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a. TITULO

“Evaluacion de las preferencias del cliente en lo relacionado al uso de los productos y servicios
financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, en el periodo septiembre 2016 a

septiembre 20177



b. RESUMEN

La presente investigacion denominada “Evaluacion de las preferencias del cliente en lo
relacionado al uso de los productos y servicios financieros que oferta el Banco Pichincha
Agencia Loja, en el periodo septiembre 2016 a septiembre 2017” tiene como objetivo principal
evaluar las preferencias del cliente al momento de seleccionar un producto o servicio en el
Banco Pichincha Agencia Loja, a fin de proporcionar a la institucion informacion que ayude en

la toma de decisiones para su fortalecimiento.

En la perspectiva de dar cumplimiento al objetivo general, se desarrollaron cada uno de
los objetivos especificos; primeramente, se realizd la compilacion de informacion de los
productos y servicios otorgados por Banco Pichincha Agencia Loja, en el periodo de estudio,
posteriormente se aplicd una encuesta que permitio conocer las preferencias de los usuarios y
de esta forma establecer de qué manera ha incidido dicha oferta en las condiciones de vida de
los clientes, asi mismo se realizd una evaluacién a los productos y servicios que ofrece la
entidad financiera, lo cual confirma el porqué de la predileccion de los usuarios, debido a la

buena calidad del servicio al cliente que posee la entidad.

El proceso investigativo, que se utilizd es de tipo descriptivo, toda vez que atiende a las
caracteristicas del problema objeto de estudio y su consecuente cumplimiento de objetivos; para
lo cual se emplearon métodos, técnicas y procedimientos necesarios con el objeto de identificar
las preferencias de los clientes en la seleccion de los productos y servicios que ofrece la

institucién financiera.

Los resultados generados a partir del cumplimiento de los objetivos especificos,
permitieron identificar los diferentes productos y servicios del sistema financiero nacional,
mediante los cuales presta servicios el Banco Pichincha Agencia Loja, establecer los factores
que influyen en el cliente para el uso de dicha oferta, y realizar una evaluacion de la calidad
tanto de productos y servicios, asi como del servicio al cliente durante el periodo septiembre
2016 a septiembre 2017.



Finalmente, se establece que Banco Pichincha Agencia Loja a través de los productos y
servicios financieros ofertados ha contribuido de manera positiva en el desarrollo

socioeconomico de sus beneficiados.



SUMMARY

The main objective of the research is to evaluate the preferences of the client when
selecting a product or service in the Banco Pichincha Loja Agency, during the period September
2016 September 2017, in order to provide the institution with information that helps in decision-
making for its strengthening.

The investigative process is descriptive, since it deals with the characteristics of the
problem under study and its consequent fulfillment of objectives; for which methods,
techniques and procedures were used necessary in order to identify the preferences of customers

in the selection of products and services offered by the financial institution.

In the perspective of fulfilling the general objective, each of the specific objectives was
developed; Firstly, the compilation of information on the products and services granted by
Banco Pichincha Agencia Loja was carried out, during the study period, a survey was
subsequently applied to know the preferences of the users and thus establish how this has

impacted offer in the living conditions of customers.

The results generated from the fulfillment of the specific objectives, allowed to identify
the different products and services of the national financial system, through which Banco
Pichincha Loja Agency provides services, establish the factors that influence the client for the
use of said offer, and perform an assessment of the quality of both products and services, as

well as customer service during the period September 2016 to September 2017.

Finally, it is established that Banco Pichincha Agencia Loja, through the financial
products and services offered, has contributed positively to the socioeconomic development of

its beneficiaries



c. INTRODUCCION

Los productos y servicios financieros, juegan un papel muy importante dentro de toda
negociacion local nacional e internacional ya que solo si se sabe el alcance de los mismos se
podré utilizar de manera més efectiva para garantizar asi, el buen rendimiento del producto o

servicio que se ha utilizado.

El estudio de productos y servicios financieros hoy en dia es de vital importancia porque
de esta forma se puede dar a conocer todas las ofertas que se encuentran presentes en las
instituciones financieras del pais y localidad en general, es por ello que el presente trabajo va
direccionado a dar un aporte valioso a las futuras generaciones de la carrera sirviéndoles como
guia y fuente de consulta; asi como también a los directivos del banco para que tomen en cuenta
las opiniones de los clientes y mejoren ain mas el servicio que brinda el Banco Pichincha

Agencia Loja.

El presente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera: el Titulo que define
claramente el objeto de estudio, Resumen en castellano y traducido al inglés donde se presenta
un extracto del trabajo realizado, de acuerdo con los objetivos planteados al inicio de la
investigacion; Introduccidn en la que se destaca la importancia del tema, el aporte que la misma
brinda a la institucion y la estructura de su contenido; Revisidn de Literatura donde se expone
una investigacion documental respecto a los productos y servicios financieros que sustentan y
fundamentan el trabajo desarrollado; Materiales y Métodos en los que se expone los materiales
utilizados, cada uno de los métodos empleados y las técnicas necesarias para el desarrollo del
proceso investigativo; Resultados se detalla el contexto empresarial del Banco Pichincha
Agencia Loja, un analisis de las encuestas aplicadas; seguidos de la aplicacion de una entrevista
a la Jefa Comercial del banco, culminando con la evaluacion de las preferencias en lo referente

a productos y servicios financieros.

En la Discusion se hace referencia al cumplimiento de los objetivos en base a los
resultados expuestos, sefialando los aspectos mas importantes de la investigacion; las

Conclusiones y Recomendaciones tienen como objetivo dar a conocer las preferencias que tiene



los clientes al momento de elegir un producto o servicio brindado por el banco; en la
Bibliografia se detalla todos los referentes bibliogréficos, que sirvieron de apoyo y

fundamentacion para el presente trabajo.

Los Anexos comprenden toda la documentacion que es soporte para el desarrollo de
resultados. Y finalmente, se detalla un indice general de contenidos, como también un listado

de cada una de los cuadros y figuras expuestos durante el desarrollo del trabajo investigativo.



d. Revisién de literatura

El sistema financiero ecuatoriano: Descripcidén y marco legal

Introduccion

Desde una concepcidn general, se puede sostener que el sistema financiero nacional
desempefia un rol muy importante en el desarrollo econémico y social del pais. En este
contexto, las instituciones financieras tienen entre sus funciones la de ser permanentes custodios
del dinero de la poblacidn, esto significa que lo guardan y protegen, ademas otra funcion
importante es permitir que los ahorros de los clientes puedan servir para generar inversiones, lo

cual pone en marcha iniciativas econémicas que coadyuvan al desarrollo del pais.

Es por ello que el sistema financiero mediante este circuito que incluye captacion de
dinero, su movilizacién y asignacion de recursos financieros, hace posible la produccion,
distribucion y consumo de bienes y servicios. Sin embargo, hay que destacar que todas las
entidades integradas en el sistema financiero estan sujetas a control de la Superintendencia de

Bancos.

De acuerdo con la Enciclopedia de Economia Océano, “el sistema financiero es el
conjunto de instituciones (entidades financieras), medios (activos financieros) y mercados que
hacen posible que el ahorro (dinero ocioso) de unos agentes econdmicos vaya a parar a manos
de los demandantes de credito. Canalizando asi el ahorro y la inversion con el fin de conseguir

el crecimiento econdémico del pais (PIB)” (Chiriboga, 2013).



Por tanto, el sistema financiero sirve para intermediar entre los que tienen exceso de
dinero y lo quieren prestar, y los que necesitan financiacion. Es decir, lo que genera el sistema
financiero son créditos. Un actor muy importante dentro del sistema financiero son los bancos,

que hacen de intermediarios entre los que tienen exceso de dinero y los que lo necesitan.

Ademas, facilitan las condiciones para las dos partes. Adecuan en tiempo y cantidad el
dinero que reciben y prestan, en funcién de las necesidades del agente econé6mico con exceso
de dinero y del demandante de dinero. Seria imposible el préstamo directo por parte del oferente
de ahorro y del demandante, porque probablemente sus necesidades de dinero no serian las

mismas en cuanto a cantidad y tiempo.

Por ello, a decir de Sharpe, (2013), “el sistema financiero tiene una importancia muy
grande dentro de la economia pues genera mas rentas para los que prestan y ademas incentiva

la creacion de empresas, algo imprescindible para la economia” (p. 66).

Marco Legal

El Sistema Financiero Ecuatoriano se encuentra estructurado de acuerdo al régimen
designado por el Banco Central, en donde intervienen varios organismos auténomos
reguladores como el Directorio del Banco Central, organismo auténomo y supervisado por el
Estado Ecuatoriano, también se encuentra la Superintendencia de Bancos, entidad autonoma
que se encarga de controlar y supervisar las funciones de varias instituciones financieras y
finalmente se encuentran entidades financieras publicas y privadas y las demas instituciones

controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros Art. 24 ley de régimen monetario.



Es un conjunto de leyes, reglamentos, decretos, normas y resoluciones que regulan la
actividad financiera.

Esta conformado por:

La Constitucion de la Republica del Ecuador.
La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

La Codificacion de Resoluciones de Superintendencia de Bancos y Seguros.

NI NERNEEN

La Junta Bancaria

La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero también regula la organizacion y
funciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros, entidad que tiene a cargo la supervision
y control del sistema financiero, para el correcto funcionamiento de las instituciones y la

proteccion de los intereses del publico.

Las Instituciones que forman parte del sistema financiero publico como privado, se
encuentran enmarcados en la ley general de instituciones del sistema financiero y la ley de
régimen monetario, asi como también, estan supeditadas a la supervision-control de la
Superintendencia de Bancos excepto las casas de valores y las comparfiias administradoras de
fondos y fideicomisos que estaran sujetas a la vigilancia de la Superintendencia de Compafiias
(Seguros, 2011).

La Constitucion del Ecuador en su Art. 308 dice: “Las actividades financieras son un
servicio de orden publico, y podran ejercerse, previa autorizacion del estado, de acuerdo con la
ley” (Ecuador A. N., 2008).

De igual manera determina las normas generales de la actividad financiera a través de la

Superintendencia de Bancos y Seguros.



En su Art. 302, dice: “Las politicas monetarias, cambiarias y financieras tendran como

objetivos:

v" Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema econémico opere con
eficiencia.

v' Establecer niveles de liquidez global que garanticen adecuados margenes de seguridad
financiera.

v" Orientar los excedentes de liquidez hacia la inversién requerida para el desarrollo del pais.

v" Promover niveles y relaciones entre las tasas de interés, pasivas y activas que estimulen
el ahorro nacional y el financiamiento de las actividades productivas, con el propdésito de
mantener la estabilidad de precios y los equilibrios monetarios en la balanza de pagos, de

acuerdo al objetivo de estabilidad econémica definido en la Constitucion”.

En su Art. 303, sostiene que “la formulacion de las politicas monetaria, crediticia,
cambiaria y financiera es facultad exclusiva de la Funcion Ejecutiva y se instrumentara a través
del Banco Central. La ley regularéa la circulacién de la moneda con poder liberatorio en territorio
ecuatoriano. La ejecucion de la politica crediticia y financiera también se ejercera a través de
la banca publica. EI Banco Central es una persona juridica de derecho publico, cuya

organizacion y funcionamiento sera establecido por la ley” (Ecuador A. N., 2008).

Estructura del sistema financiero ecuatoriano

El sistema financiero ecuatoriano se encuentra compuesto por instituciones financieras
privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas); instituciones financieras
publicas; instituciones de servicios financieros, compafiias de seguros y compafiias auxiliares

del sistema financiero.

Segun la Superintendencia de Bancos, los bancos constituyen el mayor y mas importante

participante del mercado con mas del 90% de las operaciones del total del sistema.
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Segun el Cédigo Monetario y Financiero, que entrd en vigencia en septiembre 2014,
“las nueve sociedades financieras existentes en el pais deberan convertirse en bancos en un
plazo de 18 meses; y agrega como parte del sector de la economia popular y solidaria a las

mutualistas de vivienda” (Ecuador A. N., Cédigo Monetario y Financiero, 2014).

Organos Rectores Del Sistema Financiero

Luego de la crisis bancaria de 1999, los organismos rectores del Sistema Financiero
Ecuatoriano cobraron mayor importancia y se emitieron cambios sustanciales en las leyes que

regulan sus acciones.

El Sistema Financiero Ecuatoriano se estructura en torno a una serie de érganos politico
decisorios y 6rganos ejecutivos, ademas de considerar estandares internacionales que optimicen
su gestion. Se enmarca en la aplicacién de principios doctrinarios, entendiéndose como tales, a
la base en la que se edifican las principales instituciones que en materia monetaria regulan las
actividades financieras; en normas juridicas positivas, esto es, las leyes, reglamentos,
disposiciones, resoluciones que regulan las transacciones y actividades monetarias financieras

ecuatorianas.

Principalmente, el Sistema Financiero nacional, publico y privado, debe observar lo que

dispongan los siguientes organismos:

a) El Ministerio de Finanzas como responsable de la funcion financiera del
Gobierno, es el 6rgano central rector de los sistemas de presupuesto, de determinacion y
recaudacion de recursos financieros, y de tesoreria. Actualmente también es el responsable de

la generacion de las estadisticas que administraba el Banco Central del Ecuador.
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b) La Contraloria General del Estado, que es un organismo técnico encargado
del control de la utilizacion de los recursos estatales, y la consecucion de los objetivos de las
instituciones del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de

recursos publicos. Es el 6rgano central rector de los sistemas de contabilidad y de control.

C) Banco Central del Ecuador, cuya mision es "...Promover y coadyuvar a la
estabilidad econémica del pais, tendiente a su desarrollo, para lo cual deberé: realizar el
seguimiento del programa macroeconémico; contribuir en el disefio de politicas y estrategias
para el desarrollo de la nacion; y, ejecutar el régimen monetario de la Republica, que involucra
administrar el sistema de pagos, invertir la reserva de libre disponibilidad y, actuar como
depositario de los fondos publicos y como agente fiscal y financiero del Estadol. De
conformidad a lo dispuesto por el gobierno, desde septiembre de 2007 también establece las
tasas de interés activas efectivas maximas y referenciales a las que deben ajustarse las entidades

financieras para evitar la usura que es penada por la ley.

Desde que se implement6 el délar como moneda Unica en el Ecuador, es decir, desde
que el pais entré en la dolarizacion, dejé de constituirse en el organismo que mediante

préstamos de Ultima instancia ayudaba a las Instituciones Financieras deficientes en liquidez.

Actualmente concentra las reservas minimas de liquidez de todo el Sistema Financiero
nacional y con la tecnologia implementada mediante los SISTEMAS DE PAGO, administra y
opera el envio y recepcion de érdenes de pago interbancario, entre las instituciones

participantes, facilitando la transferencia de fondos.

d) Junta Bancaria, que tiene las siguientes atribuciones:

12



. Formular la politica de control y supervision del sistema financiero, aprobar las
modificaciones del nivel requerido de patrimonio técnico y las ponderaciones de los activos de
riesgo y pronunciarse sobre el establecimiento y liquidacidn de las instituciones financieras, asi

como de la remocidn de sus administradores.

. Resolver los casos no consultados en la Ley General de Instituciones Financiera,
asi como las dudas en cuanto al caracter bancario y financiero de las operaciones y actividades
que realicen las Instituciones Financieras y dictar las resoluciones de caracter general para la

aplicacion de la ley;

e) La Superintendencia de Bancos y Seguros cuya mision es velar por la
seguridad, estabilidad, transparencia y solidez del sistema financiero, de seguros privados,
mediante un eficiente y eficaz proceso de regulacion y supervision para proteger los intereses

del publico e impulsar el desarrollo del pais.

Esta orientada a regular la creacidn, organizacién, actividades, funcionamiento y
extincion de las instituciones del sistema financiero nacional en lo referente al sector privado;
Regula en igual forma las Instituciones Financieras publicas, las compafiias de seguros y

reaseguros en lo referente a la aplicacién de normas de solvencia y prudencia financiera.

De la misma forma, controla, dentro del marco legal que regula a las instituciones, a las
asociaciones mutualistas de ahorro y crédito, las cooperativas de ahorro y crédito que realizan
intermediacion financiera con el publico, asi como a las instituciones de servicios financieros,
entendiéndose por estas a los almacenes generales de depositos, compariias de arrendamiento

mercantil, compafiias emisoras o administradoras de tarjetas de crédito, entre otras.
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A la Superintendencia de Bancos y Seguros le corresponde, fortalecer el marco
regulatorio, teniendo en cuenta las mejores practicas y las caracteristicas de las instituciones
financieras. El principal propdsito de la regulacion prudencial debera ser la proteccion a los
pequefios depositantes que no estan debidamente capacitados para monitorear la estabilidad de

las entidades financieras y la solidez del sector.

f) Comité de Basilea, EI Comité de Supervision Bancaria de Basilea fue creado
en 1974 por los paises del Grupo de los Diez, y su denominacion hasta 1990 fue la de Comité
de Regulaciones y Practicas Supervisoras Bancarias; siendo su finalidad principal coordinar la

supervision de los bancos internacionalmente activos.

A pesar de que el Ecuador no es miembro del mismo, las recomendaciones del Comité
han tenido una influencia considerable en sus decisiones, por razén de la calidad de las
propuestas y los analisis y la corriente de exigir a todos los paises del mundo el cumplimiento
de cddigos y estandares internacionalmente aprobados en muchas areas de la vida econémica

(a través del FMI y del Banco Mundial).

Alcance y Regulacion del Sistema Financiero Nacional

El Sistema Financiero de un pais tiene un rol importante dada su funcién de reducir las
ineficientes derivadas de la existencia de costos de informacion y costos de transaccién entre
los agentes econdmicos sin embargo hoy en dia persisten algunas dudas sobre el desarrollo

financiero.

