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RESUMEN

El presente estudio enmarca la importancia del marketing relacional en el
banco Guayaquil, la forma de cdmo estan manejando sus relaciones y la correcta
utilizacidén de sus politicas, para ello se ha tomado sus principales atributos de
marca y sus medios mas frecuentes, y asi poder rentabilizar a corto plazo sus
objetivos financieros, pero con relacion a largo plazo con los clientes,
estratégicamente siempre estar preparados para disminuir las amenazas y
maximizar sus oportunidades. En el analisis del CRM también proveen una pauta
de lo que estan haciendo dentro del banco, para poder sustentar su existencia

en el tiempo.

ABSTRACT

The present study frames the relational marketing’s evolution of the Bank
Guayaquil, its relation’s forms of managing and the correct utilization of his
policies, for it has taken its brand’s principal attributes and the most frequent
means and to make profitable its financial aims in the short term, but with long-
term relation with the clients, the strategy always be prepared to diminish the
threats and to maximize its opportunities. In the analysis of the CRM also they
provide a guideline of what is done inside the bank to sustain its existence in the

time.

Palabras Claves: Marketing Relacional y de Servicios, Estrategias de
Marketing, CRM, Productos, Medios y Publicidad.
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1. TITULO

Importancia del marketing relacional en el banco Guayaquil de la ciudad

de Cuenca.
2. INTRODUCCION

Los bancos privados fueron creados a finales de los afnos 20°s en el
Ecuador, el proceso consistid en crear una institucion bancaria de
empresarios extranjeros y nacionales, donde establecian un fondo de
liquidez, ellos concedian prestamos al gobierno nacional para solventar los
sueldos de la burocracia, estos acuerdos existian entre el personal del
gobierno y algun familiar directo del funcionario publico, con la finalidad del
beneficio mutuo, y acuerdos muy lucrativos por la utilizacidon de estos
fondos, exceptuandose asi de la ley, y evadiendo impuestos fiscales, pues

el juego de interés ha sido una cosa habitual, por parte de la banca privada.

Hoy en dia algunos bancos privados se encuentran por la pugna de
mantenerse lideres en el sistema financiero en la ciudad de Cuenca, entre
ellos banco Guayaquil, banco Pichincha, banco del Austro, banco
Bolivariano y Produbanco; estos estan bajo vigilancia, regulacién, y control

de la Superintendencia de bancos y seguros.

Newman (1993), expone:

Que el sistema financiero presenta una buena estructura econémica,
es decir, si es eficiente y cumple con la funcion de intermediacion
financiera, entonces el sector financiero promovera la acumulacion del
capital fisico, el capital humano, la presencia de restricciones al crédito y,
asi, poder estimular el crecimiento de la institucion. (Rivas & Martinez,
2013)

Asi también el sistema financiero del milenio demanda exigencias
adicionales enfocandose mas al mercado y por ende al cliente, buscando
captar ahorro y colocar crédito, dejando atras el marketing tradicional que
se ha manejado por afos, donde dia a dia esta evolucionando el marketing

relacional, el mismo que esta ayudando a proveer una variedad de



productos y servicios que permitan realizar transacciones agiles y

eficientes orientandose en altos estandares de calidad y servicio.

La banca ecuatoriana de hoy no escapa a este gran reto, sobre todo en
este 2015 donde oficializaron las nuevas reglas de mercado a partir de la
entrada en vigencia del Codigo Organico Monetario y Financiero desde
septiembre 2014, en este contexto las entidades financieras tienen el
desafio de consolidar nuevas estrategias para el desarrollo de las
actividades de intermediacién financiera en el pais. (ekos, 2014)

En la actualidad el Banco Guayaquil posee la red de servicios
financieros mas grande del Ecuador, con 90 afos de experiencia dando
soluciones financieras, el unico banco Ecuatoriano con calificacion AAA, la

maxima calificacion de la banca al esfuerzo institucional.

Por lo expuesto, el principal objetivo de este ensayo, es caracterizar la
importancia del marketing relacional en el BG de la ciudad de Cuenca,
ademas las variables que vamos a desarrollar son: Identificar los publicos
objetivos, (clientes actuales, potenciales, y clientes olvidados), principales
estrategias innovadoras para realizar sus actividades bancarias, y su
importante aplicacién del CRM. Al no aplicar correctamente el marketing
relacional, no se puede garantizar la sostenibilidad de la entidad financiera

en el tiempo.
3. DESARROLLO

3.1. ;QUE ES EL MARKETING?

