was identified that the main drawbstk the use of the same are the
lack of updating of data and distrust of the systatgo, the lack of knowledge of
the use of internet and electronic devices in oediizens.

The project has a quantitative approach, tabldsgaaphs were made for a
better interpretation of the data collected in ey of 400 Banco Pichincha clients
in the city of Guayaquil. Its design is definednam-experimental because it seeks to
analyze the problems that stand out when migratangsactions to electronic media
and observe the phenomenon that this causes. éuality, it is transeccional, the
data was collected during the work days.

In the results, as a fundamental part of the ptpjewas identified that
clients are willing to receive training to learretproper use of electronic media. In
addition, we identified the age ranges with whiaghmust work more and took into
consideration the preferences of these ranges ssrdowofile for the development of
three proposals, which include the use of socialokks and services already
provided by the institution. These, keep investnuaists convenient for the
institution, resulting in the most expensive withannual investment no greater than

$ 61,000, and are available to its customers.

Keywords: alternative channels, electronic media, t raining, user profile,
migration of transactions, communication plans
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RESUME

L'objectif de ce projet est créer un plan de comigation permettant de
faire migrer les transactions effectuées dansdeaees vers des canaux alternatifs.
Sur la base de I'objectif, il a été identifié ges principaux inconvénients de son
utilisation sont le manque de mise a jour des deseéla méfiance a I'égard du
systéme. En outre, le manque de connaissancestiigation d'Internet et des
appareils électroniques chez certains citoyens.

Le projet a une approche quantitative, des talleades graphiques ont
été réalisés pour une meilleure interprétationddesées recueillies lors d’une
enquéte menée aupres de 400 clients de Banco &hehitans la ville de Guayaquil.
Sa conception est définie comme non expérimengalelte cherche a analyser les
problemes qui se posent lors de la migration desaietions vers des supports
électroniques et a observer le phénomeéne que awlaque. De plus, c'est
transeccional, les données ont été collectées petetajours de travail.

Dans les résultats, en tant que partie fondaneedtaprojet, il a été
identifié que les clients sont disposés a recavwng formation pour apprendre a
utiliser correctement les médias électroniquesolitne, nous avons identifié les
tranches d'age avec lesquelles nous devons tevaddl/antage et pris en compte les
préférences de ces tranches et profil d’utilisapauwr I'élaboration de trois
propositions, qui incluent l'utilisation des réseanciaux et des services déja fournis
par l'institution. Celles-ci maintiennent les codisvestissement a la portée de
l'institution, ce qui en fait le plus colteux avat investissement annuel ne

dépassant pas 61000 dollars, et est disponiblelpsuatients.

Mots Clés: canaux alternatifs, médias électroniques , formation, profil
utilisateur, migration des transactions, plans de ¢ ommunication

XVI



Introduccion
Hoy en dia el uso de la tecnologia en cualquiepceaxistente, indiferente

de si este es medicinal, agricola, financiero,lJega. se ha convertido en una
necesidad no solo para las empresas sino tamhiarggaconsumidores. Resulta
que, el uso de aplicaciones en los teléfonos meydeforma parte de las rutinas de
las personas y esto se da de una manera dinamiodeeal mundo generando, a su
vez, innovacion de los pagos varios a través ddazek y mayor uso del dinero
electrénico (Valencia, 2015).

El pais en el que vivimos también se ha sumadteacambio globalizado,
sobre todo el sistema financiero que siempre blasgenera de satisfacer las
necesidades de sus clientes tratando, al mismaieraducir costos y generar
seguridad y confianza a sus usuarios. Banco PichiGcA es el banco nimero uno a
nivel nacional, su trayectoria de mas de cien g@ogra una imagen solida para la
sociedad y el sistema financiero.

Esta institucion, en conjunto con empresas defiexteomo Tata
Consultancy Services, desarrolla innovadores métdddacil uso para sus clientes
con el objetivo de ofrecer nuevas opciones en etawle y, de esta manera, bajar los
indices de transaccionabilidad en sus agenciasidkdil, también prevé brindar un
mejor servicio para que sus clientes tengan magpodibilidad de tiempo para
realizar distintas actividades.

Estas denominadas nuevas opciones vienen en com@omiuna nueva
imagen que esta institucion financiera presentdedewediados del presente afio, un
nuevo concepto de banca, desarrollo de campafiiaamtio los diferentes medios de

comunicacion y un sistema amigable tanto con sestek internos como externos.



Formulacién del problema

Antecedentes

Con el pasar de los afios, el uso del interneasmhvertido en una necesidad
en la vida de las personas. Esta herramienta fparta de la rutina de la mayoria de
ecuatorianos sin tener un rango de edad espegé#iqoe, incluso nifios hacen uso de
artefactos electronicos en escuelas y colegiosdderdo al INEC (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos) en los Ultirassagios el equipamiento
tecnoldgico en los hogares ha presentado un crecimconstante como se puede

observar en la figura 1.

' G 5 - JINEC | == FEénoLocicA
Equipamiento tecnologico del hogar:

Nacional

En el 2017 se incrementd en 12,1 puntos el equipamiento de computadoras portdatiles en los

hogares, con respecto al 2012 .

26.4% 27.5% 27,1% 27.7% 267% 25.9%

Sy

o 99% 102% 11.6% 12.0% 11.2%

: aniin

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2012 LDH 20]:’ 2015|2016 | 2017 2012 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Computadora de escritorio Computadora portati* Computador de escritorio y portatil*

Figura 1 Equipamiento Tecnolégico del Hogar. Nota: Tomado deNEC (2018)

El avance de la tecnologia, en especial, en eitamb la comunicacion,
obliga a los medios a evolucionar constantemenge m@morir en un escenario
marcado por una serie de transformaciones y camiogaticos que han afectado al
periodismo como profesién y a los medios de conaan, proceso que ha

generado estudios de todo orden (Punin, MartineRe&conret, 2014). Al igual que




los medios de comunicacién, la banca no se ha doeateas con el eminente
crecimiento tecnoldgico del pais. Por este mosedhan desarrollado multiples
plataformas cuyo objetivo es satisfacer las neadsisl del cliente y, también, formar
parte de la constante evolucidn tecnoldgica.

Los medios tradicionales utilizados como formapago, cheques, por
ejemplo, siguen siendo parte del sistema hastchaf Sin embargo, diariamente las
plataformas son utilizadas para millones de pageangacciones que se realizan con
mayor seguridad y rapidez, permitiéndole al usudisponer de mayor tiempo para
realizar otras actividades. Para garantizar laleplde los depdsitos es fundamental
velar, no solo por la solvencia de las entidadedep@sito o bancos comerciales,
sino también por la seguridad y eficiencia de istemas de pago por los que dichas
transacciones se canalizan (Cevallos, 2014).

De momento el Banco Central del Ecuador (BCE)ifaa la ciudadania en
general el pago de multiples servicios a travesSdgéma Nacional de Pagos, de los
cuales destacamos el Sistema de Pagos Interban(aR0, el mismo que permite
realizar transferencias de dinero entre cuentahdeos o corrientes de la
institucion financiera a la que pertenece el cidmdcia cualquier otra tomando en
cuenta que no existe un concepto definido paraitgdas y, por otro lado, el
Sistema de Cobros Interbancarios (SCI), el cudbpiba al cliente realizar el pago
de sus facturas por medio de débitos automatidosizados en su cuenta

indiferente de cual sea el banco del usuario. (BXDES8)

Partiendo de los servicios ofrecidos por el BCHhae definido roles donde
indican “Los usuarios pueden acceder al SistemdPagos del Sector Publico
utilizando la red publica o privada, mediante @hnitificador de usuario y clave de

acceso (mas tarjeta de coordenadas y/o disposhiométrico) para realizar



consultas 0 movimientos en las cuentas con dos tije perfiles: registrador y
autorizador” (BCE, 2018, par 1). Entonces, el pediregistrador se asigna al cliente
que dispone de un usuario y clave cuyo Unico ofgedis permitir el registro de
ordenes de pago en el SNP y el perfil de autorizaglde asigna al cliente que posee
una clave que le permite realizar la confirmaci@nlak 6rdenes de pago que con

anticipacion fueron ingresadas en el SNP.

Contextualizacion del problema

De acuerdo al Ministerio de telecomunicaciones jad®ciedad de la
informacion (MINTEL), para los ciudadanos constéwn derecho poseer libre
acceso a las Tecnologias de la Informacion ComaidicTIC), por lo que, en
conjunto con el gobierno, el ministerio a travésadeeso a internet, entrega de
equipos y capacitaciones a personas interesadas®ntar la edad, impulsa un
desarrollo en la ciudadania con servicios tecnotigde calidad. Segun las cifras
obtenidas del afio 2017, las provincias de PichigdBaayas son las que demuestran

una mayor demanda en servicio de internet fijousnh®gares (MINTEL, 2018).

Las cifras otorgadas por el ministerio en el aB@c2demuestran que por cada
100 ecuatorianos apenas 6 tenian acceso a inteifreejue dio un notable giro tan
solo seis afios después en las que 60 de cadau&X@remos pasaron a gozar del
acceso a internet. Demostrando que, en el Eculadaservicios de
telecomunicaciones han presentado un innegablenmarto. De momento, las
cifras del afio pasado indican que hubo un aumenéb @so de TIC del 3,81% con
respecto al 2016 donde se evidencia que, actuamargénero masculino hace
mayor uso de las mismas en areas urbanas y gatias indigenas y montubios son

las que menos hacen uso de estas (MINTEL, 2018).



El aumento de disponibilidad del internet en hegdambién va de la mano
con una mayor exigencia en cuanto a seguridadgbaisuario se habla. Es por eso
que, para el sector financiero, es realmente imptetfomentar un sentimiento de

confianza en sus clientes para el uso de métodtadicionales para realizar pagos.

Actualmente, es importante conocer a lo que saallamétodos no
tradicionales, pues forman parte del dia a diailemas de personas, y aun mas
importante conocer la forma de usarlos y funcidigdid de cada uno, para asi,
evitar hacer largas filas por horas en las insones financieras que suelen llenarse
especificamente para quincena y fin de mes. Esttsdns no comunes estan
soportados, en su mayoria, en la amplia red deinat, es decir que sus bases estan
impuestas sobre un sustento técnico de tipo etdctroCon respecto al dinero
electrénico se informa que: “Desde su creacior2@, se han abierto 360.916
cuentas de dinero electrénico, 4.860 establecimsaindbajan con este medio de
pago y se han realizado transacciones por mas delléries de ddlares” (BCE,

2017,par 7).