El problema de la regulacion abarca a los aspectos legales y operativos de la actividad

bancaria ecuatoriana buscando establecer las variables que han sido positivas para el buen
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desempefio del sector y de la estructura financiera del Ecuador, en donde las Instituciones del

Sistema Financiero han evolucionado luego de la crisis y de la dolarizacion de la economia.

Actualmente en el Ecuador la implementacion de nuevas politicas regulatorias o de
supervision, a partir de la dolarizacion deben estar a la par con el nivel internacional como lo
sugiere el Comité de Basilea en la cual se establece normas o “mejores practicas en la actividad

bancaria y financiera.

Con la asistencia de un sistema de seguro de depdsitos el gobierno tiene una herramienta
para el control del sector financiero, el mismo que por sus caracteristicas técnicas de disefiado

debe evitar asimetrias de informacion, incentivos perversos y riesgo moral.

De acuerdo a la Constitucion Politica del Ecuador, dentro de la Ley general de
Instituciones del Sistema Financiero se establece que esta Ley regula la creacion, organizacion,
actividades, funcionamiento y extincion de las instituciones del Sistema Financiero privado, asi

como la organizacion y funciones de la Superintendencia de Bancos.

Las Instituciones Financieras publicas, las compafiias de seguros y de reaseguros se
rigen por sus propias leyes en lo relativo a su creacion, actividades, funcionamiento y
organizacion. Se someteran a esta Ley en lo relacionado a la aplicacion de normas de solvencia
y prudencia financiera y al control y vigilancia que realizara la Superintendencia dentro del
marco legal que regula a estas instituciones en todo cuanto fuere aplicable segun su naturaleza
juridica. La Superintendencia es responsable de aplicar las normas que esta Ley contiene sobre

liquidacion forzosa, cuando existan causales que asi lo ameriten.

Las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda, las cooperativas de

ahorro y crédito que realizan intermediacion financiera con el puablico, asi como las
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instituciones de servicios financieros, quedaran sometidas a la aplicacion de normas de
solvencia y prudencia financiera y al control que realizara la Superintendencia dentro del marco

legal que regula a dichas instituciones.

Estructura del Sistema Financiero Ecuatoriano

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador, el Sistema Financiero Nacional se
compone de los sectores publico, privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos

del publico. Entidades que son auténomas.

a) El Sector Financiero Publico tienen como finalidad la prestacion sustentable,
eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. Debe orientar la colocacion de créditos
de manera preferente a incrementar la productividad y competitividad de los sectores
productivos que permitan alcanzar los objetivos del Plan de Desarrollo Nacional y de los grupos

menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusion activa en la economia.

b) El Sector Financiero Privado, debera intermediar de forma eficiente los
recursos captados para fortalecer la inversién productiva nacional, el consumo social y
ambiental responsable. La regulacién y el control del sector financiero privado no trasladaran
la responsabilidad de la solvencia bancaria ni supondran garantia alguna del Estado. Las
administradoras y administradores de las Instituciones Financieras y quienes controlen su

capital seran responsables de su solvencia.

La Ley General de Instituciones Financieras, en su articulo 2, define como
Instituciones Financieras bajo el control de la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) a

las siguientes entidades:
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. Bancos;

. Sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo;
. Asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda; y,
. Cooperativas de ahorro y crédito controladas por la SBS.

Banca Privada

Definiciones béasicas

De acuerdo con Frixone, (2008), “son las instituciones financieras que persiguiendo con
ello una utilidad o beneficio como resultados del diferencial entre las tasas de interés activos y

pasivos” (p. 76).

Para Baqguero, (2010), la banca privada es la encargada de gestionar el dinero de clientes

privados. Este término se enfrenta en ocasiones a banca para particulares y banca de empresas.

Constituyen instituciones financieras privadas los bancos, las sociedades financieras o
corporaciones de inversion y desarrollo, las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para
la vivienda. El sistema financiero nacional representa la columna vertebral de la economia del
pais, base fundamental para la realizacion de todas las transacciones economicas, tanto a nivel
nacional como internacional. El sistema financiero es el productor del dinero, regulando todas

las transacciones personales, empresariales y del Estado.
La banca privada estd representada por instituciones financieras privadas como los

bancos, las sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo, las asociaciones

mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda.
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Caracterizacion de la banca ecuatoriana

En nuestro pais a través del tiempo se han presentado una variedad de problemas
especificamente en la banca y consecuentemente una serie de medidas tomadas, lo cual
permitird revisar el costo social que esto significa. En este contexto, en la década de los 70 se
conoce: Un gran crecimiento, especialmente en lo referente a activos fijos, personal y nimero
de instituciones, el mismo que se puede explicar debido al boom petrolero y las condiciones
favorables que el estado ofrecia a este sector, tales como: las lineas de crédito subsidiadas,

controles administrativos sobre tasas de interés y asignacion de credito (Frixone, 2008).

Continuando con la revision de este vistazo historico, en la década de los 80 se produce
la detonacion de la crisis de la deuda externa, que en el Ecuador habria alcanzado elevados
niveles, los cuales generan incapacidad de pago por parte de los deudores privados y publicos.

Frente a esta realidad, las tasas de interés internacionales se elevaron, suspendiéndose las
lineas de crédito externo y los precios de los productos primarios de exportacion se derrumbaron
entre los cuales se encuentra el petroleo; esta negativa realidad elevo la presion de los créditos
internos, tipo de cambio y reserva monetaria; el sistema bancario ecuatoriano presentd una
situacion generalizada de iliquidez creado por altos indices de cartera vencida, sobregiros en
las cuentas bancarias del exterior y alta dependencia de los créditos canalizados a través del

Banco Central.

La herramienta principal del Estado constituyo la sucretizacion por medio de la cual el
Banco Central asumia la deuda en dolares para con el exterior, en tanto que los bancos

nacionales se convertian en deudores en sucres del Banco Central.
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En la década de los 90 se produjeron muchos cambios en la industria bancaria, y
principalmente uno de ellos fue la expedicion de la Ley General de Instituciones Financieras,
en reemplazo de la antigua Ley de Bancos. De acuerdo con (Frixone, 2008), mediante esta
nueva regulacion se intent6 implantar la supervision prudencial para el sistema bancario, la cual

consiste en:

La vigilancia que ejercen las autoridades competentes sobre el cumplimiento de las
normas preventivas aplicadas a los agentes financieros; con esta finalidad se incluyeron
aspectos como la existencia de la Junta Bancaria, el incremento del encaje minimo, el refuerzo
del marco institucional de supervision y transparencia inclusive con la publicacién de
informacion contable tales como balances e indicadores financieros, se hicieron mas severos
los criterios de clasificacion de cartera de préstamos sujeta a constitucion de reservas y los

requerimientos de capital (p.77).

Paralelo a ello se llevaron a cabo auditorias externas de cada institucion bancaria por parte
de firmas internacionales contratadas por el gobierno para conocer la real situacién de cada
entidad, luego de lo cual se determinaron los bancos viables y no viables segun su solvencia y
nivel de patrimonio técnico. Las entidades viables funcionaron con normalidad y las que no lo

eran, fueron intervenidas por la AGD (Agencia de Garantia de Depdsitos).

Segun analistas, la crisis financiera de 1999 fue provocada por la unién de factores que
afectaron de manera negativa a las instituciones financieras. Los principales fueron:
liberalizaciéon de la Ley Bancaria, catastrofes naturales, deuda publica excesivamente alta,
devaluacion constante, inestabilidad politica, especulacion y defraudacion.

Productos y servicios financieros del Sistema Financiero Nacional

La banca de acuerdo con la Ley de Instituciones Financieros (Publicaciones, 2011), podra

realizar las siguientes operaciones:
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b)

d)

f)

9)

Recibir recursos del puablico en depdsitos a la vista.- Los depdsitos a la vista son
obligaciones bancarias, comprenden los depdsitos monetarios exigibles mediante la
presentacion de cheques u otros mecanismos de pago Y registro; los de ahorro exigibles

mediante la presentacion de libretas de ahorro u otros mecanismos de pago y registro; v,
cualquier otro exigible de un plazo menor a treinta dias. Podrén constituirse bajo diversas

modalidades y mecanismos libremente pactados entre el depositante y el depositario.

Recibir depdsitos a plazo.- Los depdsitos a plazo son obligaciones financieras exigibles
al vencimiento de un periodo no menor de treinta dias, libremente convenidos por las
partes. Pueden instrumentarse en un titulo valor, nominativo, a la orden o al portador,
pueden ser pagados antes del vencimiento del plazo, previo acuerdo entre el acreedor y

el deudor.

Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o avales de
titulos de crédito, asi como el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas de crédito
internas y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas y usos

internacionales.

Emitir obligaciones y cédulas garantizadas con sus activos y patrimonio. Las obligaciones

de propia emision se regiran por lo dispuesto en la Ley de Mercado de Valores.

Recibir préstamos y aceptar créditos de instituciones financieras del pais y del exterior.

Otorgar préstamos hipotecarios y prendarios, con o sin emision de titulos, asi como

préstamos quirografarios.

Conceder créditos en cuenta corriente contratados o no.
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h)

)

K)

Negociar letras de cambio, libranzas, pagarés, facturas y otros documentos que
representen obligacion de pago creados por ventas a crédito, asi como el anticipo de

fondos con respaldo de los documentos referidos.

Negociar documentos resultantes de operaciones de comercio exterior.

Negociar titulos valores y descontar letras documentarias sobre el exterior, o hacer

adelantos sobre ellas.

Constituir depdsitos en instituciones financieras del pais y del exterior.

Adquirir, conservar o enajenar, por cuenta propia, valores de renta fija, de los previstos
en la Ley de Mercado de Valores y otros titulos de crédito establecidos en el Codigo de
Comercio y otras leyes, asi como valores representativos de derechos sobre éstos,
inclusive contratos a término, opciones de compra o venta y futuros; podran igualmente
realizar otras operaciones propias del mercado de dinero; podran participar directamente
en el mercado de valores extrabursatil con los valores mencionados en esta Ley y en
operaciones propias. Las operaciones efectuadas a nombre de terceros, 0 la venta y
distribucion al publico en general de dichos valores, deberan ser efectuadas a traves de

una casa de valores u otros mecanismos de transaccion extrabursatil.

Efectuar por cuenta propia o de terceros, operaciones con divisas, contratar reportos y

arbitraje sobre éstas y emitir o negociar cheques de viajeros.

Efectuar servicios de caja y tesoreria.

Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra sus

propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras.
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P)

a)

t)

y)

Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depositos para su custodia
y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores.

Actuar como emisor u operador de tarjetas de crédito, de débito o tarjetas de pago.

Efectuar operaciones de arrendamiento mercantil de acuerdo a las normas previstas en la

Ley.

Comprar, edificar y conservar bienes raices para su funcionamiento, sujetandose a las

normas generales expedidas por la Superintendencia y enajenarlos.

Adquirir y conservar bienes muebles e intangibles para su servicio y enajenarlos.
Comprar o vender minerales preciosos acufiados o en barra.

Emitir obligaciones con respaldo de la cartera de crédito hipotecaria o prendaria propia o
adquirida, siempre que, en este ultimo caso, se originen en operaciones activas de crédito
de otras instituciones financieras.

Garantizar la colocacion de acciones u obligaciones.

Efectuar inversiones en el capital social de las sociedades a que se refiere la letra b) del

articulo 57 de esta ley; y
Efectuar inversiones en el capital de otras instituciones financieras con las que hubieren

suscrito convenios de asociacion de conformidad con el cuarto inciso del articulo 17 de

esta Ley.

Las operaciones determinadas en las letras p) y q) de este articulo, un banco o sociedad

financiera o corporacion de inversion y desarrollo podra realizarlas directamente o a través de
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una sociedad subsidiaria de servicios financieros, la que no podra realizar operaciones distintas
a las mencionadas en dichas letras. En el caso de operaciones en moneda extranjera se

someteran a las normas que determine el Directorio del Banco Central del Ecuador.

En el caso de realizacion de nuevas operaciones o servicios financieros, las instituciones
requeriran autorizacion de la Superintendencia de Bancos, indicando las caracteristicas de las
mismas. Luego de recibida esta informacion, la Superintendencia debera solicitar informe al

Directorio del Banco Central del Ecuador.

Dichas operaciones o servicios podran ser suspendidos de oficio o a peticion del
Directorio del Banco Central del Ecuador, cuando impliquen desviaciones al marco propio de

las actividades financieras o por razones de politica monetaria y crediticia.

Factores que influyen el comportamiento del consumidor

Para conocer los factores que influyen en el comportamiento del consumidor, existen
varios autores, entre los cuales se ha seleccionado a (Berrocal, 2008), quien sostiene que el
comportamiento del consumidor se refiere a la observacion y estudio de los procesos mentales
y psicoldgicos que suceden en la mente de un cliente cuando éste elige un producto y no otro,

con la finalidad de comprender el motivo por el que sucede de esa manera.

La primera etapa de la seleccion siempre inicia cuando el consumidor identifica el bien,
sea éste un producto o un servicio, que necesita y luego lo selecciona con el animo de satisfacer
aquella necesidad. Este binomio necesidad-satisfaccion subyace a todo el proceso de decision

y accion de compra y las dindmicas de psicologia de consumo.
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Al seleccionar el producto, el individuo estima la cantidad que esté dispuesto a gastar
por el mismo. Justo antes de la compra del bien el consumidor analiza los diferentes precios de
la gama de ofertas entre las cuales puede seleccionar y satisfacer su necesidad. Ademas del

precio, existen otros factores relevantes que influyen en la eleccion de los consumidores:

1. Cultura.- Es el modo de vida de una comunidad o grupo; Con el fin de encajar en un
grupo cultural, un consumidor debe seguir las normas culturales que se encuentran

formalmente manifiestas y aquellas que son tacitas.

En otras palabras, las normas culturales definen lo que un consumidor puede o0 no puede

comprar.

2. Estilo de vida. - El estilo de vida de cada persona generalmente es determinado por su
cantidad de ingresos monetarios. Si un sujeto tiene ingresos altos, se espera que

mantenga un estilo de vida relativamente determinado.

La influencia del estilo de vida en el comportamiento del consumidor determina
sin mediacion el hecho de que si la persona tiene menores ingresos que otras, no tendra
acceso a ciertos productos y servicios que se encuentran por encima de su escala

socioecondmica.

Aquellos que tienen altos ingresos usualmente experimentan que descienden en
su nivel socioecondémico al consumir bienes de bajo precio. El efecto contrario también
sucede: cuando un consumidor de ingresos medios alguna vez adquiere un producto o

servicio de mayor valor econémico percibe gque sube en su escala socioeconomica.
3. Motivacion.- esta es la variable que impulsa a una persona a considerar una necesidad

mas importante que otra. En congruencia con ello, la necesidad mas importante exige

ser satisfecha en primer lugar.
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La motivacion es una dindmica compleja alimentada por diferentes necesidades de

naturaleza fisioldgica, bioldgica y social. Por ejemplo, cuando un individuo se halla motivado

por la necesidad de sentirse seguro, por lo general va a comprar productos o servicios gque se

encuentren alineados con dicha esta necesidad, tanto en el plano funcional (objetivo) como

perceptual (subjetivo, por ejemplo, el posicionamiento de la marca).

4.

Personalidad.- Es un conjunto de variables que estan profundamente enmarcados en la
mente de una persona. La personalidad difiere de persona a persona, ciertos casos de
forma notable, y también se ve influenciada por factores externos como el lugar en que

se encuentra la persona o la hora del dia.

La personalidad determina lo que uno comera, va a vestir, lo que va a estudiar,
con lo que se aseard y lo que mirara en los puntos de venta. En definitiva, la personalidad
tiene un fuerte impacto en todos los procesos de toma de decision, fundamentalmente
porque se encuentra vinculada con el sistema actitudinal o de creencias de las personas

hacia los diferentes productos.

Edad.- En este factor influye en el comportamiento de los consumidores de una manera
bastante directa. Por ejemplo, las necesidades de un nifio de 6 afios claramente no son
similares a las de un adolescente: las necesidades de los consumidores son basicas en la

infancia, pero se tornan méas complejas en la adolescencia y juventud.

Las necesidades psicologicas de las personas en diferentes grupos etarios
difieren unas de otras, motivo que explica los cambios en el comportamiento del
consumidor con el paso del tiempo. Es interesante observar que en la vejez las

necesidades de los consumidores suelen volver a una naturaleza mas basica.
Percepcion.- La percepcion es la opinion prevaleciente popular acerca de un producto o

servicio en un momento determinado. Por ese motivo es que las percepciones son

susceptibles a cambiar con el tiempo. Al ser un constructo mental fuertemente subjetivo,
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los consumidores pueden tener la misma necesidad, pero comprar marcas totalmente

distintas debido a su sistema perceptual.

La percepcion es una variable influenciada por estimulos externos como los
comentarios de otras personas o las comunicaciones de marketing, sean publicitarias o
de relaciones publicas. Estos factores participan en el proceso de moldear la percepcion

y sistema de creencias y actitudes de las personas referidas a las marcas.

Por su parte, (Caballero, 2009), sostiene que existen desde su Optica dos tipos de

factores, estos son externos e internos.

Factores externos.- Son las variables del macro y microentorno que influyen en el
comportamiento del consumidor. Entre las primeras, cabe destacar el entorno econémico,
politico, legal, cultural, tecnoldgico y el medio ambiente; entre las segundas, la clase social, los

grupos sociales, la familia, las influencias personales y las situaciones de compra o0 consumo.

Culturay subculturas.- Es el conjunto de normas, creencias y costumbres que son aprendidas
por la sociedad y llevan a pautas de comportamiento comunes. Mientras que las caracteristicas
bioldgicas de un ser humano son innatas, la cultura es aprendida. El proceso de aprendizaje de
la cultura adopta tres formas distintas: aprendizaje formal, por medio del cual los adultos de
una familia ensefian al miembro mas joven como debe comportarse; aprendizaje informal, por
el cual el nifio aprende imitando el comportamiento de otras personas; y el aprendizaje técnico,
que es el que se recibe a través de los centros de formacion. Sin embargo, la cultura no es algo

monolitico, sino que va cambiando con el transcurso del tiempo.