Casarila (2008) propuso que el marketing es una funcidbn de la
organizacién, y un conjunto de procesos para la creacion, comunicacion,
entrega de valor a los clientes, gestiona las relaciones con los clientes
beneficiandolos a ellos a la organizacion, y sus grupos de interés.

El marketing aplicado a las instituciones financieras tiene como objetivo
establecer acciones, procesos, para poder competir y sobrevivir en los
fluctuantes mercados actuales financieros, para mantener y fidelizar a los
clientes, tal es caso de banco Guayaquil que estd aplicando diferentes
estrategias de marketing, para seguir en la lucha de mantener relaciones a

largo plazo con los clientes.



3.2. MARKETING RELACIONAL

Berry (1983) citado por (Cérdoba, 2009) considera que “El marketing
relacional consiste en atraer, mantener y en las organizaciones multiservicios
(bancos) intensificar las relaciones con el cliente”.

Aqui es donde nace el interés por el valor que se tiene para retener a
clientes y gestionar las relaciones con los mismos, y poder mejorar la
rentabilidad empresarial que surge en las diferentes areas del banco
Guayaquil, todo esto con la unica finalidad de que nos tengan en su mente
como una primera opcién de confianza, para rentabilizar sus ahorros e

inversiones, estrechando asi, lazos con el consumidor final.

3.3. BANCO GUAYAQUIL Y SU MARKETING
RELACIONAL.

Banco Guayaquil una institucién financiera, con su matriz en la ciudad de
Guayaquil, inicio sus actividades el 20 de diciembre de 1923, con la
denominacién sociedad andénimo banco ltaliana, para una nueva escritura
publica firmada el 24 de septiembre de 1941, se lo denomino banco de
Guayaquil, donde el 12 de junio del 2014 para un cambio de imagen se lo
denomino banco Guayaquil en la actualidad, esta entidad financiera dejo
desde afios atras la forma obsoleta de la utilizacion del marketing tradicional
y empezar a encaminarse con la ayuda del marketing relacional, tratando de
estar siempre a la vanguardia en la innovacion de sus productos y servicios,
con la utilizacion de nuevas tendencias demostrando asi una ventaja

competitiva a favor.

En la ciudad de Cuenca se aprecia una gama de actividades micro-
empresariales y Pymes, tanto formales como informales, el banco Guayaquil
maneja un marketing relacional donde busca la alineaciéon entre calidad,
servicio, marketing y la maximizacién del contacto de los colaboradores para
que estos sean eficientes y eficaces, pero también afables y oportunos frente
a las necesidades presentadas por los clientes potenciales, de ahi la

importancia de concientizar a los ejecutivos de estar en constante evolucion



y a la vanguardia en la practica productiva para cumplir las expectativas, y asi

garantizar la sostenibilidad de la entidad financiera en el tiempo.

3.4. IDENTIFICACION DELPUBLICO OBJETIVO EN EL
BANCO GUAYAQUIL

El cliente es la manera de nombrar a la persona fisica o juridica que
adquiere un producto o servicio ya sea para su consumo o para anadirlo en
un proceso de produccion y obtener un producto final, y a su vez conservar
una relacion con la empresa que se lo proporciond. (Santesmases, 1996)

La evolucidén del marketing relacional empieza con el servicio prestado
hacia el publico objetivo, aqui se identifican los puntos claves para iniciar
acciones de valor y trabajar por mantener relaciones duraderas, siendo estos:

clientes activos, clientes potenciales y clientes olvidados.

El banco Guayaquil al ser una entidad reconocida por su solidez financiera,
ha demostrado a lo largo de su historia, el interés que tiene por los distintos
tipos de clientes que este maneja como son: los clientes activos, por los cuales
el banco se ha venido expandiendo de la siguiente forma, creando asi oficinas,
autobancos, cajeros automaticos y bancos del barrio, complementandose con
la banca virtual, banca celular, banca telefénica y algunos servicios mas,

facilitandoles a miles de clientes activos.