Dentro de este grupo de métodos no tradicionégemas destacan mas que
otros por la funcién que cada uno tiene. Entrgtogcipales tenemos el dinero
electronico o efectivo electronico, hace refereatiatercambio de dinero de
manera no fisica a través de transferencias em¢rgtas, compras POS (Point of
Sale) en locales comerciales con tarjetas de orédigbito e incluso remesas
enviadas al exterior por medio de conocidas emgmgsa ofrecen el servicio tales
com MoneyGram, Santander, Ria Financial Servicjég mas popular, Western

Union (Cevallos, 2014).



Analizando las ventas al exterior, hubo un incremen 15,2% en relacion a
similar trimestre de 2017, y 3,7% comparado caqorieher trimestre del presente
afo. Por otro lado, las remesas se incrementar8rBéf si se las compara con

similar trimestre de 2017 y 7,3% respecto al pritnarestre de 2018 (BCE, 2018).

Otro método muy conocido es el comercio elect@rgee consiste en
realizar compras utilizando el internet como ppatiherramienta y una tarjeta de
crédito, y en ciertas ocasiones tarjeta de débitmo forma de pago a través de
paginas web de comercios autorizados aunque haseqakear que existe métodos
de pago especificos para este tipo de comerciccamoomo P2P (Peer to peer)
cuyo objetivo es enviar dinero haciendo uso derirgt entre individuos afiliados a
un sistema a cambio de una comision, el mas reames Paypal debido a su
exitoso en e-Bay (Korntheuer, 2015). El comer&iatednico ha creado segmentos
conocidos como C2B (Consumer to business), paconercio especifico de
consumidor a empresas, o también B2B (Businessdinéss) que hace referencia a

las empresas que hacen negocios entre si paranafetencias (Cevallos, 2014).

De momento entre los mas novedosos tenemos la bbadwl, que permite
realizar pagos, transferencias, consultas de salttasés de la descarga de
aplicativos en un Smartphone brindando grandebdades a los usuarios e incluso
tiempo ya que su funcionabilidad es especifica yssues sencillo de comprender
para la mayoria. Estos aplicativos también cuecwanun grado de seguridad al
momento de ejecutar las transacciones por lo qondar confianza a los usuarios.
“La titular del BCE sefialo que, en Latinoaméricay&dor es uno de los paises que
mas utiliza dinero en efectivo. La demanda dete#ley monedas es el doble de la

gue existe en paises vecinos como Colombia y RBGE, 2017, par 3).



Se cuenta ademas con los depositarios o recickdarademas de tener las
mismas funciones que un Automatic teller machinE\Atiene otras adicionales
tales como, la recepcion de depdsitos en efectstleeques hasta cierta cantidad,

pagos de tarjetas de crédito o pago de servicgisds etc.

Actualmente, algunas instituciones financierasi@mcuentan con
corresponsales no bancarios (CNB) que se encuartireados en lugares totalmente
asequibles para cualquier ciudadano como tienglasy © farmacias en donde
pueden realizar pagos de servicios basicos, ingiitas, depdsitos o retiros con

limites de montos, pagos de préstamos, etc.

Hoy en dia el sistema bancario ha escuchado ta&sigades de sus usuarios
y comprende las molestias causadas al tener qeeaegphacer largas filas para
realizar sus pagos y cumplir con sus obligacioBegor eso que, siempre busca la
mejor manera para agilitar los procesos y brindamayor indice de satisfaccion a
sus clientes. El crecimiento en el uso los métodosadicionales se han notado en
las cifras publicadas por el BCE y la Superintesdede Bancos en los ultimos
afnos, en especial en 2016 y 2017, sin embargo gogse se han desarrollado
plataformas y aplicaciones para disminuir los tiemge espera en fila en las
instituciones financieras aun existe un indicerddfabetas digitales. La labor del
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedathdnformacion desde el 2012,
hasta finales de 2014, logro obtener resultadoisiyms con respecto al
analfabetismo digital, este disminuyo del 21,4%4%44%, de esta manera se fomenta

la equidad y la inclusién en la poblacion (MINTEA018).

Las estadisticas del Instituto Nacional de Estadisty Censos (INEC)

demuestran que a nivel nacional hasta el afio 204&fiéeun incremente de hogares



con acceso a internet, aunque también indica gereaapun 37,2% dispone de este
servicio a nivel nacional, es decir, menos de kadnile la poblacion. Tan solo un
52% de personas entre 5 afilos y mas indican hableo iso de computadoras en el
afo 2017 siendo el rango mas afectado el dedarteedad seguidos por los rangos

de 55 a 64 y 45 a 54 afos (INEC, 2018).

Después de analizar la data otorgada por el INESTatel afio 2017 se puede
observar que efectivamente ha existido un grariraresto en tecnologia en la
poblacién con respecto al afio 2012, lamentablemmrenge ha brindado la
capacitacion suficiente para erradicar el analfaiet digital que se siente con

mayor problema en personas desde los 45 afios kami@de



Justificacion

De acuerdo a las actuales necesidades de los colosasdel sistema
bancario Banco Pichincha C.A ha desarrollado eemphtado los denominados
canales alternativos cuyo objetivo es facilitarttagsacciones de sus clientes y
disminuir en tiempo de espera en fila de sus ussi@n sus mas de 260 agencias a
nivel nacional. Esta institucion lleva mas de 1806sapresente en el pais
contribuyendo al desarrollo de su economia e inaols el crecimiento de los
ciudadanos mediante el financiamiento de sus ptogec

Banco Pichincha cuenta con una excelente gama tbelaséno tradicionales
tales como banca electrénica, banca movil, bartegaictiva, Pichincha Mi Vecino,
pichincha celular, cajeros automaticos, depossadall center y kioskos para pagos,
transferencias, retiros, depésitos, etc. El madejms mismos no es complicado
para quienes estan acostumbrados a hacer useoed@ddogia practicamente de
manera diaria, por otro lado, puede resultar reatengificil para aquellos que aun
forman parte del grupo de analfabetas digitalgge@almente para individuos de 45
afnos en adelante.

Es por eso que se considera conveniente y faetitdlbzar cuales son las
posibles dificultades u obstaculos encontradodgsoclientes al momento de hacer
uso de los canales alternativos y asi iniciar ursgbeda de soluciones a las
diferentes problematicas encontradas y que estatapilestar al alcance de todos sus
clientes sin importar el rango de edad. Tambiéimesrtante indicar que la
finalidad de este proyecto es buscar la migracélas transacciones en ventanillas

hacia los canales alternativos.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacion para clientes de@®ichincha.

Objetivos Especificos
(a)Analizar las tendencias del mercado y determlasaamenazas y

oportunidades con los canales alternativos. (bpCeminternamente a la
empresa y encontrar las principales quejas poe piarsus clientes. (c)
Planificar diversas estrategias de fidelizaciénaliehte y estrategias
corporativas. (d) Establecer un presupuesto quitd¢amonocer el ahorro que
tendria la institucion mediante la aplicacion dahpde comunicacion.

Preguntas de investigacion

¢, Cuadl es la imagen que el pais tiene sobre BagbinBha?

¢,Cudles son los principales obstaculos presengadidsea para los clientes?

¢, Cual seria el beneficio, para el banco, de migéar transacciones a los canales

alternativos?

¢ Por qué ciertos clientes prefieren realizar tiggrie manera personal y fisica en

agencias?
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Marco Tebrico

El marco tedrico del presente proyecto de empreiediim acerca del disefio
de un plan de comunicacién para clientes de Barmtorieha C.A enmarca las
teorias y conceptos que seran de ayuda para cwuoplios objetivos del mismo.
Analizamos teorias del consumidor para compreradeexpectativas y demandas de

los usuarios de la banca.

Comportamiento del consumidor

Modelo econémico de Marshall.

Marshall indica en su modelo econdmico que el éstiebe enfocarse en las
acciones del hombre basandose en asuntos cotidiarias/ida. La decision de
compra del consumidor se basa en la capacidadgdecpee este tenga, segun sus

calculos econémicos que van de la mano con swWeeb(Sarzosa, 2010).

El consumidor esta dispuesto a gastar sus ingessas producto que vaya
de acuerdo a sus gustos,preferencia y exigenciagjd demuestra que la cantidad
que el cliente demande es directamente proporcamakcio del producto o servicio
ofrecido. Marshall, segun lo citado por Sarzosatek que “A menor precio de un
producto, mayor sera su venta; cuanto mas elevadb grecio de los articulos, las
ventas serdn mucho menores; mientras mas elevaddae costos promocionales,

las ventas también seran mas grandes.” (Sarzo¥a,A®).

Marshall también recalca que el factor tiempo eBnportante detonante al
momento de ofertar un producto o servicio ya queeaends corto sea este, mayor
demanda tendra por parte del publico dando a krsamites el poder de establecer un

precio. El efecto contrario tendria un escenarieleque el consumidor dispone de
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gran tiempo para adquirir el producto, ya que nord@risa ni presion para

comprarlo (Sarzosa, 2010).

Teoria de la jerarquia de las necesidades de AbralmMaslow.

Se puede indicar que la conducta aplicada pararegtisfacer una necesidad
basa su motivacion en las necesidades insatisfeg$tas dominan el organismo,
manejando un sin nimero de capacidades en un pgéserminado. Una vez
satisfecha esta necesidad, el organismo deja dlwsenado y, solo entonces, se
presenta una nueva necesidad. Sin embargo, eateaté un caracter nuevo y mas
alto, permitiendo que se generen necesidades agciah metas, en base al andlisis
se establece que se denomina la jerarquia dedasidades ya que segun Maslow

(1954, 1970), las necesidades estan organizadasaegscala relativa (Mera, 2013).

Una vez que una necesidad se encuentra satistggdr&ce una nueva con
estandares mas altos, sea bioldgica o instintighgciclo se repite, por lo que el

proceso de satisfacer necesidades jamas llegdima (\era, 2013).
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moralidad, creativida
espontaneidad, fata
prejuicios, aceptacion de hecRps,

resolucion de problemas

Reconocimiento Autoreconocimiento, confianza, respeto,g@

Autorealizacion

Afiiacion / amistad, afecto, intimidad sexual \
. seguridad fisica, de empleo, de recursos, monaillafa de
Seguridad . .
salud, de propiedad privada
Fisiologia / respiracion, alimentacion, descanso, sexo, honsEpsta \

Figura 2 . Piramide de necesidades de Maslow. Nota: Tomade deoria de la Jerarquia de las
Necesidadegyor Abraham Maslow, 2013.