Cada cultura incluye subculturas, o grupos mas reducidos e identificados que comparten

los mismos valores. La delimitacion puede ser por factores geograficos, religiosos o étnicos.
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Los miembros de una subcultura especifica tienden a poseer creencias, valores y costumbres

distintas de los otros miembros de una sociedad.

Considerando lo expresado por Andujar, (2010), “la cultura es uno de los grandes
determinantes del comportamiento humano, ya que subyace en la toma de decisiones humanas,

en sus comportamientos, y condiciona la forma de vida de cualquier sociedad” (p.77).

Los valores son elementos muy significativos para la comprension de la cultura de una
sociedad. Los consumidores actuaran en sus comportamientos y conductas de forma que puedan

alcanzar determinados valores socialmente establecidos como correctos.

Se pueden sefialar algunos valores predominantes. Entre ellos el materialismo, parece
que se ha producido un cierto olvido de la espiritualidad dominante en alguna época pasada y
desde final de los afios sesenta comienza a desarrollarse una sociedad de consumo, materialista,
que ha llevado a los espafioles a preocuparse significativamente por sus posesiones materiales.
Las empresas son conscientes de este valor y procuran enfocar sus acciones con escasa

espiritualidad y una elevada mencion de la vida cotidiana y del disfrute presente.

Otros valores significativos son la competitividad y envidia lo que nos lleva, en términos
de consumo, a enfocar una buena parte de nuestras compras comparativamente con las de
nuestros vecinos o préximos. La entrega al trabajo, la laboriosidad aparece en el grupo de
valores, aunque no tan predominantemente como en la sociedad norteamericana. En paralelo la
sociedad espafiola es hedonista, busca el placer, y este objetivo se intenta conseguir con el
consumo de numerosos productos que producen sensaciones agradables y placenteras. La
libertad es otro valor a tener muy en cuenta que por ejemplo conecta con la atraccion por la
naturaleza y lo natural. Patriotismo, afan de lucro y egoismo suelen aparecer igualmente en los
estudios relativos a la identificacion de valores en la sociedad espafiola. Probablemente otros
valores presentes en otras sociedades como la igualdad, el individualismo, el progreso o la

orientacion moral estan alejados de nuestra realidad.
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Finalmente, también parecen presentes un cierto humanismo o la interaccion social, mas

patente en unas regiones que en otras.

Todo este conjunto de valores, forja un perfil del consumidor del siglo XXI, cuyos

rasgos fundamentales serén:

v El consumidor del siglo XXI sera basicamente funcional, encarifiado con el medio

ambiente, basicamente conservador y, al mismo tiempo, tecnificado e informatizado.

v La formacién mantendra su atractivo como consecuencia de la necesidad de mantener
la competitividad laboral, de entrenarse en el conocimiento de las nuevas tecnologias y

de la propia necesidad de realizacion.

v El consumidor del futuro buscara bienes y servicios que le simplifiquen la vida y le

ahorren fundamentalmente tiempo.

v La busqueda de la comodidad llevara a considerar al hogar como principal centro de

0cio y consumo.

v Las telecomunicaciones cambiaran el consumo y produciran nuevos habitos de vida y
consumo. La telefonia movil, el telemarketing, el teletrabajo o la ciberventa favoreceran

el cambio en los habitos de compra y permitira hablar incluso de la tienda automatica.

Clase social.- Segun De la Torre, (2007), “la estratificacion social es el proceso en virtud del
cual una sociedad determinada queda dividida en estratos, cada uno de los cuales entrafia un

grado distinto de prestigio, de propiedad, de poder’(p.81).
Los miembros de una misma clase social comparten ciertos valores y actitudes por tener

unas caracteristicas socioecondmicas similares, sin embargo, no estan agrupados formalmente

ni se reinen o comunican como tal grupo. Es indudable que las sociedades industriales han
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generado cambios notables en la situacion de desigualdad en el presente siglo por razones de

diversa naturaleza, econémicas, sociales y politicas.

Factores internos

La motivacion.- El proceso de decision de compra se inicia con el reconocimiento de
una necesidad y para que pueda ser reconocida y evaluada es precisa la motivacion. La causa
ultima de toda conducta o comportamiento de una persona es la motivacion, que es la fuerza
impulsora que la empuja a la accidon. La motivacion afecta directamente a los criterios

especificos de evaluacién de una necesidad.

La motivacion de acuerdo con (Naranjo, 2009), puede definirse como una
predisposicion general que dirige el comportamiento hacia la obtencién de lo que se desea. Las
necesidades y los objetivos evolucionan y cambian constantemente para dar una respuesta a los
cambios fisicos en el individuo, a la adquisicion de nuevas experiencias, a los cambios en su
entorno o a interacciones con otras personas; asi, a medida que un individuo alcanza sus metas,

se plantea otras nuevas.

=  Positivos 0 negativos.
1°.- Llevan al consumidor a la consecucion de los objetivos deseados.
2°.- Lo apartan de las consecuencias no deseadas.

Los motivos positivos ejercen un predominio en las decisiones de compra, pero en
algunos casos, los motivos negativos son los que mas influyen. Un ejemplo de fuerza negativa
es el temor que tiene un papel decisivo en la adquisicion de seguros para prevenir incendios,
robos, dafios o la pérdida de la propia vida. Otro ejemplo seria el caso de un consumidor que

puede sentirse atraido por un automovil deportivo, pero rechaza la moto por considerarla

peligrosa.
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La percepcion.- Se refiere al modo personal de interpretar y dar sentido a los estimulos a los

que uno Se expone.

La realidad de una persona es solo la percepcion que ésta tiene de su entorno inmediato;
las personas actlian y reaccionan en base a sus percepciones de la realidad y no en base a una
realidad “objetiva”, de ahi la importancia que tiene el proceso de percepcion en el

comportamiento del consumidor.

La percepcidn es un proceso de seleccion, organizacion e integracion de los estimulos
sensoriales en una imagen significativa y coherente. En este proceso pueden distinguirse 4

etapas:

1.- La exposicién a la informacion.

2.- La atencién prestada.

3.- La comprension o interpretacion del mensaje.
4.- La retencion de la informacion en la memoria.

Pero no toda la informacidn que proviene del entorno es percibida por el individuo. De
la gran cantidad de datos y estimulos que, de forma simultanea, una persona recibe de su
entorno, sélo prestara atencion a unos pocos y rechazara el resto. Por ello, se dice que la
percepcion es selectiva, es decir, se percibe lo que interesa. Un mismo producto puede ser
percibido de forma distinta por diferentes consumidores seguln los atributos y caracteristicas del

mismo que sean de su mayor interés. Para unos consumidores lo mas importante seran las

caracteristicas técnicas, para otros los aspectos econdémicos, estéticos o la imagen de marca.
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La selectividad en el proceso de percepcién se manifiesta en cada una de las cuatro
etapas del proceso. Las personas se exponen a los medios de comunicacion elegidos. Se presta
mayor atencién a la informacion que es conforme a las propias creencias y opiniones y se tiende
a evitar la que es contradictoria con ellas. La informacion se interpreta de modo distinto segun
las creencias y actitudes y se retiene en la memoria en mayor medida la que méas se adecua a

las mismas.

El ser humano puede no distinguir las diferencias entre estimulos cuando no son
acusadas. Pequefios cambios en el precio o en el tamafio del producto o del envase pueden pasar
desapercibidos por los consumidores. Hay un umbral en la percepcién de las diferencias de los
estimulos. La ley de Weber sostiene que es preciso un determinado nivel de variacion en el
estimulo para ser percibido y que esta variacion es proporcional a la cantidad inicial del
estimulo. Es decir, que, si se precisa una variacion del 10% en el precio de un producto para ser
percibida, la variacion deberd mantener esta proporcion cuando el precio inicial sea distinto.
Asi si el precio inicial es de 30 centavos de dolar y la variacion para ser percibida ha de ser de

3 centavos, cuando el precio inicial sea de 30 délares se requerira una variacion de 3 dolares.

En definitiva, para los responsables de marketing es de gran importancia conocer y
comprender el proceso de percepcion de los consumidores, ya que toda la informacién que la
empresa les transmite es filtrada e interpretada a través de este proceso. La imagen de la marca,
el posicionamiento del producto, la imagen de la empresa son el resultado de la forma en que
el consumidor potencial percibe e interpreta la informacién y los estimulos que la empresa les
lanza. Asi pues, para llegar a los consumidores e influir en ellos de una forma efectiva, los
responsables de marketing deben comprender los efectos que tienen las percepciones en sus

decisiones de compra.

Experienciay aprendizaje.- La experiencia se adquiere con el aprendizaje. “El aprendizaje es

un proceso mientras que la experiencia es un resultado o situacion” (Herrera, 2009, p. 27). Los
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conocimientos nuevos y las experiencias adquiridas retroalimentan continuamente al individuo,

que orientara su comportamiento futuro teniendo en cuenta las nuevas experiencias.

El aprendizaje puede llevar al habito y a la lealtad de marca. A medida que se repiten
las compras y si la experiencia es satisfactoria se reduce el tiempo utilizado en buscar y evaluar
la informacion. Ademas, como sostienen las teorias del aprendizaje, el comportamiento que es
reforzado es mas probable que vuelva a producirse. Asi, la eleccion de un periddico por primera
vez o el cambio del mismo a otro puede ser una decisién compleja, pero si la experiencia es
satisfactoria, es probable que vuelva a repetirse la eleccion y su compra se convierta en un
habito.

Caracteristicas demogréaficas, socioecondémicas y psicograficas del comprador.- Son
caracteristicas objetivas del comprador y por lo general, faciles de medir. Todas influyen en las

distintas fases del proceso de decisién de compra, asi como sobre las demas variables internas.

Variables demograficas.- Edad, sexo, estado civil, posicion familiar (cabeza de familia, ama

de casa, otro miembro), nimero de miembros de la familia, habitat (urbano o rural).

Variables socioecondmicas.- Ocupacion, profesion o actividad desempefiada, ingresos

periddicos obtenidos, patrimonio acumulado, nivel de estudios.

Variables psicogréaficas.- Son subjetivas y mas dificiles de medir, como la personalidad y los
estilos de vida (actividades, intereses y opiniones).
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Actitudes.- A decir de Herrera, (2009), son predisposiciones aprendidas para responder
consistentemente de modo favorable o desfavorable a un objeto o clase de objetos. Estan
constituidas por tres componentes: los conocimientos que la persona tiene sobre el objeto y las
creencias (componente cognoscitivo), la valoracion, esto es, las emociones 0 sentimientos de
una persona frente al objeto —evaluacion favorable o desfavorable- (componente afectivo) y la
tendencia a actuar (componente activo). Algunas caracteristicas de la actitud son:

1. Las actitudes no son innatas, sino que se aprenden. Desde el punto de vista del marketing
esto significa que las actitudes relevantes para el comportamiento del consumidor se
forman o se adquieren por medio de la experiencia directa con los productos o con la
informacidn que obtiene de otras personas, de la fuerza de ventas o de los medios de
comunicacion. En conclusion, si las actitudes se aprenden, las acciones de marketing

pueden influir en la formacion de las actitudes o en el cambio de las mismas.

2. La actitud se relaciona con un comportamiento, ya que supone una “predisposicion a

responder”.

3. La actitud es relativamente consistente con el comportamiento que refleja. Consistencia
no significa permanencia, ya que las actitudes cambian; la consistencia debe ser
entendida en relacion con el comportamiento, es decir, si la persona tiene libertad de

actuacién podemos anticipar que su comportamiento sera congruente con sus actitudes.

4. La actitud esta dirigida hacia un objeto (producto, marca, servicio, empresa, persona o
idea).

El estudio de las actitudes del consumidor tiene una especial importancia en el marketing,
ya que a través de su conocimiento se espera poder inducir el comportamiento de compra de
aquél y, por lo tanto, hacer una prevision de la demanda del producto o de la marca considerada.

Sin embargo, es necesario reconocer que la identificacion de una actitud no implica una
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prediccion exacta del comportamiento, ya que la relacion entre actitud y comportamiento es
dificil de establecer de una forma satisfactoria.

Calidad de los Servicios Bancarios

Teoria de calidad de Crosby

Crosby (1991, p.587) en su libro Hablemos de calidad atribuye a que “el secreto de la
calidad esta en hacer las cosas bien desde el comienzo y la primera vez para que el producto o
servicio pueda cumplir con las expectativas de los requisitos que quiere y busca el cliente al

momento de adquirir algin producto o servicio”.

Crosby (1991) en Najul (2011) explica que el poder de concentracion es evitando errores
y defectos, sin embargo no siempre se puede suspender los errores pero si se los puede limitar
ya que cometer errores en cada momento se vuelve algo intolerante pero esto se puede controlar
haciendo un compromiso siendo constante y consiente al momento de ejecutar una operacion
de trabajo y hacerlo bien desde la primera vez, tratando de disminuir la pérdida de tiempo en

los procesos.

Consecuentemente, Crosby (2000) en su libro Calidad y yo: una experiencia de vida se
centra en cuatro principios mas importantes para encontrar el éxito organizacional en la calidad,
en la que la calidad es cumplir con los requisitos, de prevencion, el estandar de realizacion es

cero defectos y la medida de calidad es el precio del incumplimiento.
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Conceptos de calidad

Continuamente se habla de calidad en las empresas, por lo que es importante tener claro
a que hace referencia este concepto. A continuacion se tomara desde diferentes perspectivas el

concepto de calidad desde diferentes autores.

(Rosander, 2004, p.37), contempla la calidad “como la produccion eficiente que el

mercado demanda”.

Es importante destacar que la entidad bancaria privada considera que brinda un servicio
de calidad, a través de la complacencia de los gustos y requerimientos de los clientes, de manera
que el servicio prestado pueda exceder las expectativas de los mismos, pero la medicion de la
calidad se encuentra gran parte en manos del cliente, y si éste no hace una valoracion positiva

después de recibir la atencion, no puede hablarse de calidad de servicio.

Trulock (2012, p.33), la define “la calidad es el resultado de una actitud favorable ante
el trabajo”, puesto que en muchas oportunidades se puede apreciar después de realizar una
buena labor como esté la actitud, ésta es indispensable dentro del concepto de calidad, significa
hacer las cosas con deseos de hacerlas bien, por ello el positivismo se refleja en el resultado
final. Si se ha hecho un trabajo de corazén y con toda la buena disposicion, definitivamente fue

un trabajo hecho con actitud, es un trabajo de calidad.

Los clientes puntuaran muy alto a una institucion, cuanto satisfaga o exceda sus deseos
de producto o servicio, y por lo contrario lo consideraran de mala calidad, cuando al momento
de la adquisicidn no se acerque a sus expectativas, ellos creeran que no hay calidad en lo que

ofrecen.
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Los clientes, son quienes tienen la palabra final acerca de lo que realmente es calidad,
son ellos los encargados de definir la verdadera calidad en los productos y servicio, ya que en
todo proceso de compra, esta presente la atencion al cliente, y es la calidad en el servicio

prestado, la que el cliente aprecia para determinar si es buena o no.

Los clientes, son quienes tienen la palabra final acerca de lo que realmente es calidad,
son ellos los encargados de definir la verdadera calidad en los productos y servicio, ya que en
todo proceso de compra, esta presente la atencion al cliente, y es la calidad en el servicio

prestado, la que el cliente aprecia para determinar si es buena o no.

Clasificacion de la calidad

La calidad dentro de este marco de la investigacion del sistema bancario privado,
Deming en su libro Calidad, productividad y competitividad, ademéas de Crosby en su libro

Hablemos de Calidad, establecen tres tipos de dimensiones en relacion a la variable en cuestion:

Dimensién Técnica: Este punto hace referencia a la tecnologia y aspectos cientificos,
un campo que deben explotar los bancos es la tecnologia la misma que permita tener mejores
procesos en las transacciones bancarias y en la atencion al cliente donde con frecuencia acuden
los clientes, este afecto influye directamente en el servicio por lo tanto no se lo debe descuidar
sino al contrario explorar mas, en este sentido la tecnologia cada vez se expande y mejora los

servicios de los bancos que deben estar a la vanguardia.

Dimensién humana: Pilar importante en los bancos es el personal de contacto, el
mismo que juega un papel fundamental en la atencion al cliente ya que el personal del banco
hara la diferencia entre las alternativas que en la actualidad hay, se deben cuidar las buenas

relaciones que se generan entre el personal como entre los clientes.

36



Dimension econdmica: La dimension econdmica hace referencia en que se debe bajar
alo maximo los costos que el cliente paga por los servicios del banco, por lo que los altos costos
causan malestar en los que perciben los servicios, por tal motivo hay que tratar en lo posible de

mejorar dichos costos para que el cliente no se resista al solicitarlos.

Concepto de Servicio

Antes de entender el concepto de calidad de servicio, se debe abordar la definicién de

la segunda variable que la compone; el servicio.

Vallenilla (2005, p.38), en su articulo de la revista DEBATES IESA define el servicio
como “intangible”, apoyando su teoria sobre la base conceptual de Kotler (2001) un autor citado
por €l, quien aporta que el servicio “constituye una actuacion que un grupo de personas
(proveedores) realiza para otro grupo de personas (consumidores) y no resulta en la

transferencia de propiedad de objeto alguno.”

El autor hace referencia al servicio intangible, puesto que no existe la posicion de un
objeto fisico palpable que se negocie, no de algo que solo se aprecia y que puede ser medido
por quien lo percibe.