Con la finalidad de trasformar a sus clientes potenciales en clientes
actuales, el banco Guayaquil ve necesario ampliar el valor afiadido y ventajas
competitivas, otorgando un determinado nivel de recursos e integracion dentro
de la planificacion, de acuerdo a estrategias proyectadas en sus planes de
mercado, hoy en dia se han apoyado en otras herramientas de vanguardia y
eliminando barreras a través de multiples puntos de contacto, y plataformas
financieras disponibles 24/7 con la mayor innovacion, seguridad y cobertura

mas amplia.

Ademas una forma de seducir a sus clientes potenciales, crearon un nuevo
eslogan, “Lo mejor esta por venir’, aduciendo al enfoque visionario de la
institucion y reconociendo como estrategia ganadora, cambiando asi la forma

de bancarizar a todo el ecuador, por anos el lema del banco fue estar
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‘Solidamente a su lado’, ahora con ‘Lo mejor esta por venir’ se pretende enviar
un mensaje directo de innovacion y persuasion al publico potencial, que
incluye una mayor interaccion con redes sociales como Facebook, Twitter,

WhatsApp, YouTube, Spotify, entre otras.

El banco Guayaquil se enfoca y se presenta ante el publico con una nueva
imagen renovada, el cambio de imagen incluye un nuevo logo, un nuevo estilo
y manera de comunicarse, para que estén siempre un paso adelante,
sabiendo que “lo mejor estd por venir”, este nuevo eslogan banco
Guayaquil busca una vez mas facilitar y captar a mas clientes del mercado
financiero Cuencano, solventando a varios tipos de segmentos de clientes, a

gue puedan alcanzar sus suefios, metas, proyectos, etc.

Costa (2008), nos indica que la publicidad e imagen debe presentarse
como tranquila, precisa, acertada, moderada, adecuada, autorizada, efectiva
y completa, relacionada con los productos y servicios ofertados conforme a la
buena practica de negocios, apta con un debido sentido de responsabilidad
social; el perfil comercial definitivamente es una inversion que en el mediano
plazo alcanzé una rentabilidad indeterminada, ya que la misma se convirtié en
un aspecto integral de la organizacion que pretende ampliarse cada vez que
se lance nuevas campafas.

El tener ya su nuevo slogan y cumplir con lo indicado de (Costa 2008),

gueda presentado el nuevo logo e imagen de la siguiente manera:

BANCO
GUAYAQUIL

Lo mejor esta por venir

Figural. Tema: Nueva imagen corporativa
Fuente: (Banco Guayaquil, 2015)

Los clientes olvidados o insatisfechos que manejaban en su cartera de
clientes el banco de Guayaquil, presentaban razones por las cuales perdieron
cuota de mercado, las mas notorias son: el costo del tiempo de espera, el

boca a boca negativo, costo de busqueda, costos mentales.



El banco Guayaquil manejaba en este caso, mas la parte operativa que la
parte comercial, ya que descubrieron que la mayoria de estos clientes nunca
se quejaban y en tanto los clientes corporativos insatisfechos tampoco lo
hacian, aduciendo a este analisis que para lograr la lealtad de un consumidor,
ya no es suficiente acompanar al cliente en la respuesta a sus reclamos,
cambiar un producto, 0 una accidn simple de posventa, es aqui donde deben
crear un programa de educacion financiera, que en la actualidad actué como
un veedor del buen servicio, pues a través de este un consumidor hace sentir
su satisfaccion o insatisfaccion, con el objetivo de recuperarlos y mantenerlos

activos.

Resumidamente el banco Guayaquil no busca solo en tener un sinfin de
clientes, sino que estos cuenten con perfiles especificos, que estén
satisfechos y sean fieles, de ahi que el banco este a la vanguardia realizando
inversiones en el departamento de mercadeo, para mejorar constantemente
la captacion, fidelizacion, calidad del producto y servicio, entre otros, es decir,
que cuando los elementos Costo—Beneficio (rentabilidad—cliente), se unen
necesariamente para enfocar al personal (colaboradores, empleados) en
cuanto a capacitacion, desarrollo, retribucidon y retencién, el banco tiene que
cambiar la forma de prestar sus servicios bancarios necesarios para ganar la
mayor cuota de mercado, posiblemente frenando las estrategias de la

competencia.