Las Necesidades Fisioldgicas.

Son las mas basicas tales como respirar, comegy,betb. por lo que su
cumplimiento es ciclico. Por ende, es indispenssdiisfacerlas para lograr la

supervivencia (Mera, 2013).

Las Necesidades de Seguridad.

Estas necesidades incluyen el apego del ser huhaaim la estabilidad,
proteccion, independencia y libertad de atadunasitalo en cuenta que al mismo
tiempo se contempla la ausencia de peligros y amasnao que indica que esta

necesidad implica la auto conservacion (Mera, 2013)

Las Necesidades de Pertenencia y Amor.

Conocidas también como necesidades sociales, hefegancia a las
habilidades del individuo para desenvolverse eroafaicon los demas. Involucran

el dar y recibir afecto (Mera, 2013).
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Las Necesidades de Autoestima y Reconocimiento.

Gran parte de la sociedad siente el deseo de estahin dominio, logro,
confianza, etc. y al mismo tiempo de establecezakede reputacion y prestigio.
Para lograr satisfacer estas necesidades existelicmmes basicas tales como
libertad para expresarse y ejercer lo que uno daesdeacer dafo a otros, ser justo,

etc.

Analizando la teoria de Maslow se concluye que ppligarla a una empresa
es necesario crear una necesidad en el consupaque el ser humano suele
remplazar necesidades fisiolégicas y biol6gicasop@s con estdndares mas altos de

manera continua.

Modelo psicoldgico social de Veblen.

Este modelo tiene una imagen del hombre como unasiocial que ha
logrado adaptarse a los estandares de su culturly gue sus actos y anhelos se
enfocan a lograr ser parte de los grupos del maneat deseo de consolidarse a
aquellos que quiere alcanzar. De esta manera,\larrparte de sus compras son

realizadas en base a alcanzar el prestigio deg8adrosa, 2010).

Es importa recalcar que el consumo ostentoso sdlevsaba a cabo por
individuos cuyo nivel socio econdmico era alto,\ddiéndose en ejemplo para otros
niveles socio econdmicos cuyo objetivo era imithr persona de nivel alto. En el
modelo se considera que existen factores que arilaye manera externa la forma de
actuar del consumidor y estos son cultura, grupagférencia y familia (Sarzosa,

2010).
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El modelo de Veblen destaca al comportamiento psioldgico como un
acto que se desenvuelve bajo variables psicologmas personalidad, emociones,
necesidades, etc. y, también, bajo un aspecto BBo0OEl entorno social influye en
el comportamiento del consumidor, dentro de esiaren se incluye a la familia y
amistades. Es importante asi mismo indicar queraportamiento de otros
consumidores también afectara al individuo debidaelos criterios en los que basa
sus compras estan basados en los gustos y preéereleccompras de los demas.

(Sarzosa, 2010).

Se concluye que Veblen hace referencia al consuro@o un sujeto que
busca constantemente adaptarse a la sociedad,les@oimales a su habitat, por lo
gue su decisién de compra casi siempre dependdadogaion e inclinacion de
terceros. Y su comportamiento psicosociolégico basado en lo que este

considerado normal dentro del grupo a que pertenece

La teoria de consumo electrénico.

Como cualquier avance tecnolégico no es de impnasse que el comercio
electrénico se haya difundido con mayor rapidelosipaises desarrollados que en
los que estan vias de desarrollo. La diferencigedas pequefias economias versus
las grandes potencias econdémicas también ha cueadiorecha tecnoldgica que
tiene como mayor efecto el uso del internet pacelercio. De esta manera, lo que
la teoria del consumo electronico explica es eivapentre los determinantes
psicolégicos, que empuja al consumidor a adquiribien o servicio a traves de
protocolos digitales. “De este modo, la percepdétilidad, la auto eficacia
computacional y la intencion de compra han siddipteres de la adquisicion de

promociones en el ciberespacio” (Garcia, 2006 1par
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Marco Conceptual

Este marco conceptual contiene los diferentes @ioseale los términos que
se utilizan con mayor frecuencia en el proyectq gui vez, se encuentran

relacionados con la teméatica de los medios de gagsistema financiero del pais.

Comercio electréonico
El comercio electrénico hace referencia a una sgteariedad de actividades
comerciales en disponible en linea para la compenta productos y servicios, eliminando

asi el contacto fisico entre ofertante y demand@mees & Guerra, 2012).

Marketing Estratégico

El marketing estratégico se basa en el estudiognacimiento del mercado
y en la metodologia a aplicar. Su principal obetds satisfacer en su totalidad las
necesidades del consumidor final de una manerazeyieficiente, todo con la
finalidad de crear nuevas oportunidades para &atalla empres@gobertoEspinosa,

2016).

Marketing mix

Su mayor objetivo es realizar un analisis profuadas deseos y necesidades
gue pueden tener los clientes, estas, por lo dgeestan relacionadas con el servicio
o producto que se ofrece, el valor de venta alipaibbgistica, etc. con el fin de
poder ofrecer algo que cumpla con las expectaévasremente el nivel de

satisfaccion de los consumidores (Pefaloza, 2005).

17



PESTA
PESTA es una herramienta de analisis que serviréoalento de realizar un
proyecto macro ambiental. Este analisis resultanssrefectivo para los

especialistas en marketing que son los que usarhegtamienta en mayor nimero.

Cada una de sus siglas representa los factoranexide la empresa, siendo P para
sector politico, E para sector econémico, S pastosseocial, T para sector

tecnoldgico y finalmente A para el sector ambie(Rabfessional Academy, 2012).

Andlisis de las cinco fuerzas de Porter
Se conoce que el modelo de cinco fuerzas de Remrtema poderosa
herramienta de gestion para analizar la rentabiljdel atractivo de la industria

actual al usar el exterior en perspectiva” (Dalka1,4, pag. 1).

Estas fuerzas sirven de base para crear una es#ralet ganancias en una
industria con el fin de establecer como se debeaisar el valor econdmico que

genere (Harvard Business School Publishing , 2007).

Primero conocemos la fuerza de la amenaza de cengigfpotencial esta
variara segun el nivel de facilidad con el quedava empresa logre ingresar al
mercado, los posibles obstaculos que se podrianracson capital, diferenciacion
de producto, economias de escala, etc. Seguiflerza de la rivalidad que se
genera entre competidores que ya tienen trayeaoria industria que utilizan

estrategias con el fin de mantener el posicionaimiademas de los comunes
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conflictos precios, imagen, entre otros. A contoi, la fuerza de la amenaza de
productos sustitutos se origina cuando existe adymto similar al que ofrece la
compafia que podria reemplazar el original, penopezuliaridades que el cliente
percibe que no es igual, sin embargo, esto condawaa pérdida de mercado.
Después, la fuerza del poder de negociacion deikrges se da a conocer cuando se
mide el grado de potestad que tiene el cliente gagar o demandar en la industria
mediante el abaratamiento de precios, incrementalifiad, etc. Finalmente, la
fuerza del poder de negociacion de los proveednngge cuando el proveedor tiene
la facultad de establecer calidad, precio y oteeliciones debido a la poca oferta

del bien o servicio, lo que no resultara favorgaea el consumidor.

Este modelo permite realizar un correcto analisis dactores externos que
podrian influir directamente en las actividadesadempresa ya que revisa como
estos afectarian la rentabilidad y por ende mostrgrosible panorama del futuro de

acuerdo a las diferentes estrategias que se puétizar (Hernandez, 2010).
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Marco Referencial

El papel de los medios de pago en los nuevos entosrelectronicos.

Es de conocimiento publico que histéricas innovaesotales como la
television, radio y teléfono contribuyeron de manfavorable al crecimiento
econdémico de las naciones y al mismo tiempo facdit acciones especificas en las
ventas y el marketing desde el momento en queoseattida al internet y al avance
tecnoldgico relacionado con telefonia mévil, cambimde esta forma y para

siempre el panorama comercial internacional.

No es de asombrarse que un sin nimero de comsiti@yan hecho de
ambas tecnologias parte de sus rutinas y que ptaa@n se haya dado de una
manera abrumadora. Si hablamos Unicamente de Espediedor de mas del 50%
de su poblacion cuenta con acceso a internet.castese repite en otros paises lo
cual demuestra el potencial que generan ambagtientas que podrian ser

aprovechadas por el sector empresarial (Liébari®)20

Segun Liébana (2012) el uso de las redes soclasseptado con mas
rapidez debido a que en estos entornos los acomégtds se desenvuelven con
mayor prontitud. Adicional, indica que si el usoaiecidiera de manera mas
personal la institucién bancaria a la que desdampecer y empezar a operar, el
indice de actividades online puede interferir dasente sobre esta decision. El
estudio de Liébana en contraste con lo que se desakzar con este proyecto
demuestra la importancia que tienen los mediogrélgcos y, por ende, los canales

alternativos en la actual sociedad.

Los créditos documentarios electronicos.
Hoy en dia encontramos al crédito documentario conaonueva forma de

negociacion cuya funcion es implementarse como ongglipago de los contratos de
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compraventa o suministro realizados entre empigsasio se encuentran ubicados
geograficamente en el mismo lugar, es decir quedgeciaciones se pueden llevar a
cabo desde cualquier parte del mundo. La electcawitn de la contratacion
mercantil internacional tiene consigo un gran biereepara las empresas que es la
rapidez, esto a su vez conlleva un ahorro de costémente significativo, sin
embargo, es importante recalcar que este crédaiondentario debe contar con
seguridad juridica en los documentos y firmas slaatas utilizadas que debe
manejarse de la misma manera que con los documssrtasnmente utilizados en

papel (Leach, 2015).

Segun Leach (2015) entre sus conclusion resalta@han generado
dificultades para los empresarios al momento debcat y ejecutar un crédito
documentario electrénico porque pese a que estigsatms cuentan con validez
juridica otorgada por los principios generales aenia de comercio electrénico se
observa la falta de uniformidad en el funcionanoatdl sistema e incompatiblidad

entre los sistemas informaticos utilizados pordiogpresarios y entidades de crédito.