Berry (1989, p.25), define el servicio como un “proceso, mientras que los articulos son
objetos, los servicios son realizaciones”, junto con esta clara definicion describe las

caracteristicas que componen el servicio:

¢ Intangibilidad: Berry aporta que son intangibles por cuanto no se pueden tocar, probar,

oler o ver. “Los consumidores que van a comprar servicios, generalmente no tienen nada
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tangible que colocar en la bolsa de la compra” (Berry, 1989, p. 25). Las tarjetas de
créditos, una cuenta plasmada en una libreta, chequeras, entre otros; pueden verse como
el producto del servicio, pero la esencia del servicio radica en los medios que se usan

para venderlo.

e Heterogeneidad: El servicio puede variar, por ser desempefiado por personas, Berry
comenta al respecto, que los cajeros por mas corteses que sean no puede trabajar de la
misma manera todo los dias, habran dias no muy buenos en los que el humor variara

por lo tanto la prestacion del servicio también se vera variada.

e Inseparabilidad de produccién y consumo: esta caracteristica se debe a que
normalmente el consumidor esta presente a la hora de recibir el servicio, asi mismo para

ofrecer el servicio se requiere de la presencia del proveedor junto con el consumidor.

e Caducidad: otros autores también lo denominan, no almacenable, esto se debe a que se
produce lo que se vende y se vende lo que se produce, si el servicio no puede ser usado

cuando se dispone, se pierde.

Las caracteristicas reflejan la verdadera esencia de lo que significa el servicio, es importante
conocerlas, pues su definicidn es dificil, y sabiendo sus caracteristicas, se puede tener una vision

mas clara.

Clasificacion del servicio

Vallenilla (2005, p.38) sostiene que existen dos principales tipos de servicios:
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Servicio material: El servicio material es la pauta para un banco, ya que lo pueden
definir, medir y comparar, este servicio consiste en el costo, calidad y el tiempo en

cuanto a la informacidn y rapidez en la solucion de los problemas.

El servicio material es muy importante si el mismo tiene un buen nivel generara un
efecto en la impresion que se le da al usuario, si se pudiera dar un aporte mayor por
parte de los bancos para que mejoren su servicio material los conflictos entre usuario y
las entidades financieras serian menos problematicos y serian més llevaderos para
ambas partes. Cuando falla el servicio material, los clientes no perderan tiempo para

quejarse, ya que las deficiencias que los clientes puedan percibir no seran perdonables.

Servicio personal: El servicio personal hace referencia al personal del banco y sus
actitudes, una sonrisa honesta con una atencion personal puede hacer maravillas, el

cliente se sentira que ha sido atendido incluso mas de lo que ha deseado.

Manejar la satisfaccion del cliente a través de un servicio con un personal bien
capacitado, es también un factor de éxito para el banco, aunque es muy dificil
mantenerlo, pero no imposible ya que es un circulo en donde la capacitacion, los mejores

procesos para un servicio deben ser implementados y dados a conocer constantemente.

“Los clientes pueden encontrar deficiencias en el servicio material para quejarse, pero

si el servicio personal es lo suficiente bueno no se quejaran” (Moller y Hegedahi, s.f.)

El buen servicio que se puede dar a los clientes es parte de la actitud de cada empleado,

el que se sienta que el cliente es importante, es un compromiso el crear un buen ambiente, en
donde se juega un papel fundamental el que cada decisién y accion que se tome para el cliente
sea la mejor, lo cual funciona como una estrategia de enganche para que el cliente a través de
un buen servicio personal se sienta mejor en la entidad bancaria y lo mas importante que se

sienta mejor de lo que se pudiera sentir en los bancos de la competencia.
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Cliente

“La palabra cliente se define como la persona que utiliza los servicios de obra o compra
habitualmente en un establecimiento” (Escudero, 2012, p.211), es decir que el cliente es la parte
mas importante de una entidad comercial ya que es quien recibe los productos o servicios con
el esfuerzo que la empresa efectlia para poder satisfacer las necesidades y de esta forma tratar
de mantener al cliente en el mercado ofreciéndole soluciones rapidas a los problema que el
cliente tenga, (Schnarch, 2011, p.15) senala que “el cliente paga por resultados y no por una

sonrisa, por una solucion y no por un trato amable”.

Mientras que para (Blanco y Lobato, 2010, p.275) “cliente es la persona que constituye
un eje principal de toda la actividad de la empresa, por lo que es la destinataria final de todos

los esfuerzos de la empresa como organizacion”

Los clientes permiten que las empresas sigan funcionando, ellos son los que generan los
ingresos para el pago de todos los beneficios de quienes integran la organizacion, actualmente
los clientes son mas exigentes con la demanda de productos y servicios de calidad, ahora
requieren de una atencion personalizada en el menor tiempo posible y principalmente que

cumplan con todas sus expectativas (Gosso, 2010).

Al cliente también se lo podria definir como la persona que tiene necesidades y
expectativas que pretende sean satisfechas, es decir que la empresa a quien haya demandado el
bien o el servicio haya realizado su labor de la mejor manera, cumpliendo con los pardmetros

necesario para ayudar al cliente (Diago, 2012).

Blanco y Lobato también consideran que el concepto de cliente se lo debe plantear de

acuerdo a cada departamento o sector de la empresa ya que cada uno realizan diferentes
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actividades; En el departamento financiero mencionan que los clientes son las personas que
posee una capacidad econdmica para poder adquirir 0 pagar por uno o varios productos que
ofrece la organizacion, se escogid este concepto ya que es el mas relacionado al trabajo de
investigacion. Es necesario tener varios conceptos que permitan tener una idea mas clara de lo

que es un cliente.

Clasificacion del cliente

Debido a la evolucion de los procesos existen dos tipos de clientes, los que son
denominados clientes internos y clientes externos, ambos son muy importantes para el

desarrollo de la empresa (Londofio, 2012, p.79).

Fernandez (2010) plantea que el cliente externo son las personas que requieren comprar
un bien o un servicio mediante el intercambio de dinero, esta persona puede pasar de un
proveedor a otro o un distribuidor, etc. En cambio los clientes internos son los trabajadores de
la empresa, quienes no realizan transacciones de dinero por la adquisicion del servicio, en
cambio son remunerados por la actividad que desempefian; este tipo de cliente no puede
cambiar de proveedor. Schnarch (2011) indica que el cliente externo son las personas que no
pertenecen a la organizacion, esperando que puedan cumplir con sus necesidades, resolucién
de problemas y expectativas; el cliente interno son los funcionarios de la empresa que realizan
sus actividades para obtener resultado y con esa informacion otros funcionarios puedan realizar

otro proceso.

El valor del cliente

Las organizaciones deben considerar lo que significa realmente el cliente, se deben

preocupar por conocerlo y evitar clasificarlos por lo que aportan en cierto tiempo, valorar al
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cliente significa analizar todo lo que puede costar a la empresa si se lo descuida o se preocupa
mas por tener nuevos clientes, que mantener a los actuales, cada vez que se adquiere un nuevo
cliente se necesita invertir tiempo, publicaciones, promociones, etc., €s mejor y menos costoso

realizar el esfuerzo necesario para mantener a un cliente (Gosso, 2010).

Necesidades del cliente

La conducta del ser humano es generada por muchas necesidades que se relacionan entre
si, segun Maslow clasifico las necesidades en 5 niveles, al momento de cumplir la primera

podria cumplir la siguiente.

En primera escala estan las necesidades béasicas o fisioldgicas, son necesarias para la
supervivencia del individuo tales como respirar, comer, beber, dormir, etc; en segunda escala
se encuentran las necesidades de seguridad y proteccion enlazado con la comodidad, bienestar,
estabilidad econémico; tercero las necesidades sociales son las de aceptacion, carifio, afecto,
comunicacion, integracién, relacion de grupos, familias, amigos; el cuarto escalén son las
necesidades de estima y reconocimiento se basa en el ego, éxito, orgullo, desarrollo personal,
etc., y por ultimo las necesidades de autorrealizacion es el deseo o intencidén que tienen las

personas por superarse (Escudero, 2012).

Servicio al cliente

El servicio al cliente sin lugar a duda es una tactica elemental para adquirir participacién
en el mercado, se ha transformado en una necesidad para las organizaciones en donde se
practica a cada momento invitando a participar a todo el personal a ser parte del servicio al
cliente logrando, aumentar la rentabilidad de las organizaciones (Pérez y Caballero, 2012). Sin

embargo “mas alla de satisfacer una necesidad, es intuir que el cliente que nace de una relacion
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0 contacto con la empresa para satisfacer una necesidad genera un vinculo que no
necesariamente es afectivo y préctico, sino que debe despertar en él seguridad, control de la
situacion, que mantenga siempre soluciones hacias su necesidades y por supuesto hacia las
expectativas del mismo” es lo que nos dice (Franco, 2012, p.19), esta claro que el servicio es
algo invisible lo que es importante para los clientes, el servicio no tiene forma, olor, color o
sabor es muy duradero solo necesita un espacio para ser consumido libremente del precio que
el cliente le ponga a un producto o servicio, el cliente es el que determina cuando un servicio

deja de existir.

“El servicio al cliente es el conjunto de acciones, procesos y ejecuciones , que el cliente
espera, ademas del producto bésico, como consecuencia del precio y la imagen; va més alla de
la atencidn y se relaciona con prestaciones y actividades antes, durante y después de una
relaciona comercial. El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El

servicio es un valor agregado para el cliente” (Schnarch, 2011, p. 45).

“El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga los productos necesarios para satisfacer sus

necesidades en el momento y lugar adecuado” (Blanco y Lobato, 2010, p. 289).

Atencion al cliente

“La atencion al cliente es un servicio afadido que todas las empresas ofrecen a sus
clientes, independiente del sector en el que se encuentren o los bienes que comercialicen”
(Carrasco, 2012, p. 38). “La atencion al cliente es el conjunto de actividades, relacionadas entre
si, desarrolladas por las empresas vendedoras y orientadas a satisfacer las necesidades de los
clientes, identificando tanto sus necesidades actuales como futuras para que puedan ser

satisfechas”
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Existen algunas caracteristicas de la atencion al cliente segln estos autores (Carvajal,
Garcia, Ormefio y Valverde, 2014, p. 5) “conocimiento amplio de las necesidades del cliente,
flexibilidad y mejora continua para adaptarse a los nuevos cambios, adecuacion al tipo de
clientes, plantear la fidelizacion como un objetivo, formulacion de estrategias para alcanzar

nuevos objetivos, plantear la atencidn al cliente como una distincion con la competencia”.

(Pérez y Caballero, 2012, p. 167) indican que “las funciones del departamento de
atencion al cliente, dentro de la organizacion de la empresa, es el que se encarga de recibir y
responder a las consultas, ofrecer informacién y, en Gltimo término, recoger las reclamaciones

y sugerencias”.

“La atencion al cliente debe mantener una actitud de respeto en todo momento y en
cualquier situacion, no discutir sus argumentos, escucharle y aportar el punto de vista de la
empresa, no irritar al cliente con esperas innecesarias, utilizar un lenguaje adecuado,
comprensible y pulcro, confirmar que se ha entendido el mensaje que le ha transmitido, no
perder el tiempo con anécdotas, ejemplo y otras cosas por el estilo” (Blanco y Lobato, 2010, p.
291). Es importante que el personal se enfoque en cumplir con lo antes mencionado, para poder

ser mas eficientes en el momento de la atencion.

Calidad de servicio

Una vez que se conocen los componentes de la primera variable del tema, se puede

definir desde varias Opticas, que es la calidad de servicio.

La Superintendencia de Bancos del Ecuador (2012), entiende la calidad de servicio
como “la valoracion que tanto la propia organizacion como el cliente, hacen de la entrega del

servicio por parte de los profesionales de una entidad bancaria.”
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El concepto de calidad de servicios desde el punto de vista de los clientes, tanto internos
como externos de la organizacion, la opinion de los clientes es la que describe en tiempo real

como es la calidad del servicio.

En el mismo sentido, Puente (2005, p.45), define la calidad de servicio en el sector
bancario como: “en un servicio bancario la calidad significa buena atencion, rapidez en el

servicio y efectividad en las operaciones, entre otros atributos.”

Ciertamente las instituciones financieras competitivas ofrecen servicios semejantes; tal
y como lo son cuentas corrientes, ahorros, tarjetas de crédito, cuentas de pensiones individuales,
préstamos para micro empresas, vehiculos, viviendas, entre otros servicios, pero difieren en la
prestacion del servicio, es la calidad que se le atribuye a la prestacion del servicio, lo que marca
la decisién de la compra del cliente.

Segin Berry (1989, p.6) “la calidad de servicio es una estrategia de beneficios
comprobada para instituciones financieras”. “El efecto sobre los beneficios finales sera positivo

si el servicio es bueno, y negativo si es pobre.”

La calidad de servicio tal y como lo plantea el autor, representa una herramienta clave
para garantizar una ventaja competitiva en el sector financiero, esta si se hace en buenas
condiciones genera clientes, pero una calidad pobre, solo podra generar resultados en términos

de perdida.
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Calidad del servicio al cliente en bancos

Los bancos deben tomar en cuenta que los clientes son el activo primordial y al cual hay
que consentirlo y cuidarlo. Al momento que acude a una Entidad Bancaria y al ser recibido por
un empleado, ¢l lo mira como “la empresa” el empleado que atiende a un cliente debe dar una
imagen positiva ya que la calidad sera medida por el cliente y dependera de las actitudes y

conductas de la persona o personas que le atienden.

En muchas ocasiones el cliente analiza la confianza, apertura, simpatia que le despierte
la persona que le atiende en el Banco desde aqui parte la importancia de la calidad del servicio
no importa qué clase de cliente es, todos demandan sus derechos de ser atendidos como clientes

y tratados como tales.

De acuerdo con la Biblioteca de la Calidad (2010) indica que para medir la calidad en
los servicios los Bancos deben determinar las exigencias de los clientes y en cuanto se les ha

ayudado se lo puede realizar asi:

e Cuantitativamente: Tomando en cuenta los retrasos, tiempo de espera, nimero de

Ilamadas para solucionar problemas el grado de cumplimiento de lo pactado u ofrecido.

e Cualitativamente: Que tan cortés son, la amabilidad, la simpatia en el trato, confianza.

La satisfaccion del cliente es la razon de ser de los Bancos, se debe tomar en cuenta y mover
a todas las personas segun sus aptitudes y destrezas ya que pueden estar mal ubicadas, si una
persona en informacion por ejemplo es déspota y siempre esta mal humorada jamas podréa ser

el enganche de un Banco, sera todo lo contrario.
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Por lo cual todo el personal debe estar bien entrenado y formado, sobre todo conocer el
programa de calidad y procesos que se siguen en la Institucion Bancaria para que el servicio

externo siempre este afectado positivamente.

Marco Legal

Es preciso considerar las leyes establecidas por el gobierno ecuatoriano, puesto que
permitird enfocarse en las normas que los Bancos deben cumplir tanto en el manejo interno o
externo de sus funciones. Las politicas son establecidas por el gobierno y la asamblea nacional

en comun acuerdo en la cual crean leyes, resoluciones y normativas para el bienestar del pais.

“El régimen de las empresas bancarias también evoluciond desde el solo concurso de
voluntades para realizar operaciones bancarias hasta la existencia de un persona juridica con

caracteristicas peculiares” (Derecho Bancario en el Ecuador, 2013, p. 45).

La maxima autoridad que existia era un juez el cual tenia la facultad de examinar si las
formalidades presentadas eran valederas y suficientes para que se inicie un contrato social por
el cual autorizaba el inicio de la vida juridica o caso contrario la disolucion y/o su liquidacion.
Se destaca la existencia del Articulo 309 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
“el sistema financiero nacional se compone de los sectores publicos, privado, y del popular y
solidario, que intermedian recursos publicos. Los directivos de las entidades de control seran
responsables administrativa, civil y penalmente por sus decisiones “es decir que el sistema
financiero promueve el progreso economico, publico, intercediendo capitales administrativos.
Estas instituciones seran totalmente independientes en donde el Unico responsable de cada

accion seran los directivos de cada una de estas instituciones.
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Asi mismo en el art. 308 la “Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) ordena
que las actividades financieras son un servicio de orden publico y podrén ejercerse previa
autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley”. El Estado busca un mejor desarrollo y nivel de
vida para sus habitantes en la cual puedan adquirir los servicios financieros segun sus
necesidades independientemente de su situacion econémica o social es decir todo ciudadano o

ciudadana puede contratar cualquier servicio bancario.

Los bancos deben velar por sus clientes dandoles una atencion adecuada por cada
servicio que adquieran, respetando sus derechos tales como; una educacion financiera;
informacion acerca de los productos y servicio; elegir, acceder y obtener productos y servicios
financieros de calidad; acceso a la informacion y documentos de las transacciones realizadas;
garantizar la seguridad y proteccién del usuario financiero tal como se menciona el Codigo de

Derechos del Usuario Financiero (2010).

En el art. 251 del codigo Organico Monetario y Financiero(2014) menciona que los
usuarios del sistema financiero contaran con atencién al cliente respecto a las actividades y
servicios que realizan al mismo tiempo ayudaran a la solucion de inconvenientes que hayan
tenido los usuario, receptaran cualquier tipo de queja que debe ser atendida en los tiempos
establecidos dando una solucion al caso, si el usuario no se encuentra conforme o su queja no
ha sido atendida podra presentar su caso ante el organismo de control que es la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

No existia un control administrativo en el Ecuador, pero fue hasta 1964 donde expide la
Ley de Compaiiias y la Superintendencia de Compafiias, organismo con la facultad de vigilar

las operaciones de las sociedades creadas en el Ecuador.

Cabe destacar que en septiembre de 1927 el Ecuador contaba ya con la Superintendencia

de Bancos como un organismo que hasta la actualidad tiene el control del sistema Financiero,
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y por ende del sistema bancario, siendo primero una dependencia del Ministerio de Hacienda y

luego de la expedicion de la Ley General de Bancos se descentralizé.