Por esta razon los empleados, colaboradores del banco Guayaquil
cumpliran con el trabajo encomendado con responsabilidad y profesionalismo,
ademas deberan mantener informados del trabajo en curso a quienes tengan

relacion con el mismo y permitir su contribucion.

3.5. DIFERENCIACION Y ESTRATEGIAS DE
MARKETING EN EL BANCO GUAYAQUIL.

Luego de su posicionamiento y gran cobertura, la clave es su
diferenciacion de hacer banca en el pais, el banco Guayaquil ha trazado como
meta llegar a seguir siendo la red de servicios bancarios mas grande y

convertirse en la mejor institucion bancaria del Ecuador y en sus sucursales
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que tiene incluida la agencia de Cuenca, en términos de calidad, objetivos que
lo han llevado a readecuar su infraestructura tecnologica, financiera y

comercial afio a ano.

Segun una entrevista planteada a Guillermo Lasso, donde en ella explica
la parcialidad de todo el manejo y funcionalidad del sistema financiero, de
cdmo crear el negocio deseado, alli fundamenta con pilares claves de marca,
definiendo como el negocio bancario de largo plazo; donde las medidas y

acciones perduren en el tiempo.

En la revista (Ekos, 2011) Lasso expone las medidas mas importantes;

» Calidad antes que cantidad: Banco Guayaquil es una marca prudente
y No por crecer aceleradamente ha tomado riesgos, se ha mantenido
en el tiempo bajo la primicia que “el dinero que maneja es de los
depositantes”.

» Extensa cobertura: La entidad se preocupa de llegar a todo el Ecuador,
su mejor canal y hablando como su producto o idea estrella ha sido el
“Banco del Barrio”, gracias al cual cuenta con 5.140 puntos de atencion
(incluidas las agencias propias del Banco).

» Creativa: Banco Guayaquil esta creando nuevas soluciones para los
clientes, de acuerdo a cada nivel, por ejemplo para los corporativos
con el producto Pago a Nomina; para las parejas recién casadas, Casa
Facil y Auto Facil, etc.

» Negocio para personas: Se caracteriza por su atencion calida al
cliente, lo que se proyecta que en todas las agencias propias los
clientes tienen sillones para esperar su turno y pueden mirar la
televisidn, Ademas, hay turnos preferenciales para diferentes casos
especiales de los clientes.

» Solvencia: El patrimonio del banco Guayaquil asciende a mas del 14%
y supera lo requerido por la Superintendencia de Bancos que es del
9%, eso es porque los accionistas del banco estan constantemente
capitalizando y reinvirtiendo y asi seguir siendo el lider entre los
grandes bancos del ecuador.

Ciertamente una de las mayores formas de diferenciar su marca en el
mercado es la satisfaccidn del servicio que en términos econdmicos para el

banco Guayaquil es la fidelidad del cliente.

Del mismo modo el presidente ejecutivo Guillermo Lasso, en una de sus

estrategias de ganar mercado sefalga;



‘El negocio tradicional promedio de la banca ecuatoriana ha estado
orientado a las empresas y personas de medianos y altos ingresos, que en
conjunto representaban aproximadamente el 25% de los Ecuatorianos, siendo
el 75% excluido de recibir servicios bancarios”, con estos antecedentes banco
de Guayaquil dentro de sus estrategias ha considerado ampliar su enfoque de
negocio al 100% de los Ecuatorianos, es decir, no solo trabajar con el 25%;
sino con ese otro 75% no bancarizado. (Lasso, 2013)

Entonces una estrategia muy reconocida que planteo el banco Guayaquil
en 2008 bajo la direccién Guillermo Lasso, fue el disefio de un proyecto de
bancarizacién popular denominado "Banco del Barrio™, el mismo autorizaba a
microempresarios no bancarios de barrios urbanos y poblados rurales, para
que provean algunos servicios bancarios, donde los resultados del banco del
barrio fueron reconocidos en 2011, como el “Mayor proyecto de bancarizacion
de América Latina de 2010” al obtener el primer lugar en la categoria

“estrategias de bancarizacion” de los premios (Beyond Banking).