Banco Pichincha se ha adentrado con créditos dotans electronicos con
el fin de facilitar las actividades a sus clienfggporcionarles mayor tiempo y
reducir los costes que acercarse fisicamente agercia podria generar. Por este
motivo es importante informarse acerca de las jates dificultades encontradas en
el uso de los créditos documentarios para no coroestenismos errores.
Nuevo marco de autenticacion para tarjetas inteligges en red. Aplicacion al
pago electrénico en entornos inaldmbricos

Hoy en dia es imposible no darle prioridad a laigdgd de la Informacién y
de las Comunicaciones. Partiendo de ese punte dels ignorar la autenticacion
veraz entre instituciones ya que esta permaneltzerdssma manera patente con una
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gran variedad de labores cotidianas. Debido anthsdables ventajas otorgadas, la

tarjeta inteligente ha logrado desarrollar unmdispensable en la autenticacion de
usuarios, cuenta ademas con una variedad de redeseso, los que tienen mayor

relevancia son dispositivos multimodo y tambiéntéamologias inalambricas

(Torres, 2006).

En su investigacion, Torres (2006) observa quésefio tradicional de los
protocolos de autenticacién remota para las tarjataligentes carece de entidad
propia o autonomia en el proceso de autentica@éitopjue forma parte de manera
relativa en el proceso como soporte al usuarioteraiinal. Adicional, también
indica que los disefios de la tarjeta carecen d@erspectiva de atomicidad, es
decir, en el caso de un fallo de sistema la tram8aco puede quedar a medias y el

consumidor no deberia quedarse con dudas sobeeefctud o no la compra.

Partiendo de lo analizado por Torres, para latingéin es importante que las
funcionalidades de autenticacion no estén dispersas el terminal, sobre el que de
momento maneja parte de estas funcionalidadegprptaa tarjeta con la que se

efectia la compra.

Aspectos legales del comercio electronico

El comercio electronico conforma uno de los ambitws un alto indice de
investigacion cientifica y con mayor actividad éonrggen de un marco legislativo.
El innegable incremento del mercado electronicondaera globalizada de cierta
manera ha perjudicado gran cantidad de aspectalese@n los que se logra destacar
la seguridad en la red y las transacciones, la&pcain de los derechos de propiedad

intelectual y material con copyright que se desetwaien este entorno, el confiable
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manejo de los sistemas de pago, la transparendis dentratos electronicos y los

multiples factores de la jurisdiccion en el cibeaeso (Martinez, 2008).

Martinez (2008) destaca que los pioneros en el mmelectronico se
encuentran laborando bajo un entorno reguladosqucuentra dividido pese a que
ya existen acuerdos internacionales como el WTO/&Adcuerdo General sobre el
Comercio de Servicios) o los de la OMPI que pueadicarse a innumerables
aspectos del comercio electronico. La finalidagstes acuerdos internacionales es
establecer un marco regulador internacional qugetégica y coherencia con este

tipo de comercio.

Es importante informarse acerca de los diferentesfmternacionales tales
como la OCDE (Organizacion de Cooperacion y DellarEwonomicos), la
CNUCD (Conferencia de las Naciones Unidas paraoeté€Zcio y el Desarrollo), la
CNUDMI (Conferencia de las Naciones Unidas pafaerkecho Mercantil
Internacional) entre otros para ir de acuerdo &nesamientos internacionales
establecidos y evitar incurrir en infracciones guedan afectar la imagen de la
institucion.
Poder y autoridad en las relaciones internacionale&l control del comercio
electronico en internet

El control del comercio electrénico en internetianeja de manera particular
ciertos actores privados, de estos actores la npayte la conforman empresas y
asociaciones empresariales que pertenecen a togaissectores econémicos que se
encuentran involucrados con tecnologias de lanmdoron y la comunicacion. Los
intervinientes nombrados, que en ciertas ocasismelen ser autoridades, logran
obtener ventajas por medio de marcos normativasgodfiguraciones técnicas,
codigos y los contenidos de internet que les penrestablecer a su favor las
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condiciones para el funcionamiento de las infraetiras a través de mercados.
Cabe recalcar que existe un control de las estagtie poder en el ciberespacio,
especialmente en los Estados Unidos, del cual fopage actores privados en
conjunto con algunas autoridades publicas cuyaigbjes reducir los riesgos que

ponen en riesgo el crecimiento de los mercadosrétecos (Ibafiez, 2004).

En su estudio Ibafiez (2004) indica que el comeaigictronico en internet
esta controlado y dominado por autoridades privarga®s sectores econdémicos
estan vinculados a la comunicacién y las tecnotodgéala informacién, porque el
sector publico lo ha permitido. Asi mismo, destqga la estructura de poder de
estos mercados se encuentran manejadas significetite por transnacionales
estadounidenses ya que las autoridades publicdisitz pais contribuyeron de

manera decisiva el surgimiento del internet.

Hoy en dia, entre los principales actores destksaimstituciones y
compafias con servicios vinculados como el sistda@agos electronicos,
seguridad informatica, proteccidn de la privacigadlo que las instituciones
financieras son directas responsables de mantaermnirol adecuado en el

comercio electronico para evitar fraudes ciberoéticsuplantacion de identidades.
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Metodologia
El presente trabajo realiza una investigacion e¢dageie cuantitativo ya que

partiendo de la informacion recogida a través aeiestas se tabularan los resultados
con ayuda de técnicas estadisticas para una megoplietacion y analisis. El disefio
de la investigacion se define como no experimetghldo a que no tiene el
propodsito de construir un escenario que no hayaasidlizado con anticipacion sino
que se pretende analizar la problematica que sabrasmomento de migrar
transacciones a los medios electrénicos y obsehfanémeno que esto causa.
Adicional, la investigacion sera caracterizadag@rtranseccional ya que los datos
seran recolectados Unicamente durante el momeptda una jornada de trabajo.

Con este trabajo se aspira identificar los prirlegparoblemas que se les
presenta a los clientes de Banco Pichincha C.Acahemto de hacer uso de los
canales alternativos, asi como también conocenti/os por los que parte de su
clientela no desea hacer uso de los mismos, adiciambién se desea conocer el
género, edad y preferencias por lo que el est@aasacteriza también por ser
descriptivo.
Alcance

El alcance de la investigacion sera descriptivendd esta la mas utilizada, ya
que busca identificar comportamientos, caractedsty perfiles de grupos o
comunidades tales como edad, género y prefereparasrindar una interpretacion
correcta a la data (Grajales, 2000). Se encuestiiedmes que visiten los espacios
fisicos y no los virtuales o electronicos que @ldmapone a su disposicion.
Tipo de investigacién/ Enfoque

La investigaciéon tendra un enfoque cuantitativayperse consideraran los

siguientes aspectos: a) Analisis del perfil dedrdié que visita agencias y b) los
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resultados recogidos de las encuestas seran alwaiadravés de graficos y tablas
para una mejor interpretacion de los mismos ensh@dselatos numeéricas.
Poblacion

La poblacion que se tomara en cuenta para el pmgsda ciudad de
Guayagquil, con el fin de obtener informacion demiés de la institucion la encuesta
se realizara en una de sus agencias, ya queasptatea por internet se corre el
riesgo de no incluir a adultos mayores en la misnmeluso no clientes. Cabe
recalcar que la encuesta se realiza a personas edgdes varian desde 18 hasta mas
de 70 afios para que de esta manera se pueda gharte de vista de distintas

generaciones que conocen o no de los medios eletisd

Muestra

Segun INEC (2010) en su ultimo censo en la ciuga@udayaquil ya mayor
poblacion de personas mayores a 15 afios son mugeredo estas un total de
672.514 abarcando un 51%, mientras que los hondleteaismo rango tienen un
total de 635.120 abarcando un 49%. La muestrapatal la encuesta deberia ser de

384 pero realmente se encuestaran a 400 individuos.

Tabla 1 Poblacion de la investigacion

SEXO MAYOR A 15 PORCENTAJE MUESTRA
HOMBRE 672.514 51% 196
MUJERES 635.120 49% 188
TOTAL 1.307.634 100% 384
z2 pqN
7

t= e?(N—-1) + z?pq



"2 3,8416

0,5
0,5
N 1.307.634
en2 0,0025
Muestra 384

Técnica de recogida de datos
Es importante que los trabajos de investigaciormzcan cuales son los

meétodos idoneos para la recoleccion de datos. terpesyecto se ha utilizado dos
técnicas globales para la recoleccion de los mistiesliéendose en (a) fuentes
primarias, son aquellas que otorgan un punto da generado desde el interior del
evento en particular o durante el rango de tienmpel gue se estudia y (b) fuentes
secundarias que son aquellas que estan basaddsremaicion recolectada en
articulos cientificos, proyectos de investigacita, (Maranto & Gonzélez, 2015).

Como fuentes primarias, el instrumento utilizadpa recoleccion de datos
es una encuesta realizada a 400 personas. La regténalaborada con preguntas
cerradas establecidas para conocer diferentestasfmeeno preferencias y
satisfaccion en los clientes. Mientras que, lastiesecundarias utilizadas para el
proyecto fueron tomadas de fuentes oficiales t@leso BCE, INEC, MINTEL,

entre otras.

Analisis de datos
Es importante definir cuales son las herramiegigsnos serviran a cumplir

con las fases de investigacion adecuadas paraysqio, es por es que luego de
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recolectar las diferentes respuestas de las 4Q@sias realizadas a la clientela que
visito la Ag. Aeropuerto se procedera a elaborarhase de datos con ayuda del
programa estadisticos SPSS version 23, en el eualaizaran los diferentes
resultados a través de graficos donde se puedermid la tendencia de los clientes
y los principales obstaculos encontrados al momeatoacer uso de los canales
alternativos. Adicional, es imperativo conocerigehde satisfaccion de la clientela
y en base a los resultados mantenerlos o mejorarde esto genera fidelizacion a
la institucion y un cliente fiel no cambiara suiéatl bancaria pese a que los

productos sustitutos de la competencia le pareairantivos.
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Capitulo 1

Anédlisis del entorno

1.1 Andlisis PESTAL
Se realizara un andlisis PESTAL con la finalidaddémtificar el ambiente en

el que la institucion se desenvuelve. Dentro délisis se considerara en especial el
ambiente econémico ya que el sector de las finaeza$ eje principal de las
actividades de la empresa. Adicional, se analiebeaitorno tecnoldgico en el que se
desenvuelve la poblacion, el comercio electroniemgifabetismo digital.
Finalmente, para el entorno legal se analizaré&léyutarias y del seguro social.
1.1.1 Analisis del entorno politico

El entorno politico del pais ha sido escenarice@ienadas ocasiones de casos de
corrupcién que han logrado opacar, e incluso daferedibilidad, la imagen de los
gobiernos de turno. Tanto en el sector privado cpaimico han existido escandalos
por falta de control por los entes reguladoreshwesrecios en obras publicas que
han causado indignacion en la mayor parte de lapidn. Adicional a esto aun se
ve un alto indice de burocracia al momento dezaatramites especificos para
ciertas actividades, que con el fin de agilitarcesws infringen la ley sin importar las
consecuencias.