Es asi que en cumplimiento a lo que dispone el articulo 82 de la Ley de General de

Bancos, las instituciones bancarias al tener relacion con el manejo del crédito deben acatar:

De acuerdo al Art. 47 de la Ley General de las Instituciones del Sistema Financiero “los
directores, gerentes generales, gerentes, subgerentes, apoderados y en general los
administradores de un banco o de sus sucursales 0 agencias, asi como los auditores y contadores
que aprueben o ejecuten o permitan que se ejecute operaciones prohibidas o no autorizadas por
la ley, 0 que se exceda de los limites previstos en las correspondientes normas legales,
reglamentarias o estatutarias, seran responsables con sus propios bienes por cualesquiera
perdidas que tales operaciones causen al banco o a sus clientes”. Las acciones y decisiones que
tomen los funcionarios ante cualquier situacién, tienen la responsabilidad de cumplir con sus

propios recursos evitando perjudicar al cliente o a la misma institucion.
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e.  MATERIALES Y METODOS

Materiales

En la presente investigacion se utilizaron materiales tales como: suministros de oficina,
equipo de computo, anillados y empastados; con los cuales se procesé la informacion necesaria

y pertinente para el desarrollo de la investigacion.

Métodos

Entre los métodos empleados se encuentran los siguientes:

Método Analitico. — Este método permitié conocer la situacién real del Banco
Pichincha Agencia Loja para en base a ello aplicar la encuesta, clasificar y ordenar dicha
informacién con el fin de evaluar los productos y servicios que ofrece la institucién a la

ciudadania lojana.

Meétodo Sintético. - Una vez recopilada, procesada y analizada la informacidn, se aplicé
este método, con el cual en base a referencias teoricas relacionadas con la oferta de productos
y servicios se procedid a evaluar posibles debilidades existentes en el proceso de atencion al

cliente, de tal manera que se contribuya a la solucién de la problematica detectada.

50



Método Descriptivo. - Permitié describir los niveles de riesgo de cada uno de los
productos y servicios ofertados en la institucion, base fundamental para saber cuéles son los

productos y servicios preferidos por los clientes.

Técnicas

Observacion. — Esta técnica se emple6 con la finalidad de examinar atentamente la
situacion en la que se encuentra la institucion financiera en relacion a la oferta de productos y

servicios por parte de talento humano del Banco Pichincha Agencia Loja.

Entrevista. - Se aplico al Jefe Comercial del Banco Pichicha Agencia Loja para conocer
la situacion actual de la institucion en relacion a la oferta de productos y servicios, obteniendo

datos necesarios para el desarrollo del tema de tesis (Entrevista ubicada en anexo 1, pagina 93).

Encuesta. — Estuvo dirigida a una muestra de 400 clientes, los cuales ofrecieron
informacién relacionada con las preferencias en cuanto a productos y servicios, con lo que se

logro la consecucion de los objetivos. (Encuesta ubicada en anexo 2, pagina 94).

Poblacion y Muestra
Dentro de la poblacion que se estudio tenemos los clientes del banco en el afio 2016 y

2017 que son un total de 300000 que son los clientes que mantienen un nexo comercial con la
entidad.
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El Muestreo. - Esta técnica es muy importante ya que permitio determinar el nimero
exacto de clientes satisfechos de los servicios y productos que ofrece el Banco Pichincha

Agencia Loja; el calculo de la muestra se lo obtuvo aplicando la siguiente formula:

En donde:

n = Tamafio de la muestra.

N = Poblacién o universo.

e = Margen de error de (0.05).
1 = Valor constante.

Determinacién de la Muestra

N
n= >
1+e“*N

n= 300.000

1 + (0.05)? x 300.000
n= 300.000

1+ (0.0025) x 300.000
n= 300.000 =400

751

Poblacion investigada

La poblacion para este estudio se compone de una muestra de 400 clientes del Banco

Pichincha Agencia Loja que han sido beneficiados con los productos y servicios bancarios.
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f. RESULTADOS

Contexto historico del Banco Pichincha Agencia Loja

El Banco Pichincha Agencia Loja es una institucién financiera que ha escrito paginas
indelebles en la historia de la ciudad y provincia, pues de acuerdo a los archivos de la
institucion, “los productos Y servicios en este sector de la patria se iniciaron hace muchos afos,
especificamente en el afio 2002, cuya alianza estratégica se constituyo entre el Banco de Loja
y Banco Pichincha” (Pichincha, 2016). La agencia Loja conto con profesionales calificados que
le permitieron brindar un servicio de calidad a la ciudadania lojana segin la memoria 2016 de

la institucion.

Filosofia institucional

Mision. - Somos un equipo lider que contribuye al desarrollo del Ecuador atendiendo

las necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.

Vision. - El Banco Pichincha es el lider de su mercado en imagen, participacion,
productos y calidad de servicios, enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus

necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus accionistas.

Valores institucionales

v' Integridad. - Actuar siempre como lo que somos, gente honrada y laboriosa.
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v" Responsabilidad. - Siempre dispuestos a comprometernos y responder por las

consecuencias de nuestro trabajo

v" Servicio. - Buscamos que nuestros clientes estén satisfechos.

v" Productividad e innovacion. - Para que cada dia nuestro esfuerzo dé mas y mejores

frutos.

v' Solidaridad. - Con todas las personas, aun con las que no conocemos pero que sabemos

que viven en condiciones inferiores a las adecuadas.

Principios del Banco Pichincha

Solidaridad. - Creemos que somos parte de una sociedad en desarrollo con grandes
niveles de injusticia, por lo cual debemos encaminar nuestras acciones, tomando en cuenta las

necesidades de los mas pobres.

Laboriosidad. - Todo resultado deseable debe ser producto de un esfuerzo consciente
en beneficio del progreso individual, institucional y colectivo. Creemos primero en la justicia

y después en la caridad.

Competitividad. - Buscamos hacer nuestro trabajo lo mejor posible, reduciendo costos,
aumentando la productividad, obteniendo el méximo rendimiento de los recursos con que

contamos, atendiendo los detalles y buscando siempre la excelencia.
Honestidad. - Nos autoanalizamos permanentemente y sabemos que cada dia

encontraremos la oportunidad para ser mejores. Respetamos la ley, la moral y nuestros

compromisos individuales y como institucion.
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Austeridad. - Aspiramos mé&s a ser que a tener. Trabajamos para Vvivir y no vivimos

para producir. Rechazamos lo superfluo o innecesario.

Orden. - Respetamos la organizacion y buscamos el consenso en las decisiones que

tomamos. Reconocemos el mérito de las especializaciones.

Voluntad de servicio. - La satisfaccion de nuestros clientes mas que una aspiracion es

una necesidad. En el servicio a los deméas encontramos la razon de nuestro desarrollo.
Optimismo. - Promovemos el progreso y rechazamos el conformismo. Los cambios
significan oportunidades que permiten nuestro liderazgo. Creemos que el futuro sera mejor que

el pasado y que podemos ser los mejores en lo que nos proponemos.

Permanencia. - Buscamos relacionarnos entre nosotros y con nuestros clientes por

mucho tiempo. Analizamos nuestras metas en el largo plazo.

Capacitacion. - Creemos que todo integrante de la organizacién podra superarse en la
medida en que actUe, se capacite y se esfuerce

Compromiso. - Aceptamos que podemos equivocarnos y que debemos rectificar

permanentemente. En los casos de fracaso, comprometemos el apoyo del equipo.

Autenticidad. - Aspiramos a que los deméas nos conozcan y juzguen como lo que somos.

Rechazamos la banalidad y la falta de modestia.

ENUNCIADO ESTRATEGICO

“Ser el banco mas reconocido del Ecuador por su capacidad de atender a sus clientes con justicia

y cercania, gestionando con excelencia su experiencia con el Banco”
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CONDUCTORES ESTRATEGICOS

v' MANTENER SOSTENIBILIDAD FINANCIERA EN LA PRESERVACION DE LOS
NIVELES DE LIQUIDEZ Y SOLVENCIA.- Diversificar las fuentes de ingresos
aprovechando las oportunidades identificadas en el entorno, implementando programas
de calidad, optimizacién y/o reduccion y manteniendo planes permanentes de gestion
financiera y de riesgo en las operaciones de gasto, busqueda de resultados incrementales
y flujos de liquidez enfocados en el nivel de negocio, preparando a la organizacion ante
posibles actividades atipicas de los mercados.

v" CRECER DE MANERA SELECTIVA SIN DEJAR DE ATENDER A NADIE.-
Enfocar nuestros esfuerzos en la retencion de clientes y en su permanencia,
rentabilizandolos dentro de su ciclo de vida, brindando el producto adecuado al segmento

adecuado y por los canales adecuados con la rentabilidad que busca la organizacion.

v HACER DEL CLIENTE EL PRINCIPAL FOCO DE LA ORGANIZACION.- El
mercado exige nuevos estandares de servicio aplicados a nuestros canales. Desde la
atencion por teléfono hasta el tiempo que nos toma entregar la informacion, nuestros
productos y servicios deben tener un enfoque central en el cliente interno o externo. Los
indicadores de la relacion y de los niveles de satisfaccion de los clientes son cruciales,

estos benefician la interaccion interna y son base prioritaria de nuestros esfuerzos.

v ESTABLECER UN BANCO DE SINERGIAS DONDE SE TRABAJA EN EQUIPO E
INTEGRADAMENTE. - Nuestra vision estratégica es Unica. Todos tenemos el mismo
objetivo y, por eso, generamos planes, proyectos e iniciativas que tengan como pilares el
trabajo interdivisiones y los objetivos compartidos que generan compromiso y

responsabilidad.

v" MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA A NIVEL ESTRUCTURAL.- Optimizar

la calidad del gasto, obteniendo resultados comparativos anuales con enfoque en
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indicadores de ejecucion que demuestren mejoras evidentes de operacion y mejora

continuas.

Servicios y productos financieros del Banco del Pichincha

Es necesario precisar que el mercado financiero se compone de ahorradores y
solicitantes de créditos que no se conocen entre si. El banco, por ejemplo, es una empresa que
actla como intermediario entre estas personas, ofreciendo seguridad y rentabilidad para los

ahorros, y disponiendo del efectivo para quien requiere un crédito.

Los bancos nacieron para hacernos la vida mas facil, evitan que tengamos que cargar
dinero en efectivo y a través de los productos que ofrecen se puede planear una vida financiera,
idear metas, realizar proyectos y cumplir suefios, este es el caso de Banco Pichincha Agencia
Loja, el cual de acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion, se puede sefialar que
esta institucién financiera dispone de un sinnimero de productos y servicios financieros que
oferta al publico, particularidad que le hace acreedor a la preferencia de clientes en la ciudad,
pues su innovacion constante permite llegar cada vez mas al publico, quienes de manera
preferencial encuentran en €l la solvencia y eficiencia crediticia que cubre requerimientos

personales e institucionales.

El sector financiero afronta su futuro con un debate sobre la funcién, el peso y la
evolucion de los diferentes canales. La reflexion requiere de una vision mas profunda y
transversal del mercado y del negocio. En esa linea se circunscribe el nuevo modelo de atencién
de la red de agencias que, hasta diciembre de 2016, tras capacitar a 2.519 colaboradores, se
implanto en 166 oficinas. Este modelo tiene como objetivo ser un referente de excelencia en el
servicio al cliente, con eficiencia en costos y alto potencial de generacion de negocios. Para
cumplir este propdsito se contara con una potente zona de autoservicios (depositarios, teléfonos
para atencion del call center y kioscos) para migrar transacciones a canales alternativos, la
disposicion de espacios comerciales y de servicio visibles y organizados para atender las

necesidades de los clientes en un solo punto de contacto; la implementacion de zonas de servicio
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exprés; sefialética mas familiar que facilite la autogestion de los usuarios, y cambios en la

estructura para alinear a los colaboradores con el nuevo enfoque de gestion polifuncional.

Ademas, entre otros servicios ofertados se encuentran:

v' Atencion VIP: Todo cliente de Banca Privada accede a un servicio especializado.

v' Banca Electronica: Realice transacciones a través de su computador desde cualquier
parte del mundo y en todo momento de forma comoda, rapida y segura.

v' Pago de Impuestos SRI: Agilidad y facilidad para el pago de sus impuestos.

v' Cash Management: Soluciones financieras para la administracion de los flujos de sus
empresas.

v' Comercio Exterior: Los mejores servicios y asesoria para todas sus operaciones de
Comercio Internacional.

v' Transferencias Bancarias: A través de nuestra pagina web, realice sus transacciones de
manera rapida agil y oportuna.

v' Transferencias Interbancarias: Servicio entre instituciones bancarias que tiene un
tiempo maximo de 24 horas en dias habiles.

v' Giros Nacionales: Dinero en efectivo dentro de todo el territorio ecuatoriano solo en
minutos.

v' Giros Internacionales: Dinero en efectivo en cualquier parte del mundo que se
encuentren nuestros clientes.

v' Pagos Interbancarios: No podiamos pasar de lado este tipo de servicio para personas y
empresas, representando seguridad en cada paso.

v' Pago Centros Educativos: Brindamos a nuestros clientes la facilidad de pagar montos

por pensiones y matriculas a los diferentes centros educativos del pais y del mundo.
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v' Pagos Servicios Basicos: Nuestros clientes tienen la facilidad de brindar sus nimeros de
cuentas para tener asi debito directo por el uso de los diferentes servicios basicos.

v' Pago Aportes IESS: descuentos directos con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

v' Pagos SRI: Para todos nuestros clientes ofrecemos también el pago de sus obligaciones

con el Servicio de Rentas Internas.

En Banco Pichincha se conoce las exigencias y demandas a las que los clientes de Banca
Privada se enfrentan, tanto en su vida empresarial como personal, por lo cual se han disefiado
y seleccionado productos exclusivos para satisfacer todas sus necesidades financieras entre los

mas sobresalientes tenemos:

Inversiones a plazo enfocados a incrementar su capital.
Cuentas de ahorro.

Cuenta corriente.

Créditos de Consumo.

Crédito Comercial.

Crédito de Vivienda.

Microcréditos.

AN NNV U N NN

Tarjetas de crédito exclusivas Mastercard y Visa.

La actividad comercial y financiera permite ajustarse a las exigencias del mercado actual
gracias a la red integrada en varios paises, que fortalecen y potencian los negocios

internacionales.

Banco Pichincha Espafia
Miami Agency
Banco Pichincha Panama

Banco Pichincha Colombia

NN

Banco Financiero Per(
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Andlisis de los productos y servicios financieros que oferta Banco Pichincha Agencia Loja

en relacion al Sistema Financiero Nacional

Como se puede apreciar los productos mas utilizados por parte de los clientes de Banco
Pichincha Agencia Loja, se encuentran enmarcados dentro del Sistema Financiero Nacional lo
gue es importante ya que asi podremos decir que el Banco Pichincha Agencia Loja ofrece
productos de calidad que son los mismos que puede ofertar cualquier otra entidad presente en
la ciudad, pero la gente prefiere a Banco Pichincha por diversos motivos, como lo es la atencion
al cliente gque se brinda de manera detallada y personalizada a cada cliente.

Ademas se debe sefialar que entre los productos mas utilizados por parte de los clientes
en la ciudad de Loja se tiene que en el &mbito de captaciones sobresalen las cuentas de ahorro,
las mismas que son un requisito previo a la obtencidn de un crédito, ya que para la obtencion
del mismo se analizan los movimientos que el cliente posee en la cuenta, se puede decir también
que las cuentas corrientes son indispensables para manejar chequeras, que en su mayor parte
son utilizadas por las empresas; asi como también los micro y macro empresarios de la ciudad

de Loja.

Los creditos son también muy importantes en una entidad financiera y méas adn para los
clientes ya que muchas de las veces se adquieran para poder solventar gastos imprevistos, como
lo son de educacion, salud, alimentacion entre otros; se puede mencionar también el uso de
tarjetas de débito y crédito que hoy en dia practicamente son indispensables al momento de

realizar transacciones rapidas entre proveedores y clientes.

El Banco Pichincha Agencia Loja ocupa un sitial muy importante debido a la solidez y
confianza que brinda a sus clientes, no se puede dejar de lado la ubicacion estratégica que posee

en nuestra ciudad ya que cuenta con acceso facil y rapido a cualquier hora del dia, y para sus

60



clientes posee cajeros automaticos propios del banco ubicados en puntos estratégicos de la
ciudad, es importante sefialar que las tarjetas de débito pueden ser utilizadas en cualquier cajero
del pais que utilice el sistema Ban-Red pero teniendo en cuenta que si desea obtener un avance
de efectivo y no es un cajero propio del banco se descotara un valor extra por el uso de cajeros

por el uso de otros cajeros automaticos que no son propios de la institucion.

El Banco Pichincha Agencia Loja juega un rol muy importante en el desarrollo de la
ciudad ya que al ser una de las entidades financieras mas utilizadas por parte de los usuarios
estd encargado de velar por la seguridad y confiabilidad para cada uno de sus clientes ofreciendo
productos y servicios de calidad, se debe mencionar también que al momento de realizar una
transaccion interbancaria esta se hara efectiva a las 48 horas en dias habiles de la semana,
ocurriendo todo lo contrario con transacciones directas dentro del banco que se hacen efectivas

en contados minutos.

Cabe sefalar que el Banco Pichincha desde aproximadamente cuatro meses ofrece a
toda su distinguida clientela la facilidad de no utilizar papeletas de depoésito o retiro cuando la
transaccion es realizada directamente por el titular de la cuenta, y en caso de no ser el propietario
de la misma si se hace necesaria la papeleta debidamente firmada y autorizada.
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Factores que influyen en el cliente para el uso de productos y servicios financieros que

ofrece el Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion de los datos de la encuesta

Para recolectar la informacion, se procedio a aplicar una encuesta dirigida a los clientes
del Banco Pichincha Agencia Loja, con el fin de evaluar las preferencias del cliente al momento
de seleccionar un producto o servicio que se utiliza dentro de dicha entidad, durante el periodo
septiembre 2016 septiembre 2017; a fin de establecer si se ha cumplido o no con el enunciado
estratégico que tiene la institucion; el mismo que es el de ser el banco méas reconocido del
Ecuador por su capacidad de atender a sus clientes con justicia y cercania, gestionando con

excelencia su experiencia con el Banco.