Otra estrategia que el banco Guayaquil aplicé internamente, fue el tener
productos y servicios financieros modernos para comprender a sus clientes
donde ya ha influido positivamente en su estilo de vida; adquirid los equipos
informaticos mas sofisticados del mercado y cred cuatro divisiones para
desarrollar sus servicios: Banca Corporativa, Banca Personal, Banca de

Inversiones y la Division de Tarjetas de Crédito BG.

Algo que se puede recomendar al marketing relacional que maneja el
banco, es la aplicacidén de estrategias de Geomarketing, para la expansion de
sus servicios, localizacidn de clientes olvidados, visualizaciones de agencias

y futuras proyeccién en el cantén Cuenca, todo esto desde una vision espacial.

Segun (Alcaide, 2012) define al Geomarketing un conjunto de técnicas que
permiten analizar la realidad econdmica-social, desde un punto de vista
geografico, a través de instrumentos cartograficos y herramientas de la
estadistica espacial.

Una estrategia de Geomarketing que el banco Guayaquil puede
implementar, es la de analizar sus diferentes ubicaciones geograficas, dentro
de la ciudad de Cuenca, la localizacién exacta de sus diferentes cajeros,
agencias, clientes, y proyectar simulaciones de negocio en zonas nuevas y no

atendidas.



UBICACION DE LAS AGENCIAS DEL BANCO DE GUAYAQUIL EN LA CIUDAD DE CUENCA

Figura 2. Autor: Diego Plasencia O
Fuente: programa Arcgis (2016)

En este grafico se puede observar la zona sur, completamente
olvidada, donde con una correcta investigacion de mercados se podra
determinar la implantacién de una sucursal para este nicho de mercado, todo
esto se va a poder visualizar con la ayuda de mapas ya sean anal6gicos o

digitales, los mismo que ayudaran en la toma de decisiones.
3.6. EL MANEJO DEL CRM EN EL BANCO GUAYAQUIL.

El CRM es la estrategia de negocio enfocada a seleccionar y gestionar a
los clientes, con el fin de optimizar su valor a largo plazo, el CRM requiere una
filosofia de negocio centrada en el cliente y una cultura de empresa que apoye
decididamente los procesos de marketing, ventas y servicio, las aplicaciones
del CRM permiten implantar la gestion de la relacién con los clientes cuando
la empresa tiene el liderazgo, la estrategia y la cultura acertada. (Cava, 2004)

De tal modo conceptualizando con el CRM, se podra adoptar estrategias
de negocios centrados en el consumidor donde se realicen, de tal modo que
se cambie el estilo de trabajar con los colaboradores y el cliente final, para
que, con la inclusion de las nuevas tecnologias se creen valiosas fusiones con

nuevos Yy futuros procesos de trabajo.



Por ello el banco Guayaquil maneja tres tipos de CRM’s Financieros de
forma especifica, donde ampliaremos ciertos puntos para generar mayor

concepto de lo expuesto;

CRM Operativo
e Seguimiento de clientes
e Agencias
e Campanas
e Soporte de venta
CRM Analitico
o Fidelizacion de clientes
e Tendencias de ciclo de vida
e Comportamiento de clientes
e Obtencion de nuevos clientes
CRM Colaborativo
e Servicio web
e E-comunicacion

e C(Call center

Con el CRM operativo, banco Guayaquil aplica el manejo oportuno donde
consideran uno de los pilares fundamentales del banco, siendo estas las
agencias, en ellas se presencia todo el movimiento, la interseccién, la oferta 'y
demanda, el flujo de caja e imagen, teniendo una percepcion de la filosofia del
cliente para apoyar con los procesos y seguir implantando las relaciones

duraderas.

Se crean agencias futuristas a cargo del reconocido estudio de Gomez
Platero, donde el disefio fue personalizado exclusivamente para el banco
Guayaquil, por la firma Allen International empresa dedicada a disefiar
espacios funcionales, para los mas importantes bancos a nivel mundial, con
nuevas tendencias de atencidn, como cajeros multifuncion, banca telefonica,
ejecutivos financieros, asesores comerciales y anfitriones que asesoraran a
los clientes, con un servicio muy personificado. (Gémez, 2015)
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BANCO
O GUAYAQUIL
Lo mejor esta por venir

Figura 3. Concepto: Nueva tendencia de servicios.
Fuente: (Banco Guayaquil, 2015)

Por lo expuesto se presenta, un enfoque multifuncional y de constante
evolucion dentro de su oferta "Lo mejor esta por venir”, banco Guayaquil se
convierte en el primer banco ecuatoriano en presentar un nuevo concepto de
atencion en agencias bancarias en el siglo veintiuno, con un innovador disefio,
dindmica de atencion, el nuevo concepto gira en torno a generar el mayor nivel
de eficiencia, funcionalidad y satisfaccién, la distribucién interna de los
cajeros, islas y servicios de auto atencién ofrecen mayor accesibilidad y

amplitud.