Como medida para recuperar y reparar la honragcidgad de la palabra a nivel
nacional e internacional, el gobierno del actuaktente Lenin Moreno, ha creado
varias campafias que impulsan el apoyo hacia len@gsvy sus emprendimientos a
través del Ministerio de Inclusién Econdmica y @byila Secretaria de la Juventud
y demuestran la transparencia de sus actividadee gobierno de la republica. Sin

embargo, no deja de ser un blanco facil ya queopassde su gabinete, la ex vice

29



presidenta, por ejemplo, siguen siendo parte dalloi de corrupcion del que él trata
de salir.

Después de casi un afio desde su posesion, la presidencia del Ecuador,
intenta transmitir una fuerte voluntad por reforzarleyes, castigar a los corruptos,
hacer justicia sobre todas las cosas y eliminargsms burocraticos innecesarios
para tramites.

Una inestabilidad en la politica genera un impaeigativo tanto en la inversion
nacional como extranjera. Si no hay inversion,ebissca una fuente de
financiamiento para proyectos y por ende afecectimente al sector financiero
Cuyo negocio se basa en este tipo de transacciones.

1.1.2.- Analisis del entorno Economico

Es imperativo analizar el nivel de desempleo ea estorno para tener un
mejor panorama de cdOmo se encuentra realmenterysaldo tiempo, considerar la
tasa de inflacion en conjunto con el salario basiaficado para comprender hacia
donde se dirige la economia del pais.
Desempleo y subempleo

Para el gobierno ecuatoriano es importante sietmsear por el bienestar
social y economico de la sociedad. Su principattdl) es mantener el nivel de la
tasa de desempleo lo mas bajo posible, sin embaetajo a la fuerte crisis que el
pais esta atravesando esto no se ha podido cangaejae el tema de desempleo se
manifiesta fuertemente en las altas tasas del qulbem

Adicional, en el tema del desempleo, se debe cerai@l alto indice de
extranjeros residiendo en el pais que ocupan ptizéasbajo o que forman parte del
subempleo, que, de cierta manera, ha causado pal§mialestar en la ciudadania

por la amplia acogida del gobierno a los migrantes.
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Para el mes de septiembre del afio 2016 la tasesgengleo a nivel nacional
fue de 5,2%, asi mismo la tasa de subempleo amwsbnal fue de 19,4%. Por otro
lado, para marzo del 2018 la tasa nacional de daserfue de 4,4%, mientras que la
tasa de subempleo a nivel nacional fue de 19,4%e@s, que no ha existido
variacion en el subempleo (INEC, 2018).

Tasa de inflacion
Se conoce como inflacion al alza de los preciosielees o servicios de

manera sostenida, que, a su vez, disminuye el paidgsisitivo de los individuos ya
gue necesitan de un mayor ingreso para lograr manse estilo de vida. La

inflacién puede verse reflejada de manera positimagativa, como efecto positivo
encontramos la disminucion del desempleo que sema efecto de la rigidez de los
salarios nominales y, a su vez, una reduccion tmia deuda publica como privada,
como efecto negativo se considera la disminucidia eportunidad de ahorrar y la
especulacion que genera la futura inflacion ar@ersionista nacionales y
extranjeros.

El INEC (2018) sefiala que, hasta marzo del 2018 déte de Precios al
Consumidor (IPC) registré una tasa de inflacién snahde 0,06%, anual de -0,21%
y la acumulada de 0,41%. Debe considerarse tangbiérpacto que ha tenido la
reduccion de subsidios en combustible que de mamevaable afectara la economia
de las familias ecuatorianas y el aumento en ldaexterna adquirida por el actual
gobierno.

Salario basico unificado

De acuerdo al Ministerio del trabajo (2017), losrementos del salario
basico unificado se enfocan en las proyeccionesglarecimiento econdémico que
tendra el pais en el siguiente afio planteadas [BLEe. Para el 2019 se establecio

un aumento de $8 en el salario, siendo este ptotahde $394. La finalidad de este
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aumento de salario es beneficiar a los ingresdasdeogares y tratar de cierta
manera que la reduccién en los subsidios no agectgandes dimensiones la
economia familiar.

1.1.3 Andlisis entorno social

De acuerdo al INEC la poblacion del pais ha aundentéa los ultimos afos,
el crecimiento del area urbana ha aumentado enmpagporcion que el area rural.
La region Costa es la mas poblada del pais, simeguobla dinamica de crecimiento
de la misma es lenta, lo contrario ocurre en l@re@riente e Insular. Un factor que
indican incide en la dinamica del crecimiento ediganinucion de interés por parte
de los jévenes a querer formar un hogar e inclasarse.

Existe un mayor nimero de mujeres que hombres poblacion segun los
resultados nacionales de INEC (2010) y este cavrelpal 50,44%. Solo en la
provincia del Guayas el estado civil “solteras’responde al 32% y la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA) en 37,73%. Por lo talattasa de este estado civil
es alta, demostrando asi que existe un numero gEesue no ven el matrimonio
en sus vidas como una prioridad.

1.1.4 Analisis del entorno tecnolégico

Debido al tema propuesto para el proyecto es iedigble realizar un
analisis del entorno tecnologico en el pais. Séggidatos proporcionados por el
MINTEL (2018), el nivel de analfabetismo digital iminuido del 21,4% al 14,4%
gracias a la labor del gobierno y sus diferentestegias dirigidas hacia planteles
educativos. Adicional, el acceso a la tecnologihagares también ha incrementado
en los ultimos afos, la data proporcionada palEK (2018) indica que a nivel
nacional hasta el afio 2017 existié un incrementgogares con acceso a internet,

pero al mismo tiempo da a conocer que tan solo7y2f/@ cuenta con acceso a
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internet a nivel nacional, lo que demuestra queanele la mitad de la ciudadania
aun debe ser capacitada en el uso de los difemenésos que este medio permite.

Basandose en esta data se buscara proporcionaeptap atractivas para
aquellos usuarios que desconocen como hacer ugtelelet y, por ende, manejar
los canales alternativos.
1.1.5.-Analisis del entorno ambiental

El gobierno en conjunto con el Ministerio de Medimbiente (MAE) tiene
como principal objetivo “reducir de la vulnerabgltlambiental, social y econémica
frente al cambio climatico” (MAE, 2018, par 1).

Bajo este principal objetivo establece normas gpaapios que deben ser
acatados por personas naturales y juridicas. Eplomento de estas normas esta a
cargo de la Direccion de Administracion del Taledtonano cuyo objetivo es el
MAE tenga la informacion propicia a la mano pado®los ciudadanos se informen
acerca de los procesos y lineamentos a seguinpattasacatar ninguna disposicion
(MAE, 2018).

El reglamento establecido para denuncias, costrd&beres, etc., estan
publicados en la intranet del MAE a disposicioradaellos que deseen informarse.
De manera que para la elaboracion de las propuesiasmordial tomar en cuenta
que los lineamientos sean acatados para evitangifen algan tipo de sancion.
1.1.6.- Analisis del entorno Legal

Existe una amplia gama de leyes y cédigos estalnggiara los diferentes
campos existentes. Para un empleador y trabajadompmrtante conocer el codigo
laboral y los beneficios otorgados por el Institituatoriano de Seguridad Social
(IESS). Asi mismo, para las instituciones finarasegs indispensable conocer acerca

de las leyes establecidas para su sector, cuyolicoiemto es vigilado por los entes
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reguladores tales como la Superintendencia de Bateld=cuador, la
Superintendencia de Economia Popular y Solidai# &, Banco Central del
Ecuador (BCE), entre otros.

Adicional a conocer las leyes, también es su defr@unicar a su clientela
acerca de las mismas para que se evite sanci@ussuguarios y esto ocasione
molestias. La ley que mayor presencia deberia ssnet conocimiento de los
clientes de la banca es la ley de cheques, lamilsipdad de la misma se encuentra
en el libro | NORMAS GENERALES PARA LAS INSTITUCIORS DEL
SISTEMA FINANCIERO, TITULO XXIV.- DISPOSICIONES GERRALES,
CAPITULO Ill.- REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE CHEQ@ES
(SUPERINTENDENCIA DE BANCOS DEL ECUADOR, 2014).

1.2 Las cinco fuerzas de Porter.

Con el modelo de Porter se realizara un analismalgera interna a la
institucion con la finalidad de conocer las amepai®competencia, rivalidades
entre competidores, amenaza de productos sustititiggoder de la negociacion de
los clientes y proveedores.

Banco Pichincha C.A es una institucion que tieme presencia mayor a cien
afos en el mercado, por lo que se encuentra poadaoentre los mejores bancos del
pais. Adicional, tiene presencia en cinco paisessigndo estos Panama, Perq,
Colombia, Estados Unidos y Esparia, que le brindadiferenciacion con respecto a
las demas instituciones financieras.

La rivalidad entre sus competidores se mantienstaate debido al mercado
en el que se desenvuelve, las estrategias pai@ edjotiente resultan claves para el
crecimiento. Una constante variacion en las tasastdrés de los diferentes

servicios que otorga, su presencia en todas lagngras del pais y la reputacion que
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mantiene ha servido para que los ciudadanos opteiofnar parte de la institucion.
Cabe recalcar que no se debe subestimar a la cemeetiebido a que, al igual que
Pichincha, se encuentran innovando constantemaradqgrar posicionarse.

Pese a que todas las instituciones financieras, @myoria, ofrecen los
mismos productos y servicios es importante establata diferenciacion que cause
el cliente desee volver por la excelente atena@éibrda o porque la calidad del
producto le parece mejor que a los demas. Es pajesPichincha capacita y
evalla constantemente a sus colaboradores, bugaaned servicio a traves de
diferentes canales para facilitarle las cosasentel y que pueda tener mayor
disponibilidad para sus diferentes actividadeggyddlegar a pequefias localidades
donde sus competidores aun no logran establecerse.

Esta claro que la razon de ser de cada negoeilociente, en el caso de la
banca el cliente es el eje principal, ya que altbecan el capital con el que se haran
futuros negocios. Es por eso que ellos se encueptotegidos por varios entes
reguladores que buscan eliminar el abuso de podentyolar las tasas cobradas,
pero también se encuentran protegidos por las rsigmtituciones que les brindan
el servicio. Pichicha consciente del poder de niegamn de los clientes compite
activamente con tasas de interés y, aun mas inmpestaide el nivel de satisfaccion
por el servicio que recibieron y evalla a cadadeaus agencias.