Los datos obtenidos de la encuesta se presentan a continuacion:

EDAD

. 5,00%
9,00% |

|
16,50% __ "

13,75%

35,75%

= 18-20 =21-29 =30-39 40-49 = 50-59 = 60 adelante

Figura 1: Edad de los clientes del Banco del Pichincha Agencia Loja



Interpretacion

La figura 1, muestra que del total de los clientes encuestados el 35,75% se encuentran
entre 21 a 29 afios, seguido del 20% que representa a los clientes que estan entre 30 y 39 afios
de edad; el 16,50% a personas de 40 a 49 afios, el 13,75% representa a los ciudadanos méas
jévenes que han solicitado los servicios del Banco Pichincha Agencia Loja entre 18 a 20 afios,

el 9% son de 50 a 59 afos, y apenas un 5% alcanzaron las personas de 60 afios en adelante.

De la informacion recabada, se puede manifestar que la poblacion encuestada es joven ya
que asi lo demuestran los resultados obtenidos, lo cual confirma el posicionamiento del Banco
en la poblacion joven, sea por la innovacion tecnoldgica en sus productos y servicios ofrecidos
a la ciudadania, asi como también debido a la politica de integrar a personas de toda edad y

clase social.

SEXO
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Figura 2: Sexo de los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja



Interpretacion

En cuanto al sexo, la figura 2 muestra que del total de los clientes encuestados el 55% son
de sexo femenino, prevaleciendo asi sobre un 45% representado por el sexo masculino, lo cual
demuestra que las mujeres no estan relegadas de las actividades financieras, ya que han optado
por la forma de hacer presencia en la entidad bancaria y hacer uso de sus productos y servicios,
lo que ha permitido que desarrollen actividades productivas para el adelanto personal y social,
cumpliendo ademas con el principio de solidaridad, que permite creer que es parte de una
sociedad en desarrollo con grandes niveles de injusticia, por lo cual debe encaminar las

acciones, tomando en cuenta las necesidades de los méas pobres.

NIVEL DE INSTRUCCION

8,50% 7,75%

| [

_37,25%
46,50%

= Primaria = Secundaria = Tercer Nivel Cuarto Nivel

Figura 3: Nivel de instruccion de los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 3, establece que de los clientes encuestados el 46,50% tienen un nivel de

instruccion de tercer nivel, el 37,25% tienen estudio secundario, solo un 8,50% tienen cuarto



nivel y el 7,75% primaria. Por lo tanto, se puede conocer que, de la totalidad de los clientes
encuestados, méas de la mitad tienen un nivel de instruccidn superior, mientras que un poco mas
de la cuarta parte han cursado la secundaria, lo cual muestra diversidad cultural en los
investigados, la misma que va desde un nivel de instruccion basico a un profesional, para poder
desempefarse como entes productivos del pais, actividad que requiere del uso de productos y

servicios financieros que les permita atender sus necesidades.

SITUACION LABORAL ACTUAL

= Desempleado

6,50%

14,00%

= Empleado del
17,50% sector publico
= Empleado del
sector privado
Negocio propio
\ l = Ama de casa
8,50%
) = Estudiante

16,50%

7,00%

20,00% = Jubilado

Figura 4: Situacion laboral actual de los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 4, establece que de los clientes encuestados el 20% tienen su negocio propio,
el 17.50% son empleados del sector publico, un 17% se desempefian como empleados del sector
privado, el 16,50% son estudiantes, el 14% estan desempleados, el 8,50% son amas de casa y
solo el 6,50% jubilados. Los resultados muestran de manera clara el alcance que tiene el Banco
Pichincha Agencia Loja para llegar a los sectores sociales menos favorecidos, lo cual da
cumplimiento al principio de optimismo, mediante el cual se promueve el progreso y se rechaza
el conformismo. Los cambios significan oportunidades que permiten el liderazgo. Se cree que

el futuro serd mejor que el pasado y que se puede ser los mejores cada dia en lo que se propone.
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CUENTA DE CORREO ELECTRONICO

I

= Si = No

Figura 5: Cuenta de correo electrénico de los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 5, establece que de los clientes encuestados el 75% tienen cuenta de correo
electronico, en tanto que el 25% no la tienen. Con los avances de la ciencia y la tecnologia
imperantes la sociedad actual se encuentra en una transicion tecnolégica por lo que requiere de
la existencia de una cuenta o correo electrénico que le permita estar acorde con el avance

imperante.

RAZON PARA TENER CUENTA DE C?ZI;REO ELECTRONICO

=

7%

70% _\\ ’

= SRI = Informacién = Trabajo Comunicacién = Universidad = No contesta

Figura 6: Razon para tener una cuenta de correo electrénico de los clientes del Banco

Pichincha Agencia Loja



Interpretacion

La figura 6, establece que de los clientes encuestados el 70% tienen cuenta de correo
por necesidad de comunicarse, el 12% lo hace por necesidad de declarar en el SRI, un 11% por
informacion y solamente el 7% debido a situaciones de trabajo. En todo caso, los investigados
hacen uso de este recurso tecnoldgico lo cual permitira tener acceso a informacion importante
en el campo que ellos lo requieran sin necesidad de acceder fisicamente a los lugares de donde
proviene la informacién. La fortaleza encontrada se complementa con el principio de voluntad
de servicio del Banco Pichincha, mediante el cual la satisfaccion de los clientes més que una

aspiracion es una necesidad. En el servicio a los demas se encuentra la razén del desarrollo.

CUENTA EN UNA RED SOCIAL
9%

= Si = No

Figura 7: Cuenta en una red social de los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 7, establece que de los clientes encuestados el 91% tienen cuenta en una red
social, mientras que el 9% no la tienen. Debido a los resultados obtenidos, es preciso manifestar
que la innovacion de las redes sociales estd ocupando un sitial muy extenso en la sociedad
actual, a tal punto que por su presencia y proliferacion se ha perdido la comunicacion

personalizada. Esta fortaleza tecnoldgica ahorra mucho entre sus usuarios, por lo que debe ser



considerada por las instituciones publicas a fin de incrementar sitios de publicacion como lo
tienen en la actualidad la mayoria de instituciones financieras, ante esta realidad el Banco
Pichincha se encuentra innovando su pagina web y banca electronica que permita llegar

oportunamente al cliente.

RAZON PARA TENER CUENTA EN UNA RED SOCIAL

34,50%

30,50%

T

\

———35,00%

= Comunicacién = Entretenimiento = Informacién No contesta

Figura 8: Razon para tener una cuenta en una red social de los clientes del Banco

Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 8, establece que de los clientes encuestados el 35% tienen cuenta en una red
social por entretenimiento, el 34,50% lo hacen debido a que requieren informacion y el 30%
por necesidad de comunicarse. Por lo tanto, las razones para tener una cuenta en una red social
son diversas, entre las cuales la informacién juega un papel importante, aspecto que debe ser

tomado en consideracion para ofertar productos y servicios financieros.

68



CLIENTE DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA LOJA

20%

= Si = No

Figura 9: Cliente del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 9, establece que, de la totalidad de los encuestados, el 80% son clientes del
Banco Pichincha Agencia Loja, en tanto que el 20% no lo son, lo cual permite aseverar que el
estudio de campo se lo aplica mayormente al sector beneficiario de los productos y servicios
que oferta la institucion financiera, lo cual servira para poder conocer y evaluar las preferencias

de los investigados de manera segura y confiable.
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PRODUCTOS FINANCIEROS
5,50%

9,50%

18,25%

21,25%
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7,00%

\
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= Cuenta de ahorros = Cuenta Corriente = Crédito de consumo
Crédito comercial = Crédito de vivienda = Microcrédito
= Tarjeta VISA = Tarjeta MasterCard = Otras tarjetas

Figura 10: Productos Financieros que usan los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 10, establece que de los encuestados el 21,25% hacen uso del producto de
captacion cuenta de ahorro, mientras que el 18,25% se inclinan por el producto de colocacién
tarjeta visa, el 13% tiene crédito de consumo, un 10,25% microcrédito, el 9,5% usan la tarjeta
Master Card, el 8% tiene cuenta corriente, un 7% crédito comercial y tan solo el 5,5% mantienen
otras tarjetas. Los resultados obtenidos, sefialan la diversidad de productos tanto de colocacion
como de captacion que son preferidos por los clientes del Banco, fortaleza que permite sefialar
que se esta cumpliendo con la mision institucional en el sentido de ser un equipo lider que
contribuye al desarrollo del Ecuador atendiendo las necesidades financieras de las personas, de

sus instituciones y de sus empresas.

70



SERVICIOS FINANCIEROS
4,75% 8,50% 13,00% - 6,75%

4,50%
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3,75%
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8,25%
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= Transferencias bancarias = Transferencias interbancarias Giros nacionales
Giros internacionales = Pago servicios basicos = Pago centros educativos
= Pagos interbancarios = Pago aportes IESS = Pagos impuestos SRI

Figura 11: Servicios financieros que usan los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 11, establece que del total de encuestados el 17% hacen uso del servicio de
pago de servicios basicos, el 13,25% se inclinan por los giros nacionales, el 13% hacen
transferencias bancarias, un 9,50% realizan pagos a centros educativos, el 8,50% usan la tarjeta
Xperta o débito, el 8,25% emplean la matriculacion vehicular, un 6,75% realizan transferencias
interbancarias, el 4,75 emplean los bloqueos temporales de cuentas, el 550% pagan los
impuestos del SRI, un 4,50% solicitan referencias bancarias, el 3,75% pagan aportes al IESS y
tan solo el 3,50% se inclinan por los cheques certificados. De acuerdo a la variedad de
informacidn obtenida se esta cumpliendo con el principio de competitividad, mediante el cual
se busca hacer un trabajo lo mejor posible, reduciendo costos, aumentando la productividad,
obteniendo el maximo rendimiento de los recursos con que se cuenta, atendiendo los detalles y
buscando siempre la excelencia.



RAZONES PARA SER CLIENTE
14,00%
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2,00%
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= Servicios al cliente = Recomendacion = Tramitologia

Figura 12: Razones para ser clientes de la institucion financiera

Interpretacion

La figura 12, establece que del total de encuestados el 30% consideran como razoén la
solidez de la institucion financiera para su eleccién, el 16% se inclinan por los costos, un 14%
toman en cuenta los productos y servicios financieros, mientras que el 10% el servicio al cliente,
un 8% la tradicion, el 6% la ubicacion, cobertura y tramitologia por otro lado tan solo el 2% el
prestigio y la recomendacion. Las mencionadas razones se deberian considerar detenidamente
para efectos de competitividad y posicionamiento en el mercado por toda institucion financiera,
en el caso del Banco Pichincha Agencia Loja, cuenta con varias de las razones expuestas y su

inclinacion por los productos y servicios es notoria.
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TIEMPO DE CLIENTE

10,00%

19,00%
’ / 35,00%
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36,00%

Figura 13: Tiempo desde que es cliente del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 13, indica los resultados referentes al tiempo desde que es cliente el
investigado del Banco Pichincha Agencia Loja, estableciéndose que el 36% sefialan que es entre
4 a 6 afos, un 35% entre 1 a 3 afios, un 19% menos de un afio y el 10% mas de 6 afios. Los
resultados obtenidos permiten aseverar que los encuestados en su mayoria tienen mas de un afio
de ser clientes del Banco, situacion que permite manifestar que su permanencia se debe a la
atencion que recibe del mismo, y mas puntualmente de los productos y servicios que ofrece y

que le permiten facilitar sus actividades diarias.
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CANALES DE COMUNICACION
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17,00%
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= E-mail = Medios escritos = Ninguno

Figura 14: Canales de comunicacion que emplea la institucidn financiera

Interpretacion

La figura 14, permite conocer que los canales de comunicacion en un 20,25% son la
visita oficial al banco, el 17,50% indican que son los medios escritos y el teléfono, un 17%
sefialan que es el e-mail, el 15, 25% sefialan a la banca virtual y el 12,5% la red social. En todo
caso se puede deducir que la visita oficial, los medios escritos y la red social son los canales de
comunicacion que mas estan llegando a los clientes del Banco, por lo que se debe fortalecer los

mismos y ampliar nuevos medios a través de la tecnologia.
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Conclusién de los Factores gque influyen en el cliente para el uso de productos y

servicios financieros que ofrece el Banco Pichincha Agencia Loja

Los clientes de Banco Pichincha Agencia Loja, en su gran mayoria se ven inmersos en
los avances tecnoldgicos de nuestra época lo cual significa que es primordial para ellos recibir
informacion a través de sus cuentas de correo electrénico, lo cual es beneficioso para el cliente
ya que al utilizar este tipo de medios electronicos da una muestra que la banca electronica dia
a dia va ganando un lugar mas amplio en el mercado, no debemos dejar de lado el uso que se
les da a las redes sociales que se han convertido en un medio de informacion répido y eficaz
para los clientes con las entidades financieras, Banco Pichincha mantiene cuentas en redes
sociales para mantener informados a sus clientes de nuevos productos, promociones o de
noticias que se crean importantes para el cliente, dicho departamento de marketing se encuentra
ubicado en la ciudad de Quito en las oficinas centrales de Banco Pichincha ubicado en las calles
avenida Amazonas # 45-60 y Pereira, desde este lugar se maneja todo lo referente a redes

sociales que maneja la entidad.

De acuerdo a la encuesta aplicada se llegd a determinar que una gran mayoria de clientes
de la entidad financiera hacen uso del producto de captacién cuenta de ahorro, mientras que el
18,25% se inclinan por el producto de colocacion tarjeta visa, el 13% tiene crédito de consumo,
un 10,25% microcredito, el 9,5% usan la tarjeta MasterCard, el 8% tiene cuenta corriente, un
7% crédito comercial y tan solo el 5,5% mantienen otras tarjetas, que no pertenecen a la entidad.
Estos porcentajes dan constancia que el banco esta cumpliendo con la mision institucional en
el sentido de ser un equipo lider que contribuye al desarrollo del Ecuador atendiendo las
necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas, se debe
mencionar también que el 30% consideran como razén para acudir a la entidad financiera la
solidez que posee, el 16% se inclinan por los costos, un 14% toman en cuenta los productos y
servicios financieros, mientras que el 10% el servicio al cliente, un 8% la tradicion, el 6% la
ubicacion, cobertura y tramitologia y tan solo el 2% el prestigio y la recomendacion. Las

mencionadas razones indican el porqué de la preferencia de los clientes hacia el Banco,
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logrando asi posicionarse cada dia mas en nuestra ciudad; los encuestados respecto a los
productos y servicios ofrecidos por el Banco Pichincha Agencia Loja, obteniéndose que el 50%
de los clientes se encuentran satisfechos con lo ofrecido al pablico, asi mismo el 30% estan
muy satisfechos y tan solo el 20% no estan satisfechos. Al realizar una valoracion general, se
puede sostener que el nivel de satisfaccion en los encuestados respecto a los productos y
servicios ofrecidos por el Banco dejan una vision aceptable, esto se debe a la innovacion tanto

tecnoldgica como de competitividad que tiene la institucion financiera.

La atencion que brinda a sus clientes es de calidad es por ello que ocupa un lugar
importante dentro de las entidades financieras presentes en la ciudad, factor que es netamente
importante al momento que el cliente decide tomar un servicio que brinde el banco, como
pueden ser las transferencias, giros nacionales e internacionales, realizar diferentes tipos de
pago como lo son: pagos interbancarios, de servicios basicos, centros educativos, pagos al
servicio de rentas internas, con lo cual se demuestra que la entidad cumple con su principio de
competitividad buscando realizar cada dia un mejor trabajo, reduciendo los costos y

aumentando la productividad de sus recursos.

Se debe mencionar que la solidez y prestigio que posee la institucion, la hacen acreedora
a la confianza de cada uno de sus clientes, la ubicacion que poseen cada una de sus agencias
juegan un papel netamente importante para que los clientes conviertan a Banco Pichincha

Agencia Loja en una de las entidades con mayor nimero de clientes en la localidad.
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Evaluacion de Productos y Servicios Financieros

VALORACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

20,00% 2,00%

78,00%

= Muy bueno = Bueno Malo Muy malo = No contesta

Figura 15: Valoracion del servicio al cliente en el Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 15, permite conocer la valoracion que le dan los encuestados al servicio al
cliente del Banco Pichincha Agencia Loja, al cual la mayoria, esto es el 78% sefialan que es
muy bueno, un 20% bueno y tan solo el 2% lo califican como malo por lo que manifiestan
malestar al ver preferencia por cierto tipo de clientes que tiene el banco, que poseen una tarjeta
especial para que se les brinde atencidn ya que son clientes que manejan cuentas con altos
montos dentro del banco, este tipo de tarjeta entregada por la entidad a determinados clientes
también genera malestar en algunos otros usuarios de los servicios del banco. En toda la vida
institucional hay que evaluar la trayectoria que se ha recorrido, en este caso la calificacion que
le dan al servicio al cliente es muy buena, lo cual se debe a los servicios que oferta el mismo a
sus clientes. Estas afirmaciones fortalecen la honestidad con la cual se autoanaliza
permanentemente y se sabe que cada dia se encuentra la oportunidad para ser mejores. La
institucion respeta la ley, la moral y compromisos individuales con el publico y principios

como institucion.
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TIEMPO POR TRANSACCION

27,50%

42,50%

= 5-10 MIN = 11-20 MIN = 21-30MIN

Figura 16: Tiempo que ocupa para una transaccion en el Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 16, precisa el tiempo que el cliente ocupa para realizar una transaccion en la
institucion motivo de estudio, conociéndose que el 42,5% lo hacen de 5 a 10 minutos, en tanto
que el 30% entre 11 a 20 minutos y el 27,50% de 21 a 30 minutos. Las realizaciones de las
operaciones bancarias se encuentran dentro de un rango aceptable debido a lo que méas se busca
es eficiencia y eficacia para el cliente, lo cual permite cumplir con la vision institucional,
logrando posicionarse como lider de su mercado, participacion, productos y calidad de
servicios, enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus necesidades, capacitando
a su personal para que la atencién brindada a cada usuario sea de calidad demostrando asi el

compromiso que posee el Banco Pichincha Agencia Loja.
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CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Figura 17: Calidad de productos y servicios del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 17, califica la calidad de los servicios y productos que oferta el Banco
Pichincha Agencia Loja, estableciéndose que el 50% los califica como muy buenos, mientras
gue un 25% los consideran buenos y solamente el otro 25% malos. El éxito de la ubicacion
preferencial de una entidad financiera en el mercado la determina la efectividad y la calidad
que tengan los productos y servicios que ésta ofrezca, en el presente caso, Banco Pichincha se
ha posicionado en un buen nivel entre sus clientes, lo cual es positivo ya que en los actuales
momentos y con el nivel de competitividad financiera que existe en nuestra sociedad se torna

dificil alcanzar este tipo de calificaciones.