A su vez con este CRM un poco mas operativo, se presenta un informe de
cifras de sus activos y contingentes para su respaldo y liquidez en el mercado
financiero, en este proceso de crecimiento los bancos de barrio, juegan roles
importantes, puesto que a futuro los clientes encontraran en ellos, solicitudes
para abrir cuentas corrientes, ahorros y mas productos, donde se evidencia
claramente el posicionamiento del banco en lo mas alto del ranking financiero
nacional y a su vez dejar una clara situacion del ultimo informe presentado

para sus clientes, socios y el mercado por la revista Ekos negocios.
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Figura 4. Elaboracion: analisis financiero Ekos
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, (2013).

Ahora continuando con el CRM analitico donde también mantienen planes
para generan valor y poder rentabilizar la constancia y la confianza que los
cuenta ahorristas depositan en el banco y seguir formando parte como clientes
preferenciales, banco Guayaquil credé un programa de fidelizacion que fue
presentado para el mundial pasado del 2014, y el programa continua para el
mundial Rusia 2018, donde cada cliente es participe y un miembro mas de la
seleccion Ecuatoriana de futbol, siendo considerados en todos las campafias

promocionales y publicitarias y ganar cientos de recompensas por su fidelidad.

Donde la atraccion entre la oferta y la demanda del banco tendié a migrar
hacia el servicio que acompafa al producto, para mayor credibilidad de su
participacion, firmaron el acuerdo que certific6 al banco Guayaquil como el
auspiciante N°1 de la Federacion de Futbol, donde el convenio abarcé todas

las selecciones nacionales por los proximos 3 afios, para auspiciar a la FEF.

Y en cuanto al CRM colaborativo el banco Guayaquil maneja el mejor
sistema de base de datos actualizada, este método recepta cualquier tipo de
problema, aqui se contacta directamente con un ejecutivo donde podran
consultar sobre, emergencias bancarias de los productos, cuentas, tarjetas de

débito crédito, y claves entre otros servicios.

Aln con un CRM inteligente, aplicado al servicio se puede tentar y seducir
con las tarjetas de crédito, como se mencioné mantienen una base de datos

gue se genera automaticamente al momento de ingresar cualquier solicitud de
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algun producto, se graba y luego se almacena, para después dividirse por
segmentos, en este dato toman las principales formas de recoger la
informacion, como actividad principal, el nivel socio econémico y la profesion,
de este modo poseen ya una base de datos dividido internamente, y asi se
podra dar mayor facilidad y un seguimiento oportuno a cada cliente del banco,

vender y generar rentabilidad por su aplicacion.

Todos estos tipos de CRM que pusieron en marcha y con su correcta
aplicacién, el banco fue ganador a muchos premios por su labor con el medio

y sus clientes.

Pues el banco Guayaquil recibe el reconocimiento por el manejo de un
CRM Operativo, el “General Rumifahui 2015, por dos categorias: Inversion
a la Comunidad, por su “Programa de Educacién Financiera” y en
Medioambiente, con su “Programa Yo Cuido”, el reconocimiento General
Rumifiahui se entrega por las buenas practicas de responsabilidad social, en
su VI Edicién; Y en la categoria “Estrategias de Bancarizacidon”, el banco del
Barrio ocupd el primer lugar por su impulso en desarrollo de productos y

servicios para personas con acceso limitado al sistema financiero.

También por un CRM Analitico recibe la declaracibn con la
“CALIFICACION AAA’, Banco de Guayaquil obtuvo la calificacién de riesgo
de AAA, de acuerdo a la Calificadora de Riesgo Humphreys S.A., quien otorgd
un reconocimiento al esfuerzo institucional por desarrollar un banco cada dia
mas sélido, liquido y rentable, que constantemente crea valor a sus clientes y

a la sociedad.