Finalmente, mantener una buena relacién con mgepdores es fundamental
para el crecimiento de la institucion. Buscar calién los proveedores ayudara a
gue la imagen de la institucién sea receptada denamera positiva en su clientela,
no se puede ignorar el poder de negociacién qoegi®s proveedores que conocen
del servicio o producto que ofrecen por lo que et buena relacion es

indispensable.
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1.3 Resultados

1.3.1 Andlisis de los resultados
Las encuestas realizadas en la ciudad de GuayaglalAgencia Aeropuerto

de Banco Pichincha C.A arrojaron resultados indloague las personas entre 55
afios y més son los que hacen mayor uso de logissren agencias. De manera
global, el género masculino con un 52,25% es eligia mas la agencia versus las
mujeres con un 47,75%. Adicional, la mayor partéodeusuarios hacen uso o al
menos han escuchado acerca de los canales eleoggnialin mas importantes, que
en su mayoria estan dispuestos a recibir capamite€io tutoriales de cémo hacer

uso de los mismos.

Tabla 2 Variable de Género

Variable Frecuencia Porcentaje
Hombre 209 52,3
Mujer 101 47,8
Total 400 100,0

Genero

B Hombre
= Mujer




Figura 3 Resultados del género

Como podemos observar en la figura 3, la mayoemhata clientela que
visita agencias es del género masculino. Proballienesto se deba a que los
mensajeros de empresas suelen pertenecer a este géos mismos son designados

para realizar tramites.

Tabla 3 Rango de edades

Rangos de edad Frecuencia Porcentaje

18- 25 85 21,3

26 -35 72 18,0

36 -45 83 20,8

46 - 55 67 16,8

Mas de 55 93 23,3

Total 400 100,0

Edad
100
80—
G0
40
209
0 T T T T T
18-25 26 - 35 36-45 46 - 55 Mas de 55

Figura 4 Resultados rango de edad
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Como se menciono anteriormente, la institucioretieras cien afos en el
mercado por lo que la imagen que proyecta es landmmnco tradicional. No es de
sorprenderse al observar la figura 4 que las passgune mas acuden a las agencias
se encuentran en el rango de mas de 55 afios, yasguésmos han tenido una larga
trayectoria en la compafia. Asi mismo, podemosreasgue el segundo rango que
mMAas visita agencias es el de 18 a 25 afios ya quagsellos que estan empezando

su vida laboral y ya comienzan a formar parte gédma financiero.

Tabla 4 Tipos de canales conocidos

Frecuencia Porcentaje
Depositarios 60 15,0
Pichincha mi vecino 35 8,8
Call Center 67 16,8
Banca Electrénica 66 16,5
Banca Movil 55 13,8
Banca Interactiva 54 13,5
Ninguno 63 15,8
Total 400 100,0
E0—
40—
20
0 T T T T T T T
Depositarios  Pichinchami Call Center Banca Banca Mavil Banca Minguno
vecing electronica Interactiva




Figura 5 Resultados Canales Alternativos

Como podemos observar en la tabla, el canal mifzadt es el call center,
seguido por la banca electrénica. Sin embargardhs personas de la tercera edad
los que mas visitan la agencia no es novedad enlacamt alto indice en aquellos que

indican no hacer uso de ningun canal.

Tabla 5 Uso de canales

Frecuencia Porcentaje
No 190 47,5
Si 210 52,5
Total 400 100,0

Uso_Canales

Figura 6 Resultados Uso de canales
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Los resultados indican que la mayor parte de estes hacen uso de los
canales alternativos, esto es positivo para elgmtoyya que basandonos en esto se
puede indicar que es coherente migrar transaccguese hacen en agencias a los

medios electronicos.

Tabla 6 Frecuencia en uso de canales

Frecuencia Porcentaje

Todos los Dias 64 16,0

Una vez a la semana 92 23,0

Cada 15 74 18,5

Una vez al mes 87 21,8

Casi nunca 83 20,8

Total 400 100,0
100
B0=
G0
40
204

0 T T T T T
Todos los Dias  Una vez ala semana Cada 15 Una vez al mes Casi nunca

Figura 7 Resultado de frecuencia uso de canales
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En el grafico 7 se observa que la mayor parte sleliente que hacen uso de
los canales alternativos los utilizan con mayocdencia al menos una vez a la
semana o una vez al mes. También se observa gie grialto indice que casi

nunca lo utiliza y es importante conocer cualeslgsmotivos.

Tabla 7 Inconvenientes con canales electrénicos

Frecuencia Porcentaje
Nunca 88 22,0
casi nunca 81 20,3
A Menudo 85 21,3
Seguido 69 17,3
Siempre 77 19,3
Total 400 100,0
100
20—
50—
40—
207
0 T T I I T
Munca casi nunca A Menudo Seguido Siempre

Figura 8 Resultados inconvenientes uso
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Es de conocimiento general que los medios electwérsuelen experimentar

inconvenientes como intermitencias o caida degrsiat Por o que no es de

asombrarse al recibir quejas, como lo podemos eeideen el grafico 8, la mayor

parte de usuarios indican no haber experimentamimuenientes con los canales

pero también existe aquellos que indican tenerlenadis a menudo.

Tabla 8 Razones de no uso

Frecuencia Porcentaje
Es muy dificil 61 15,3
No manejo internet 67 16,8
No recuerdo Clave 60 15,0
No he actualizado Datos 73 18,3
Desconfio del sistema 72 18,0
Otros 67 16,8
Total 400 100,0
20
G0
404
20
0 T T T T T T
Ez muy dificil Mo manejo Mo recuerdo Mo he Desconfio del Otros
internet Clave actgg{izadu sistema
05

Figura 9 Resultado motivo de no uso
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En la figura 9 podemos visualizar que la mayoregodet la clientela no hace

uso de los canales electrénicos porque han camb&damero telefénico o correo

electrénico y estos cambios no fueron ingresadad banco a través de una

actualizacion de datos. Adicional a este inconvegrigambién se identifica que las

personas desconfian del sistema, algunos por balmevictimas de hackers o

porgue simplemente se sienten mas seguros alrvisiégeagencia.

Tabla 9 Aceptacion de capacitacion

Frecuencia Porcentaje
no 156 39,0
Si 244 61,0
Total 400 100,0

Capacitacion

Hno
Hsi

Figura 10 Resultado Aceptacion de capacitacion
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La figura 10 nos demuestra que la mayor parte didatela esta dispuesta a
recibir algun tipo de capacitacion para aprendeaaejar los canales alternativos.
Esta respuesta favorece de gran manera al proy&cfoe permite conocer cual es la
posicion de los clientes frente a objetivo printdanteado, a mas de indicar que lo

propuesto tiene logica.

Tabla 10 Satisfaccion del servicio

Frecuencia Porcentaje

Nada Satisfecho 85 21,3

Algo Satisfecho 77 19,3

Satisfecho 81 20,3

Muy Satisfecho 89 22,3

Extremadamente satisfecho 68 17,0

Total 400 100,0
100
0=
60—
40—
20

o T T T T T
Mada Satisfecho Algo Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho Extremadamente
satisfecho

Figura 11 Resultado nivel de satisfaccidn en canales
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Nuevamente, con el grafico 11 notamos que pese &aquayor parte de los
clientes indican encontrarse muy satisfechos ceereicio de los canales
alternativos también existe un gran indice quecendo estarlo, por lo que es

importante identificar las principales causas ddalimalestar.

Tabla 11 Canales de otros bancos

Frecuencia Porcentaje
Pichincha 137 34,3
Pacifico 90 22,5
Guayaquil 41 10,3
Produbanco 71 17,8
Bolivariano 61 15,3
Total 400 100,0
bancos

W Fichincha
B Pacifico

| Guayaguil
B Produbanco
[ Bolivariano

Figura 12 Resultados plataformas otros
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Adicional, se consulto cuéles son las institucidimencieras que cuentan
con el mejor servicio de canales alternativos ddim €le analizar la competencia. En
la figura 12 se observa que, pese a las quejdsnBi@ cuenta con mayor acogida
seguida por Pacifico. Esto brinda una perspectvpasitivismo para la institucion
ya que, si logra identificar las principales makesy, ain mas importante,

resolverlas lograra impulsarse significativamente.

Es importante reconocer que la emision de targ@agmitidas, es decir,
tarjetas de débito que se entregan en el momeetelgqiliente la solicita ha
beneficiado el uso de la banca electrénica ya ppr@, creacion de usuarios en la
misma, es indispensable la numeracién de la idesntibn y la clave de la tarjeta de
débito. Esto indica que, apenas el cliente logabzar el cambio de clave de su
tarjeta en el cajero automatico puede ingresabaraa electronica para registrarse y
formar parte de la clientela que usa de manerdualios canales alternativos. No
obstante, si no se tiene tarjeta de débito no degacer uso de la banca

electrénica, banca mévil, cajeros automaticos askos.
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Capitulo 2
2.1 Andlisis interno de la institucion.

Banco Pichincha C.A fue fundado en 1906, convidé&e en la institucion
financiera con mayor historia en el pais. A lo tadg su trayectoria ha logrado
alcanzar grandes logros tales como la obtencida dalificacion de riesgo "AAA”
por Pacific Credit Rating o ser la primera entititthoamericana que recibio

licencia para operar como banco espafiol entre @asco Pichincha C.A, 2019).

Situacion Actual

De momento la institucion esta presente a travegydecias en todas las
provincias del pais y cuenta con mas de ocho miésponsales no bancarios que
proporcionan un servicio bastante similar al deamifias en agencias. Cabe recalcar
gue también dispone de presencia en otros pat®adizEndose en Espafia,
Colombia, Peru, Panama y Estados Unidos brindasidmayor facilidad a sus
clientes al momento de realizar giros al exteriargyores beneficios con los
mismos. Adicional, toda agencia cuenta con un eadloajde servicio cuya funcion
principal es verificar y asegurar la correcta atemen las agencias a los clientes asi
como también, la ejecucion de los planes de aadaborados por el personal de
cada agencia como meta mensual, la promocion mé&lacion de transacciones a
canales alternativos y alcance de los niveles @stiestablecidos en las encuestas de
servicio que aleatoriamente se hacen a 40 perspralsan sido atendidas durante

ese mes en las agencias.

Actividad de la empresa
De acuerdo a lo detallado en el Registro Unico dati@buyentes el Banco
Pichincha C.A. tiene como actividad principal “Adtiades de intermediacion
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monetaria realizada por la banca comercial’. BaRmhincha es el mayor banco
privado, por capitalizacion y nimero de deposimnés el Ecuador. Se desempefia

en la industria de finanzas.