SATISFACCION CON LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

20,00%

= Muy satisfecho = Satisfecho = Poco satisfecho

Figura 18: satisfaccion en los productos y servicios del Banco Pichincha Agencia Loja

Interpretacion

La figura 18, permite conocer el nivel de satisfaccion que tienen los encuestados
respecto a los productos y servicios ofrecidos por el Banco Pichincha Agencia Loja,
obteniéndose que el 50% de los clientes se encuentran satisfechos, asi mismo el 30% estan muy
satisfechos y tan solo el 20% no estan satisfechos. Al realizar una valoracion general, se puede
sostener que el nivel de satisfaccion en los investigados respecto a los productos y servicios
ofrecidos por el Banco dejan una vision aceptable, esto se debe a la innovacion tanto tecnolégica

como de competitividad que tiene la institucion financiera.
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Conclusién de la Evaluacion Productos y Servicios Financieros de Banco Pichincha

Agencia Loja

Se puede sefialar que la atencion al cliente es de vital importancia dentro de una entidad
financiera o cualquier otra entidad, ya que solo la acogida que se tenga por parte del cliente es
lo que garantizara la posicion en el mercado de la misma. Como es el caso de Banco Pichincha
Agencia Loja que lleva mas de 12 afios sirviendo a toda la colectividad lojana, aqui se puede
sefialar que las preferencias de los productos y servicios financieros por parte de los clientes de
la entidad financiera son diversas y entre los mas sobresalientes se tiene los depdsitos por parte
de los clientes como son las cuentas de ahorro, con sus diferentes tipos de ahorro tales como
ahorro electronico, ahorro joven (13 a 25 afios), futuro joven (nifios hasta 12 afios, adolescentes
de 13 a 17 afios, jovenes de 18 a 25 afios), cuenta ahorro futuro décimo, ahorro compatriota
(Espafa-Ecuador), ahorro futuro crecer; es con todas estas formas de ahorro que el Banco llega

a todos los sectores de la colectividad lojana.

El tiempo de espera por parte de los clientes juega un papel muy importante es por ello
que el 78% sefialan que la atencion brindada al cliente es muy buena, un 20% de los
encuestados sefialan este servicio como bueno y tan solo el 2% lo califican como malo por lo
que manifiestan malestar al ver preferencia por cierto tipo de clientes que tiene el banco como
son los portadores de una tarjeta especial para que se les brinde atencion ya que son clientes
gue manejan cuentas con altos montos dentro del banco, este tipo de tarjeta entregada por la
entidad a determinados clientes tambien genera malestar en algunos otros usuarios de los

servicios del banco, es por ello que califican como mala la atencion al cliente. En toda la vida
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institucional hay que evaluar la trayectoria que se ha recorrido, en este caso la calificacion que
le dan al servicio al cliente es muy buena, lo cual se debe a los servicios que oferta el mismo a
sus clientes. Estas afirmaciones fortalecen la honestidad con la cual se autoanaliza
permanentemente y se sabe que cada dia se encuentra la oportunidad para ser mejores. La
institucion respeta la ley, la moral y compromisos individuales con el publico y principios

como institucion

Los clientes de la entidad financiera indican que la atencion brindada los hace sentirse
muy a gusto en la institucion, ya que es atencidn personalizada y gentil; pero, pocas personas
manifiestan no estan de acuerdo con la atencion al pablico que da el banco, pero aqui cabe
sefialar que muchas de las veces si el cliente manifiesta informacion errénea a la persona que
lo esta atendiendo, se tardard mas tiempo de lo debido ya que el contraste de la informacion es
inmediato, sea en primer o segundo piso, aqui vemos reflejado el compromiso que tiene el

banco para la colectividad.

Segun la entrevista realizada a la Jefa Comercial de Banco Pichincha Agencia Loja se
puede decir que: El Banco, brinda capacitacion de manera continua a todo su personal es asi
gue una transaccién en el banco el tiempo minimo que debe durar es de cuatro minutos pero si
es alguna transaccion internacional podria durar hasta dos horas, para poder realizar la medicion
de estos servicios, se procede de la siguiente manera: Cada cierto nimero de clientes de manera

aleatoria se encuesta a diez para saber el grado de satisfaccion que tiene cada uno de los clientes.
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Finalmente se puede decir que los productos y servicios bancarios que oferta el Banco
Pichincha Agencia Loja tienen gran acogida por parte de los clientes, por la rapidez y agilidad
que presenta el banco para sus clientes es asi que los clientes de la entidad dia a dia aumentan,
convirtiéndola en una entidad preferida en la ciudad para realizar transacciones, poseer cuentas
de ahorro o corrientes permitiendo manejar también chequeras y tarjetas de crédito o débito que
hoy en dia son muy utiles dentro y fuera de la ciudad y por la amplia cobertura dentro del
territorio ecuatoriano. Cumpliendo asi con los principios del banco para por consiguiente
llevarlo a cumplir con su enunciado estratégico de “Ser el banco mas reconocido del Ecuador
por su capacidad de atender a sus clientes con justicia y cercania, gestionando con excelencia

su experiencia con el Banco”
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g. DISCUSION

El propdsito de la presente investigacion fue evaluar las preferencias del cliente al
momento de seleccionar un producto o servicio en el Banco Pichincha Agencia Loja, durante
el periodo septiembre 2016 septiembre 2017.

El Banco del Pichincha Agencia Loja, lleva funcionando 16 afios en el mercado local,
enfocado primordialmente a coadyuvar el desarrollo integral de las personas sin distincion de
posicién econdmica, género o vulnerabilidad, a través de la oferta de productos y servicios
financieros e impulsando la cultura de ahorro para la generacion de proyectos productivos,
mediante los valores institucionales de solidaridad y responsabilidad, motivando y apoyando la

superacion de los clientes y sus familias.

Se puede deducir que el acceso a los productos y servicios financieros contribuyen a: la
reduccion de la pobreza, mejorar las condiciones de vida y la inclusion financiera. De esta
manera, el 55% de los investigados corresponde al género masculino, mientras que el 46,50%
poseen un tercer nivel de instruccion y su situacion laboral es de negocio propio (20%), por lo
tanto, no se ven en la necesidad de incurrir en gastos de alquiler. Sin embargo, solo el 25% de
los encuestados no estan actualizados por lo que no tienen correo electronico, pero el 91% si

poseen una cuenta de red social para comunicarse.

Los indicadores de acceso y preferencias de los investigados por los productos y servicios
financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, se inclinan por las cuentas de ahorro
(21,25%), tarjeta visa (18,25%), créditos de consumo (13%) y microcréditos (9,5%) entre los
maés destacados. Los servicios preferenciales son: el pago de servicios basicos (17%), giros

nacionales (13,25%), transferencias bancarias (13%) y el pago a centros educativos (9,5%). Por
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otra parte, entre las razones encontradas para haber preferido a Banco Pichincha es la solidez
(30%), costos bajos (16%), y el 14% se inclinan por los productos y servicios ofrecidos.

Es preciso sefialar que la valoracion que le dan al servicio al cliente es muy buena (78%),
ya que en una transaccion tardan de 5 a 10 minutos (42,5%), lo cual hace que sus productos y
servicios sean calificados de buena calidad (50%) por lo que se sienten satisfechos con los

mMismos.
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h.

CONCLUSIONES

Una vez concluido el proceso investigativo, se logrd llegar a las siguientes conclusiones:

Los principales productos que ofrece el Banco Pichincha Agencia Loja son: inversiones
a plazo enfocados a incrementar su capital, cuentas de ahorro programado para cumplir
sus metas mas importantes, créditos para consolidar sus planes personales y de negocio,
tarjetas de crédito exclusivas con la mayor cobertura local e internacional; mientras que
los servicios ofertados estan la banca electrdnica, atencion VIP, pago de impuestos SR,

cash management, comercio exterior.

Los factores que influyen en el cliente para el uso de los productos y servicios
financieros que ofrece Banco Pichincha Agencia Loja son la solidez, innovacién
tecnoldgica, la facilidad para obtener una cuenta de ahorro, el manejo de tarjetas como
visa, Master Card, la facilidad para acceder a los microcréditos y créditos de consumo

y los costos bajos tanto de sus servicios como productos financieros.

La calidad del servicio al cliente es calificada como muy buena, ya que en poco tiempo
(5 a 10 minutos) son atendidas las transacciones financieras, con un amable y eficiente
trato por parte de sus funcionarios, lo cual le permite adquirir una calificacién de bueno

en cuanto a la calidad y eficiencia de los productos y servicios financieros ofertados.
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RECOMENDACIONES

Considerar los productos y servicios financieros ofertados por Banco Pichincha Agencia
Loja en la perspectiva de innovarlos permanentemente acorde al avance cientifico
tecnoldgico, asi como también a las exigencias del mercado financiero y necesidades de
los clientes, de tal manera que puedan llegar a todos los sectores de la sociedad

ecuatoriana en general y de la lojana en particular.

A las autoridades del Banco Pichincha Agencia Loja, tomar en cuenta los factores que
influyen en el cliente para el uso de los productos y servicios financieros a fin de
fortalecerlos siempre pensando no solo en la competitividad, sino en el verdadero servicio

al cliente en una época tan convulsionada laboralmente.

Considerar la calificacion que han otorgado los encuestados con relacion a la calidad y
eficiencia de los servicios y productos financieros que oferta Banco Pichincha Agencia
Loja, a fin de superarlo mediante la innovacion permanente de los mismos, de acuerdo a

la evolucion del mercado local y nacional.
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k. ANEXOS

Anexo 1: Guion de entrevista

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacién necesaria para la ejecuciéon de una
investigacion de grado titulada “Evaluacién de las preferencias del cliente en lo relacionado al uso
de los productos y servicios financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, en el
periodo septiembre 2016 a septiembre del 2017, cuya finalidad es brindar un estudio que permita
mejorar su vida institucional.

Objetivo: Conocer el grado de preferencias en el uso de productos y servicios al cliente que ofrece el

© ©0 N o g b~ w DD

e T o
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15.

Banco Pichincha Agencia Loja, en el periodo septiembre 2016 a septiembre del 2017.

¢Qué tiempo labora Ud. en la entidad?

¢ Cual es su trayectoria dentro de la entidad?

¢ Cual es su perfil profesional actual?

¢ Dispone el personal de la entidad de una cuenta de correo electrénico institucional?

¢ Dispone la entidad de cuentas en redes sociales?

¢ Qué tipo de informacién maneja el banco en dichas redes?

¢ Qué productos financieros oferta la institucion?

¢ Cudles son los productos mas solicitados por parte de los clientes?

¢ Qué servicios financieros oferta la institucion?

¢ Cuéles han sido los servicios financieros mas utilizados?

¢ Qué canales de comunicacién posee el banco con sus clientes?

¢A su criterio como valoran los clientes del banco los servicios que oferta?

¢Cual es el tiempo promedio que se efecttia una operacion en la entidad?

¢Qué calificacién le otorgaria a los productos y servicios financieros que ofrece la
entidad?

¢Que nivel de satisfaccion tienen los clientes en lo referente a los productos y servicios

financieros que oferta el banco?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Formato de encuesta

CARRERA DE BANCA Y FINANZAS
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA LOJA

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion necesaria para la ejecucién de una

investigacién de grado titulada Evaluacion de las preferencias del cliente en lo relacionado al uso

de los productos y servicios financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, en el

periodo septiembre 2016 a septiembre del 2017, cuya finalidad es brindar un estudio que permita

mejorar su vida institucional.

Objetivo: Conocer el grado de preferencias en el uso de productos y servicios al cliente que ofrece el
Banco Pichincha Agencia Loja, en el periodo septiembre 2016 a septiembre del 2017.

1. DATOS DEL ENCUESTADO:

1.1. Edad

a) 18a20afios ( ) b)2la29afios ( ) c)30a39afios ( )

d) 40a49afios ( ) e)50ab59afios ( ) f)De60enadelante ( )

1.2. Sexo
a) Masculino () b) Femenino ( )

1.3. Nivel de instruccién
a) Primaria () b) Secundaria ( ) c) Tercernivel () d) Cuartonivel ()

1.4. Situacién laboral actual

Desempleado () Empleado del sector pablico ()
Empleado del sector privado () Negocio propio ()
Amade casa( ) Estudiante () Jubilado ( )
Otra ( ) (especifique)

1.5. ¢Dispone actualmente de una cuenta de correo electrénico?

Si ( )No( )
En caso de ser positiva la respuesta, indique ¢ cual es la principal razon para tener una cuenta de correo
electronica?

1.6. ¢Dispone actualmente de una cuenta en unared social?

Si( )No( )
En caso de ser positiva la respuesta, indique ¢cual es la principal razon para tener una cuenta en una
red social?

2. Acceso y preferencia de productos y servicios financieros

2.1. ¢Es cliente del Banco Pichincha Agencia Loja?

Si ( )No( )
En caso de ser negativa la respuesta, indique ¢ cudl es la principal razon para no ser cliente de esta
institucion,financiera?
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2.2. Indiqgue marcando con una (X) los productos financieros de los que hace mayor uso en
una institucion financiera.

Cuenta de ahorros
Captacion Cuenta Corriente
Otros. Especifiqgue
Consumo
Comercial
Créditos Vivienda
Microcrédito
Otros

Visa

American Express
Tarjetas de crédito Diners Club
MasterCard

Otras

Colocacion*

2.3. Indique marcando con una (X) los servicios financieros de los que hace mayor uso en una
institucion financiera.

Bancarias
Interbancarias
Nacionales
Internacionales
Servicios Basicos
Centros educativos
Pagos interbancarios
Pagos a terceros Aportes patronales al IESS
Impuestos SRI
Matriculacién vehicular
Bono de desarrollo humano
Cheques exterior
Cheques gerencia
Cheques certificados
Varios Referencia bancaria
Casilleros de seguridad
Blogueo temporal de cuentas
Tarjetas Xperta o debito

Transferencias

Giros

Otros Especifique

24 Indique marcando con una (X) ¢cuales son las tres principales razones para ser cliente
de una institucion financiera?

Solidez Costos

Tradiciéon Servicios al cliente

Prestigio Ubicacion

Recomendacion Tramitologia
Cobertura Otras (Especifique)
Productos y servicios financieros

25 Indique desde cuando es cliente del Banco Pichincha Agencia Loja.

Menos de un afio
Entre 1 a 3 afios
Entre 4 a 6 afios
Mas de 6 afos
No contesta

93



3. Comunicacién y servicio al cliente

3.1 ¢ Cudles son los tres primeros canales de comunicacion que su institucion
financiera mantiene con usted? (marcar con una X)

Visita oficial al banco
A través del teléfono
Banca virtual
Red social
E-mail
Medios escritos
Ninguno
No contesta

3.2. ¢Como valora el servicio al cliente en el Banco Pichincha Agencia Loja? (marcar
con una X)

Muy bueno
Bueno
Malo
Muy malo
No contesta

3.3. ¢ Qué tiempo ocupa Ud. cuando realiza una operacion o tramite en el Banco?
(marcar con una X)

De 5 a 10 Minutos
De 11 a 20 Minutos
De 21 a 30 Minutos

GRACIAS POR SU COLABORACION

94



Anexo 3: Entrevista a la Jefa Comercial

En lo que se refiere a la entrevista realizada a la Jefa Comercial de Banco Pichincha
Agencia Loja, se logré conocer que la autoridad labora en la entidad por el espacio de 12 afos,
lo cual le permite conocer la realidad institucional y coadyuvar a su desarrollo. Asi mismo,
manifiesta la entrevistada que su trayectoria en la institucion inicia en caja, luego es ascendida
como cajera principal, posteriormente supervisora operativa, luego administrador comercial en
la Agencia Cuxibamba para complementar con supervisora operativa. La Jefa Comercial posee
una Licenciatura en Contabilidad, conocimiento que le permite desempefiarse en el ambito

financiero.

Por otra parte, se conoce que el personal que labora en la institucion si dispone de un
correo institucional. En lo referente al Banco Pichincha Agencia Loja, se establece que, si
dispone de cuentas en las redes sociales, en las cuales maneja informacion respecto a los

productos y servicios que ofertan, la cual es manejada desde la oficina central en Quito.

Con respecto a los productos financieros que ofertan, se encuentran las inversiones a
plazo enfocadas a incrementar el capital, las cuentas de ahorro programado para cumplir las
metas mas importantes, los créditos para consolidar sus planes personales y de negocio, y las
tarjetas de crédito exclusivas con la mayor cobertura local e internacional. Al consultar cuéles

de estos productos son mas solicitados, se conoce que son la apertura de cuentas y los créditos.