Y por el correcto manejo de un CRM Colaborativo, el banco Guayaquil
fue galardonado con el premio American Express por su calidad de servicio
de emisor y adquirente a nivel global al cumplimiento de proyectos, calidad de
atencidén en Call Center y oficinas, tiempo de respuesta en autorizaciones,
proceso desde generacion hasta entrega de tarjetas, tiempo de respuesta en
solicitud de tarjetas nuevas, tiempo de liquidacién en pagos a comercios y
otros; por su labor operativa del beneficio de servicio al cliente American

Express.
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4. ANEXOS:

f a sCRk

Sodedad Calficador! de Riesgo

Lokancien CERTIFICA

QIE HAREALIZADO LA CALIFICACION UK RIESGO CORRESFONUIEVTE A
TUNIO 30 DE 2015. DE:

BANCO DE GUAYAQUIL S. A.

HABIENDOLE ASIGNADO LA CATEGORIA:

11 "
QUEREPRESENTA: AAA

La «tuicion de la institucion financiera es muv fuerte y tiene una sobresaliente trayectoria de rentabilidad, lo
cual se refleja en una excelente reputacion en el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y
claras perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algtn aspecto de las actividades de la
institucion, ésta se mitiga enteramente con las fortalezas de la organizacion.

Ing. Pilar Panchana
Gerenle General

Figura 5.Reconocimientos otorgados BG
Fuente: (Sala de prensa, BG, 2015)
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5)_ rv ;>R cSedi

JL | RrATING

“Prestigio, Rapidez y Experiencia™”

CERTIFICA

Que el Comité de Calificacion de Riesgo No0.236.2015 celebrado el 14 de
Septiembre de 2015, con el andlisis de la informacién financiera al 30 de Junio
de 2015, acordé asignar la siguiente categoria de calificacién a Banco de

Guayaquil S.A.
"AAA-"

Categoria AAA: La situacién de la institucién financiera es muy fuerte y tiene
una sobresaliente trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente
reputaciéon en el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y
claras perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algun
aspecto de las actividades de la institucién, ésta se mibga enteramente con las
fortalezas de la organizacién.

A las categorias descritas se puede asignar los signos (+) o (-) para indicar su
posicién relativa dentro de la respectiva categoria.

En Quito, a los 14 dias del mes de Septiembre de 2015.

Figura 6. Reconocimientos otorgados BG
Fuente: (Sala de prensa, BG, 2015)



5. CONCLUSIONES

Al armonizar elementos al momento de identificar el numero de clientes
potenciales para el éxito, sera importante la confianza y el compromiso en vias
de un comportamiento detallado y en desarrollo, para poder incentivar a las
empresas a trabajar con esos publicos claves, donde se inicien orientaciones
a largo plazo, en el cual no podran resistirse a la tentativa de un horizonte
definitivo mas extenso, utilizando las mejores practicas de valor para
consolidar las relaciones entre, clientes activos, clientes potenciales y clientes
olvidados y la correcta utilizacion del marketing relacional en el banco

Guayaquil.

El Banco Guayaquil buscd romper el esquema estatico de las
instituciones bancarias que generalmente son vistas por los clientes como
entidades conservadoras, y de poca innovaciéon empresarial, para ello sus
principales estrategias y su diferenciacién fueron la clave del éxito y del
cumplimiento de objetivos reales y de crecimiento, planteada por los
ejecutivos desde un punto de vista diferente y ganadora, donde el unico fin
fue crear una institucidon sélida que ayude a cumplir los objetivos y metas de

vida de todos los Cuencanos.

El Banco Guayaquil ostenta una caracterizacion para realizar negocio
bancario, donde su correcta utilizacion y aplicaciéon del CRM acorde a sus
necesidades reales dio como resultado una amplia cobertura de mercado con
cada forma empleada de manejo de sus relaciones, en cada proceso de
conquista, su importante aplicacion ratific6 su objetivo fundamental de
contribuir al desarrollo econdmico y social, en el cual se favorecieron tanto sus
clientes potenciales y la institucion, esto sirvid para proporcionar servicios
financieros bancarios mas modernos, pero con tendencias acopladas a los

cambios tecnoldgicos y relacionales.
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