Misién

“Somos un equipo lider que contribuimos al dedarsalstenible y responsable
del Ecuador y los paises donde tenga presencigaago las necesidades financieras
de las personas, de sus instituciones y de suseagir(Banco Pichincha, 2019, par

1),

Vision

“Ser el Banco lider de su mercado en imagen, gation, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hadkesite, anticipAndose a sus
necesidades, desarrollando a su personal y otavganthbilidad sostenible a sus

accionistas” (Banco Pichincha, 2019, par 2).

2.2 Estructura Organizacional

Su directorio esta conformado por el presidente@AintAcosta, directores
principales y alternos y sus vicepresidentes dasdades como ejecutivo de servicio,
ejecutivo de negocios, ejecutivo de finanzas ygoesy, finalmente, recursos

humanos (Banco Pichincha C.A, 2019).
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Presidente de honor vitalicio

Presidente

Directores principales

Directores alternos

Secretario del directorio

Contralor del directorio

Or. Fidel Egas Gnjgha

ar-Antonio Accsta Espincsa

Or, Caros 5

Sr Andrés P

farez Buchel

Er. Adolto Callejgs Ribadensaira

Dr. Juan Femando Moscoso Corral

co Ponce

Dr. Patncio Bueno Martinez

Ledo. Simon Acosta Espinosa

S Rodnge Sanchez Zambano

Figura 13 Organigrama de Banco Pichincha C.A. Nota: Tomado de Portal Pichincha Informe Anual y

Memoria de Sostenibilidad 2017.
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Capitulo 3

Propuesta

3.1 Presentacion de propuestas
Después de conocer los resultados de las encisestas planteado multiples

propuestas para lograr la migracion de transacsianes canales alternativos, sin
embargo se ha establecidos tres como las mas gld@ieado estas: (a) tutoriales
para creacion de usuarios en banca electrénica glementos en el canal del banco
de YouTube; (b) Capacitaciones a la clientela emeigs principales por personal de
la institucidon perito en el tema y (c) creaciorudeusuario soporte en call center
para apoyo al cliente en creacién de usuariosofuei®n de inconvenientes
especificos de los canales alternativos.

La propuesta A busca enfocarse en aquella patedientela que cuenta
con acceso a internet y gue mantiene un conociml&gico sobre navegacion en
esta herramienta. Se plantea la creacién de vigleserviran como tutoriales para
direccionar al usuario sobre sus dudas acercarde adceder a los canales
alternativos, como manejarlos y que uso les puada tbs mismos. Estos videos
seran difundidos a través del canal que la ingfituga mantiene en YouTube,
siendo este un medio popular y comunmente utilizeda tutoriales.

El departamento de marketing es el encargado elatbaracion y aprobacion
de la publicidad que sera usada en los mediog@énbs, prensa escrita,
comerciales televisivos, etc. Por lo que el tiergpe tomara la elaboracion de los
tutoriales dependera unicamente de ellos. Se recmiaique la elaboracion de estos
videos no tome mas de un mes y que la duraciosdeiforiales no sobre pase los 4
minutos ya que un video extenso tiende a abutaraaidiencia y esto, a su vez,
causa distracciones. Adicional, se sugiere queraague con la elaboracion de estos
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a mediados de marzo para que para abril, tiemmpoateculacion y compra de utiles
escolares en la regidn costa, cobro de utilidadeiie de clases en instituciones
publicas y privadas los usuarios ya cuenten cosoporte para aprender a realizar

los diferentes pagos que se necesitaran hacetaetesyporada.

+ Elaboracion de videos tutoriales

* Promocion de los videos por redes sociales, prensa escrita, radio y
television

* Lanzamiento de videos tutoriales
\in | ¢ Aumento de suscriptores al canal

.o . . ™
« Aumento de visitas a los videos tutoriales
* Creacion de nuevos videos en base a las nuevas dudas visualizadas en
comentarios )

Figura 14 Tiempos establecidos de elaboracion para propuesta A.

Esta propuesta planea hacer uso de las redesesggsah publicidad y del conocido
medio YouTube para la difusion de tutoriales. Bayde se plantea invertir en los

siguientes aspectos:

Tabla 12 Informacidn sobre costos proyectados Propuesta A

Concepto tiempo(meses) | valor total

Disefiador 12 700 8400

marketing en redes 12 1000 12000

Manager de cuenta 12 800 9600

Personal de atencién 12 500 6000
36000 | ANUAL

Es importante aclarar que Banco Pichincha cuemtainalepartamento de

marketing ya establecido para publicidad y organirade eventos. Asi como
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también, ya tiene presencia en redes sociales twitter, Facebook, Instagram y su
propio canal en YouTube con mas de 102.000 suscempt

La creacion de un canal en YouTube es gratuitdnieb requisito necesario
es una cuenta Gmail y ser mayor de edad y, depedawkel nUmero de suscriptores
gue mantenga y la cantidad de "me gusta” en saes/gk genera un ingreso para el
duefio del canal. Es decir, que la institucién @odenerar ingresos adicionales si
logra captar mas de 1000 suscriptores y mas de l4@@8 en tiempo de
reproduccion.

Para esta propuesta se establecio colocar un dizegae sera el
encargado de la creacion de los videos tutoriades @l canal y los videos de
publicidad para las redes. El valor del marketingesles es establecido por la propia
empresa, Facebook e Instagram que son las masidasnoo establecen un valor
minimo ni maximo para el presupuesto de publiciéadjecir, este puede ir desde $1
hasta $100.000 dependiendo del objetivo que tengestitucion. Por este motivo se
establecid un valor de $1000 mensuales para egtees¢o. Adicional, también
existe un manager de cuenta cuya funcion es dar®mecto manejo al canal, este
contara con responsabilidades tales como postemlées y, también, la publicidad
por redes sociales. Finalmente, debe existir patgpre este pendiente de los
comentarios colocados por los suscriptores pamskaucion de dudas o de cualquier
inconveniente que pueda presentarse, su prinaipaidn sera responder de la mejor
manera posible todos los comentarios que se repialos tutoriales.

La propuesta B, por otro lado, se enfoca en latgla que no tiene un
conocimiento basico sobre como se debe navegatemét o que simplemente no
ha logrado concretar la creacion de su usuaria éatmca electronica por algun

motivo especifico. Se plantea que algunos funciosale la institucion brinden el
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servicio de capacitar de manera personal a aquetiogduos que se acerquen de
manera personal a las agencias principales, laxitapiones se dictaran en lugares
donde la institucion cuente con un espacio fisio® gueda adaptarse a un aula para
los clientes y con horarios asequibles para tddessta manera se busca brindar
una conexion mas célida y cercana con los cligngesnentar el nivel de
satisfaccion de los mismos. Adicional, se recomaenuak los funcionarios que
atienden al publico como parte de sus labores aycale la difusion de la
informacion y con la entrega de flyers para quedgeeonocimiento general este
servicio que el banco entrega a sus clientes cfin @& poder brindarles una mano
con sus dudas y problemas al momento de usar hagesaalternativos y se sugiere
que al igual que la propuesta A este plan inicielenes de marzo por los mismo

motivos que fueron expuestos en la propuesta anteri

» Capacitacion a personal sobre canales alternativos y relaciones con
clientes

» Adaptacion de espacios fisicos en agencias grandes para la capacitacion

*Lanzamiento de invitacion en general a través de publicidad en medios v flyers
*Los colaboradores deberdn informar al cliente sobre las capacitaciones cuando estos
visiten las agencias

» Capacitaciones a la clientela en horarios flexibles

Figura 15 Tiempos establecidos de elaboracion propuesta B.

En esta propuesta se plantea hacer uso de lasoistees de agencias

principales que podrian ser adaptadas como autasleis para ensefar de manera
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presencial sobre la creacidon de usuarios y el agodcanales alternativos. Se

plantea invertir en los siguientes aspectos:

Tabla 13 Informacidn sobre costos proyectados Propuesta B

Concepto tiempo(meses) | valor total
Disefiador de flyers y videos 1 700 700
marketing en redes 12 1000 12000
Adecuacion del espacio 1 5000 5000
Capacitador a personal 1 700 700
Personal de atencién 12 3500 42000
60400 | ANUAL

Para esta propuesta se necesitara de un peritdeanaeque capacite al
personal que sera responsable de trasmitir eseiooiBato a la clientela, esa
capacitacion durara un mes mientras que al misenagpd se realizaran las
adecuaciones de espacio fisicos en agencias grande&sienten lugares que se
puedan adaptar a aulas virtuales, cabe mencioeadag@gencias son propiedad de
la institucién por lo que no existe un costo deiddg para esta propuesta. Se
seleccionaran cinco agencias en diferentes pustoségicos de la ciudad de
Guayaquil por un tiempo determinado, es decir, &sté un plan piloto que después
podré ser adaptado a las otras ciudades segunammenga. Como se tendran
centros capacitadores en 5 agencias se necesitacancolaboradores cuya
remuneracion esta aproximadamente en $700, cadeomntontrato por un periodo
minimo de un afio para este plan.

Al igual que la propuesta anterior la difusioneséa estrategia es primordial,
por lo que los colaboradores deberan realizarti@ga de flyers a los clientes que
visiten a agencias y adicional se realizara la p@ém de los mismos por redes

sociales.
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Finalmente, la propuesta C busca descongestiodae&lde servicio al
cliente con usuarios que buscan solucionar susiweoentes de uso con los canales
alternativos, muchos de estos se acercan a espiatos porque call center los
direcciona a los mismos. Lo que se busca implemestana opcion en el menu de
call center que responda a esta problematica & devguia para los clientes e
incluso que logre resolver sus inquietudes aceedagdmismas, de esta manera se

prevé ahorrar tiempo y ser eficaces con la resaude problemas.

Introduccion del proceso con el personal a carge del cal
center para una adecuada comunicacion al resto del personal

Capacitaciones al personal que atiende al cliente sobre los
canales alternativos

« CAPACITACION PERSONAL

Capacitaciores acerca de soluciones planteadas a los
diterentes inconvenientes presentados en la clientela.

Modificacion y adaptacion al nuevo servicio ofracido por el
banco en el sistema

. CAPACITACIQN PERSONAL

* MODIFICACION EN EL SISTEMA
Iinplementacion del servicio, recoleceion de datos para
sondear cual es el mayor problema.

MAYO Plantearnienio de soluciones
+ IMPLEMENTACION DEL PROCESO

Figura 16 Tiempos establecidos de elaboracion propuesta C.

Para esta propuesta, que probablemente sea laitizasla ya que segun los
resultados de la encuesta es el canal alternatgconocido, se prevé invertir en los

siguientes aspectos:

Tabla 14 Informacidn sobre costos proyectados Propuesta C

Concepto tiempo(meses) | valor total
Disefiador de videos 1 700 700
marketing en redes 12 1000 12000
Capacitador a personal 2 700 1400
14100 | ANUAL
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La institucion ya cuenta con el servicio de caliter para sus clientes, por lo
gue el costo de mantener este producto ya se eén@@snmido por la empresa. Lo
primordial con este plan es que el personal decastal alternativo se encuentre
realmente capacitado y no direccione de maneraeara las personas, ya que esta
suele ser una de las quejas principales de lagetieEs por eso que la capacitacion
tomara un espacio de dos meses, para asegurardgasdas dudas hayan sido
contestadas y que absolutamente todo el persam@bi@ione la misma respuesta y
que esta sea la correcta. Se necesitara un cajuaqgiar este periodo cuyo salario
sera de $700 mensual.

Las redes sociales juegan un papel fundamentalastualidad, por lo que la
publicidad en las mismas no debe ser omitida. ddligue las otras propuestas se
necesita de un disefiador para los videos que postente formaran para de la

publicidad de la institucion.
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4. Conclusiones

Después del analisis de los resultados obtenimogste estudio se puede
indicar que pese a que existen quejas sobre l@desaalternativos, los medios
electrénicos de Banco Pichincha C.A tienen prefgeesobre los de otras
instituciones y, alin mas importante, la mayor pesté dispuesta a recibir
capacitaciones para el manejo de los mismos. Ranto, es factible la creacién de
un plan de comunicacion para la migracion de trazieaes en ventanilla o servicio

al cliente a los canales alternativos.

Para que el plan de comunicacion resulte efegtilegue a los miles de
clientes de la institucion es necesaria la colatddnedel personal de la misma que
mantiene un contacto directo a diario con el cliehistos cargos suelen ser los que
se encuentran en agencias tales como ejecutivesrdeios transaccionales,
ejecutivos de servicios transaccionales Sr, epainack y servicios, ejecutivo
comercial y servicios, administrador comercial yvex@os, gerente comercial y

servicios y, el que tiene mayor relevancia en giste, el anfitrion.

El anfitrion es el encargado de recibir y direpeiocorrectamente a todo
cliente que ingrese a la agencia, es decir, serrtd migracion de transacciones en
ventanilla a canales como call center, depositakioskos y cajeros automaticos es
transcendental. Por otro lado los demas colabogadmmtaran con material provisto

por el area de marketing para la entrega de los\oss los clientes.

Por otro lado, otro detalle que se detectd endssltados de las encuestas es
gue la mayor parte de la clientela que visita agsrforma parte un rango de 55
afos en adelante, esto demuestra que este segiraritentes no forma parte ain

del sistema de los canales alternativos, por |9 lguEapacitacion personalizada en
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agencias para ellos es esencial. De esta manpravgeque, cuando estos se
encuentren en las instalaciones puedan salir coonelcimiento minimo para poder
realizar pagos, transferencias o revisar sus mewitos a saldos desde la comodidad
de sus hogares. Otro dato proporcionado por laestaes que el siguiente segmento
que visita las agencias se encuentra en el ran8 de25 afos, estos clientes por lo
general tienen conocimiento acerca de navegaciomiawnet por lo que la

propuesta de tutoriales por YouTube es la indigeata lograr la migracion de
transacciones. Como ya se menciono en los resaltpdoa el acceso a la mayor
parte de los canales alternativos es indispensablar con una tarjeta de débito, vy,
afortunadamente el segmento de 18 a 25 afios eayguria solicita la emision de la

misma que hoy en dia es inmediata.

Basandose aun en los resultados de las encusstapasible ignorar que el
canal del call center es el mas conocido por dlignipor lo que es indispensable
gue el personal que atiende las llamadas se emeuetalmente capacitado sobre
cualquier tematica sean estos requisitos para goecesclamos, requerimientos,
consultas de saldos, etc. con la finalidad de harind servicio de calidad y disminuir

el nimero de quejas existente por una mala atencion

Se presentaron propuestas basadas en los rangdadide los clientes y
también en los principales motivos en los que edjgor qué que no hacen uso de
los canales, siendo uno de las principales el queonfian en el sistema. A través de
los videos tutoriales en YouTube, capacitacionesgciales en agencias principales
se plantea informar acerca de las seguridadesaqustitucion brinda y como evitar
ser victimas de fraudes y estafas. También coarellcall center se plantea resolver

cualquier inquietud o duda sobre el uso de los oseeliectronicos.
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Se encontrd una clientela que, en su mayoria, lsxee los canales alternativos
y que existen ciertos inconvenientes con el udosiemismos tales como olvidos de
claves y no saber como recuperarlas o falta dela#gion de datos. Se conoce que
la tercera edad es el rango que mas asiste a @si@atos pero que también estan
dispuestos a capacitarse sobre el tema, tambiénpgunedios electronicos de la
institucion son los preferidos sobre otras entidguo® lo que se concluye que es
necesario presentar e iniciar un plan de comurdoguara la migracion de
transacciones ya que, adicional a lograr un alderiempo para los clientes
representa también incrementar el indice de setisia de los mismos, ademas de la
recomendacion que por afiadidura estos daran arsgssa familiares y colegas y,
mas relevante aun, que existe la predisposicidasdaismos.

Por otro lado, el banco ya cuenta con un departemte marketing encargado de
las campanfas en redes sociales donde ya tienanpieedesde hace afios con un gran
namero de seguidores, también tiene servicio deeater las 24 horas del dia y los
365 dias del afio para atender emergencias Y, adicfgersonal capacitado
constantemente en oficinas en el uso de canaes@licos, procesos,
implementaciones de nuevos dispositivos, etc. esticin de manejar sus recursos de
una manera eficaz y eficiente para obtener maymesficios como institucion. Los
costos presentados para cada propuesta, siendd @dedbla mas cara, representan
un gran ahorro monetario para la institucion yalgueversion es anual, los
resultados se veran reflejados en la disminuciéelidetes que acudan por
transacciones que pueden realizarse desde la cdadodiel hogar y los tiempos de
espera en fila seran bajos. Los ejecutivos de negpodran dedicar mas tiempo a la
parte comercial y por ende generar mas negocioseguesentan ingreso directo

para la institucién.
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5. Recomendaciones

En base a lo expuesto por parte de los clientés @mcuesta realizada a los
mismos se puede evidenciar que el motivo que tuayompresencia cuando estos
indicaron por qué no hacen uso de los canalesatteos es que no tienen sus datos
actualizados, estos han hecho cambio de nimeed@rilos o correos electronicos
y jamas se acercaron a realizar una actualiza@daatbs, por lo que, se recomienda
que la institucion realice una campafia de actuatinade datos masiva donde exista
un incentivo como ya lo ha realizado en otras oces.

Tomando en cuenta también que los corresponsaleanoarios “Pichincha
mi vecino” es el canal alternativo menos conoceltesomienda elaborar una
estrategia que grabe la marca en la mente deiévdad, ya que usualmente es
confundida con la de otra institucion financieeampoco conocen acerca de los
beneficios que pueden obtener al hacer uso de @st@sponsales y en un peor
escenario ni siquiera saben donde estan ubicados.

Se sugiere que el embajador de servicios tenga comde sus tareas
realizar la distribucion de material publicitaris@s comparferos de agencia y se
cerciore de que el personal este colaborando coonhainicacion de los planes que
se vayan a ejecutar.

De la misma manera, no esta de mas que se realestudio para conocer
cuales son los principales motivos por los queliestes se encuentran insatisfechos
con los servicios que ofrecen los canales, seajupdran sido victimas de fraudes,
no logran registrar su dispositivo en la banca awi consiguen transferir un
monto menor a $15000 diarios, entre otros, estelesiser los mas comunes cuando
se conversa con el cliente. La finalidad de edtedesseria que una vez que se

conozcan los motivos se puedan tomar acciones kmbpeoblemas encontrados.
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Como dato esencial para futuras investigacionescganienda fuertemente
que el cuestionario que se vaya a utilizar commah@enta para la recoleccion de
informacion sea validado previo a la utilizacioh niésmo, con el fin de obtener
respuestas mas certeras y dirigirlas hacia un pyueasimplifique la elaboracion de

varias propuestas por una que aborde directamepteblematica encontrada.
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7. Anexos

Anexo a: Modelo de encuesta realizada a clientes@®@Richincha C.A en la ciudad
de Guayaquil.

Nombre:
Sector de residencia:

1) Indicar el tipo de género al que pertenece.
Masculino Fenmeni

2) Indicar el rango de edad en el que se encuentra.

18-25 26-35 36-45 46-55 mas de 55

3) ¢,Cudles son los canales alternativos que mas hehesio o que mas
conoce?

Depositarios Pichincha mi Vecino Call Center
Banca Electronica Banca Movil Banca Interactiva
Ninguno

4) ¢,Hace usted uso de los canales alternativos?

Si No

5) En caso de que la respuesta a la pregunta 4 ldryafgimativa, ¢ Qué tan
seguido hace uso de los canales alternativos?

Todos los dias Una vez a la semana__Cada quince dias

Una vez al mes Casi nunca
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6) En caso de que la respuesta a la pregunta 4 ldyafgimativa, indicar en un
rango del 1 al 5 si alguna vez ha experimentadinalgconveniente con estos
medios siendo 1 nunca, 2 casi nunca, 3 a menuskgudo y 5 siempre.

1 2 3 4 5

7 En caso de que la respuesta a la pregunta 4 tibyaeyativa. Indicar
porque no hace uso de estos medios.

Es muy dificil Na@nejo internet No recuerdo la
clave
No he actualizado datos Desconfioidetma Otros

8) ¢ Estaria dispuesto a recibir capacitaciones paesm@dg@ a manejar 0 mejorar
Su uso con los canales alternativos?

Si No

9) En una escala del 1 al 5, ¢ qué tan satisfechocsertna con el servicio que
le proveen los canales alternativos? Siendo 1 saiilsfecho, 2 algo satisfecho, 3
satisfecho, 4 muy satisfecho y 5 extremadamenisfesgio.

10) Basada en su experiencia, ¢ qué institucion fineaciensidera usted que
cuenta con los mejores aplicativos de serviciostigricos?

Banco Pichincha Banco Pacifico Banco Guayaquil

Produbanco Bolivariano
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