Entre los servicios financieros que oferta la institucion, esta el retiro sin papeleta,

mientras que los mas utilizados son: Atencion VIP: Todo cliente de Banca Privada accede a un
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servicio especializado; Banca Electronica: Realiza transacciones a través de su computador
desde cualquier parte del mundo y en todo momento de forma comoda, rapida y segura.
Pago de Impuestos SRI: Agilidad y facilidad para el pago de sus impuestos.

Cash Management: Soluciones financieras para la administracion de los flujos de sus empresas.

Por otra parte, se conoce que los medios de comunicacion que posee el banco con sus
clientes son: centro de llamadas (call center) lo que consiste en llamadas a los clientes del banco
para realizar preguntas respecto a los servicios que presta la entidad, si el usuario estd de
acuerdo en dar su nimero de celular se envian mensajes de texto como alertas de movimientos
en su cuenta o también para informar de promociones y nuevos servicios, correos electrénicos
alertando igual de movimientos en la cuenta es simultaneo con el mensaje de texto al celular y
visitas de asesores para asegurarse que el cliente con el producto adquirido este satisfecho esta
visita se realiza de manera aleatoria a cierto niumero de clientes. Al consultar sobre la forma
coémo valoran los clientes del banco los servicios que oferta, la Jefa Comercial manifiesta que
trabajan a base encuestas de servicios que consisten en llamadas de clientes y demuestran que
estan trabajando bien y obteniendo los resultados esperados ya que el 80% de los mismos estan
satisfechos y solamente un 20% no opinan asi debido a que algunas veces la falla es del cliente
y no es asumida por el mismo, como por ejemplo que el cliente de informacion erronea al asesor

que lo esta atendiendo.

En otro contexto, segun la entrevistada el tiempo promedio en que se efectia una

operacion en la entidad es de 4 minutos como minimo y maximo 20, sin embargo, sostiene que
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en el caso de negociaciones internacionales toma mas tiempo existiendo casos en los que podria

Ilegar a demorar hasta 90 minutos.

Por otra parte, como Jefa Comercial de la Agencia Loja de Banco Pichincha califica de
sobresaliente a los productos y servicios financieros ofertados por el banco, ya que dan
soluciones agiles a problemas cotidianos de la culta ciudadania lojana obviamente previa la

recepcion de requisitos que se solicitan.

En lo referente a productos y servicios financieros ofertados, la colectividad lojana se
encuentra muy satisfecha ya que es un banco sélido, de respuestas agiles a cada uno de los
clientes. Es la razén por la cual el Banco Pichincha ocupa un lugar importante dentro de las

entidades financieras de la localidad.
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Anexo 4: Anteproyecto

a) TEMA

“Evaluacion de las preferencias del cliente en lo relacionado al uso de los productos y servicios
financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, en el periodo septiembre 2016 a
septiembre del 2017”

b) PROBLEMATICA

Desde una 6ptica global las sociedades enfrentan entornos cada vez mas complejos,
en donde la falta de disponibilidad del tiempo es cada dia mas comun. El escenario de las
operaciones financieras no es ajeno a este paradigma, pues es ya habitual escuchar de la
complejidad y falta de disponibilidad de tiempo a la hora de realizar muchas de las actividades

en el sector financiero.

El Banco Pichincha, institucion financiera localizada en el Ecuador desde 1906, se ha
constituido en un referente para nuestro pais al ganarse la confianza de los ecuatorianos en
lo relacionado a las operaciones financieras, por lo que en el contexto de evolucion
institucional ha abierto agencias en casi todo el territorio nacional, y una de ellas es

precisamente la Agencia Loja, situada como permanente centinela al Sur del pais.

Desde el afio 2012 se encuentra funcionando en el sector céntrico de la ciudad de Loja
el Banco Pichincha, el cual pretende satisfacer las necesidades de una poblacién cercana a
los 180.617 habitantes.
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No hay duda que la calidad en el servicio o productos ofrecidos al cliente provee un valor
agregado a la empresa. En este sentido, el Banco del Pichincha Agencia Loja, esta
comprometido en la implementacion de actividades y estrategias que conlleven a mejorar la
atencion al cliente haciendo énfasis en la optimizacion de las transacciones y de los tiempos

de espera, asi como en el comportamiento del recurso humano.

A partir de un sondeo de opinion a clientes y usuarios del Banco Pichincha Agencia Loja,
en la entidad se evidencian deficiencias respecto a la claridad de la informacién suministrada
a los clientes por parte de los empleados, deficiencias en la agilidad de atencion, pero, sobre

todo, grandes deficiencias en cuanto a los tiempos de espera.

Pese a que esta entidad financiera cuenta con un amplio y variado portafolio de
servicios, una alta calidad y avanzada tecnologia, las opiniones revelan que los clientes y
usuarios ven al Banco Pichincha Agencia Loja como un banco un poco fuera de su alcance,

pues se torna lejano.

A pesar de que, en la institucién financiera, se hayan aunado esfuerzos en amabilidad,
los clientes las opiniones reflejan insatisfaccion en los asuntos relacionados con productos y

servicios ofertados.

Un claro ejemplo es el relacionado con el proceso de vinculacion de clientes, el cual es
muy demorado, pues tarda un poco mas de 45 minutos. Este es un aspecto que afecta las
ventas, pues algunos clientes no cuentan con el tiempo suficiente para realizar todo este
proceso, por lo que terminan dirigiéndose a otras entidades financieras en donde la

tramitologia es menos dispendiosa.

En este sentido, los empleados enfrentan un dilema, si ofrecer asesoria detalla que
despeje todas las dudas del cliente, que sea acorde a sus necesidades, pero mas demorada,
o si, por el contrario, brindar una asesoria no tan detallada pero rapida, con el fin de optimizar

el tiempo de espera.
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Por lo tanto, en el Banco Pichincha Agencia Loja, surge la necesidad de implementar un
sistema de evaluacion de preferencias de los clientes que permita su fidelizacion, creando de
esta forma muchas mas oportunidades comerciales, a la vez coadyuvar al crecimiento

institucional.

Por lo tanto, el problema de investigacidn se plantea en los siguientes términos: ¢,coOmo
lograr fidelizar y atraer nuevos clientes que adquieran los productos y servicios que ofrece el

Banco Pichincha Agencia Loja?

c) JUSTIFICACION

Una de las problematicas constantes en la actualidad es la competencia entre las
instituciones financieras, debido a que luchan por conquistar un gran mercado en donde la

mayoria se ve obligado a utilizar los servicios de una entidad bancaria.

El servicio al cliente debe verse como un producto especial ofrecido en las entidades
bancarias, puesto que los clientes constituyen la razén de ser, adicional, en estas se presentan
tanto los clientes externos como los internos con la misma importancia dentro de la

organizacion puesto que son una red la cual debe estar siempre bien forjada.

Por lo manifestado, la presente investigacion esta basada en el desarrollo de una
evaluacion de las preferencias del cliente en lo relacionado al uso de los productos y servicios
financieros que oferta el Banco Pichincha Agencia Loja, como estrategia para mejorar el

servicio al cliente, lo cual puede lograr una gran diferencia en el mercado financiero.

Este trabajo investigativo tiene su sustento tedrico en tres grandes areas de
conocimiento Sistema financiero ecuatoriano, analisis situacional financiero ecuatoriano y
Acceso y preferencia de productos y servicios financieros; en donde se abarcan diferentes

temas permitiendo entender lo requerido para un buen desarrollo de esta investigacion. En
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este sentido, los enfoques tedricos permitiran visualizar el futuro y cada una de las partes que
conforma el entorno para poder asi llegar a generar una estrategia acorde y duradera que
permita dar respuesta a la problematica planteada.

Por otro lado, la necesidad y pertinencia de esta investigacion radica en que ademas de
Ser un requisito académico para la consecucién de un titulo profesional, intenta contribuir
tedrica y practicamente respecto a las preferencias de los clientes en cuanto a productos y
servicios empleados en la entidad financiera en la perspectiva de brindar un excelente servicio
al cliente y resaltar su vital importancia en este entorno, pues constituye la columna vertebral

de toda institucion crediticia.

Por ultimo, el resultado de la investigacion pretende ser un aporte de reflexion respecto
a la importancia que se le esta dando al servicio al cliente en las entidades financieras, pues
muchas veces, aunque se cuenta con un departamento exclusivo para éste fin, se esta alejado
de lo que es realmente brindar un excelente servicio al cliente. En el caso particular de la
agencia objeto de estudio, este trabajo investigativo permitira mejorar el indice de percepcién
del cliente, que se reflejara en un mejor posicionamiento en el mercado, lo cual incide en la

atraccion y fidelizacién de nuevos clientes.

d) OBJETIVOS

Objetivo General:

Evaluar las preferencias del cliente al momento de seleccionar un producto o servicio en el

Banco Pichincha Agencia Loja, durante el periodo septiembre 2016 septiembre 2017.
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Objetivos especificos:

v' Identificar los diferentes productos y servicios del sistema financiero nacional, mediante
los cuales presta servicios el Banco Pichincha Agencia Loja.

4 Establecer los factores que influyen en el cliente para el uso de productos y servicios

financieros que ofrece el Banco del Pichincha Agencia Loja

4 Evaluar la calidad de productos y servicios financieros, asi como el servicio al cliente
que ofrece el Banco del Pichincha Agencia Loja durante el periodo septiembre 2016 a

septiembre 2017

e) MARCO TEORICO

Marco Referencial

Contexto histoérico del Banco Pichincha Agencia Loja

El Banco Pichincha Agencia Loja es una institucion financiera que ha escrito paginas
indelebles en la historia de la ciudad y provincia, pues de acuerdo a los archivos de la
institucion, “los productos y servicios en este sector de la patria se iniciaron hace muchos
afos, especificamente en el afio 2012, cuya alianza estratégica se constituyé entre el Banco
de Loja y Banco Pichincha” (Pichincha, 2016). La agencia Loja contd con profesionales
calificados que le permitieron brindar un servicio de calidad a la ciudadania lojana segun la

memoria 2016 de la institucion.
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Filosofia institucional

Mision.- Somos un equipo lider que contribuye al desarrollo del Ecuador atendiendo las

necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.

Vision.- El Banco Pichincha es el lider de su mercado en imagen, participacion, productos y

calidad de servicios, enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipAndose a sus necesidades,

desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus accionistas.

Valores institucionales

v Integridad.- Actuar siempre como lo que somos, gente honrada y laboriosa.

v Responsabilidad.- Siempre dispuestos a comprometernos y responder por las

consecuencias de nuestro trabajo

v' Servicio.- Buscamos que nuestros clientes estén satisfechos.

v' Productividad e innovacion.- Para que cada dia nuestro esfuerzo dé mas y mejores

frutos.

v Solidaridad.- Con todas las personas, aun con las que no conocemos pero que

sabemos que viven en condiciones inferiores a las adecuadas.
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Marco conceptual

El sistema financiero

De acuerdo con la Enciclopedia de Economia Océano, “el sistema financiero es el
conjunto de instituciones (entidades financieras), medios (activos financieros) y mercados que
hacen posible que el ahorro (dinero ocioso) de unos agentes econémicos vaya a parar a
manos de los demandantes de crédito. Canalizando asi el ahorro y la inversion con el fin de

conseguir el crecimiento econémico del pais (PIB)” (OCEANO, 2013).

Por tanto, el sistema financiero sirve para intermediar entre los que tienen exceso de
dinero y lo quieren prestar, y los que necesitan financiacion. Es decir, lo que genera el sistema
financiero son créditos. Un actor muy importante dentro del sistema financiero son los bancos,
gue hacen de intermediarios entre los que tienen exceso de dinero y los que lo necesitan.
Ademas, facilitan las condiciones para las dos partes. Adecuan en tiempo y cantidad el dinero
gue reciben y prestan, en funcion de las necesidades del agente econémico con exceso de
dinero y del demandante de dinero. Seria imposible el préstamo directo por parte del oferente
de ahorro y del demandante, porque probablemente sus necesidades de dinero no serian las

mismas en cuanto a cantidad y tiempo.

Por ello, el sistema financiero tiene una importancia muy grande dentro de la economia
pues genera mas rentas para los que prestan y ademas incentiva la creaciéon de empresas,

algo imprescindible para la economia.
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El sistema financiero ecuatoriano.

Base legal

El marco legal del sistema financiero ecuatoriano lo constituye un conjunto de leyes,
reglamentos, decretos, normas y resoluciones que regulan la actividad financiera y se
establecen en herramientas y documentos especiales para regularizar el ahorro y la inversion

de los diversos elementos para el desarrollo de la economia.

Se conforma por:
La Constituciéon Politica del Ecuador.

La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

La Constituciéon del Ecuador en su Art. 308 dice: “Las actividades financieras son un
servicio de orden publico, y podran ejercerse, previa autorizacion del estado, de acuerdo con
la ley” (Ecuador A. N., 2008).

De igual manera determina las normas generales de la actividad financiera a través de

la Superintendencia de Bancos y Seguros.

En su Art. 302, dice: “Las politicas monetarias, cambiarias y financieras tendrdn como

objetivos:

v' Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema econémico opere con
eficiencia.

v Establecer niveles de liquidez global que garanticen adecuados margenes de seguridad
financiera.

v' Orientar los excedentes de liquidez hacia la inversion requerida para el desarrollo del

pais.

105



v Promover niveles y relaciones entre las tasas de interés, pasivas y activas que estimulen
el ahorro nacional y el financiamiento de las actividades productivas, con el propdsito de
mantener la estabilidad de precios y los equilibrios monetarios en la balanza de pagos,
de acuerdo al objetivo de estabilidad econdmica definido en la Constitucion”.

En su Art. 303, sostiene que “la formulacidon de las politicas monetaria, crediticia,
cambiaria y financiera es facultad exclusiva de la Funcién Ejecutiva y se instrumentard a través
del Banco Central. La ley regulara la circulacién de la moneda con poder liberatorio en territorio
ecuatoriano. La ejecucion de la politica crediticia y financiera también se ejercera a través de
la banca publica. EI Banco Central es una persona juridica de derecho publico, cuya

organizacion y funcionamiento serd establecido por la ley” (Ecuador A. N., 2008).

Estructura del sistema financiero ecuatoriano

El sistema financiero ecuatoriano se encuentra compuesto por instituciones financieras
privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas); instituciones
financieras publicas; instituciones de servicios financieros, compafilas de seguros y

companiias auxiliares del sistema financiero.

Segun la Superintendencia de Bancos, los bancos constituyen el mayor y mas

importante participante del mercado con mas del 90% de las operaciones del total del sistema.

Segun el Codigo Monetario y Financiero, que entr6 en vigor en septiembre 2014, “las
nueve sociedades financieras existentes en el pais deberan convertirse en bancos en un plazo
de 18 meses; y agrega como parte del sector de la economia popular y solidaria a las

mutualistas de vivienda” (Ecuador A. N., Codigo Monetario y Financiero, 2014).
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Actividades principales de las instituciones del sistema financiero

Banco.- Es una institucibn que se encarga de cuidar el dinero que es entregado por los
clientes y utiliza parte del dinero entregado para dar préstamos cobrando una tasa de interés.

Una definicion mas de Banco es la de: “concebirse como una industria que,
adicionalmente a servir como intermediario, se dedica a la creacion de instrumentos
financieros que ayudan a las compafias y los gobiernos en la compra y emision de titulos, en
el manejo de los activos financieros y proveen asesoria en estrategia financiera para

maximizar el valor de la empresa y de los accionistas” (Sharpe, 2013)

Sociedad Financiera.- Es un institucién que tiene como obijetivo intervenir en el mercado de
capitales y otorgar créditos para financiar la produccion, la construccion, la adquisicion y la

venta de bienes a mediano y largo plazo.

Segun el diccionario financiero, la sociedad financiera “es una Institucion que tiene
como objetivo fundamental intervenir en el mercado de capitales y otorgar créditos para
financiar la produccion, la construccion, la adquisicion y la venta de bienes a mediano y
largo plazo” (LEMUS, 2012).

Cooperativas de Ahorro y Crédito.- Es la unién de un grupo de personas que tienen como
fin ayudarse los unos a los otros con el fin de alcanzar sus necesidades financieras. La
cooperativa no estd formada por clientes sino por socios, ya que cada persona posee una

pequefia participacion dentro de esta.

Mutualistas.- La union de personas que tienen como fin el de apoyarse los unos a los otros
para solventar las necesidades financieras. Generalmente las mutualistas invierten en el

mercado inmobiliario
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¢,Como se regula el Sistema Financiero?

De acuerdo con nuestra legislacion, la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y
Financiera es la responsable de la formacion de politicas publicas, y la regulacion y

supervision monetaria, crediticia, cambiaria, financiera, de seguros y valores.

Los organismos de supervision y control son la Superintendencia de Bancos (bancos,
mutualistas y sociedades financieras), la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(cooperativas y mutualistas de ahorro y crédito de vivienda) y la Superintendencia de

Compaiiias, Valores y Seguros (compafiias de seguros).

La banca privada ecuatoriana

La idea de crear bancos privados en el Ecuador, aparecié en 1831 con un decreto del
entonces presidente Gral. Juan José Flores, hasta que en 1860 se logra cristalizar esta idea,
fundandose los Bancos Luzarraga y Particular, ya que se produce una extraordinaria alza en
el precio del cacao, provocando un mejor ambiente para la creacion de un banco privado.
Siendo asi que el propietario del primer banco en el Ecuador fue Manuel Luzarraga, un hombre
de extraordinaria capacidad financiera en la época. Este banco podia emitir billetes hasta por
tres veces de sus reservas metalicas; estaba en condiciones de recibir depdsitos y fungir como

prestamista. En noviembre de 1867 se abre el "Banco Luzarraga”.

En el siglo XX aparecieron nuevos bancos tanto en la Sierra como en la Costa. Entre

los principales tenemos al Pichincha en 1906 y a la Previsora y el de Descuento en 1920.

Mas tarde, el 12 de Mayo de 1994 se realiz6 una reforma a las leyes del sector
financiero, la llamada "Ley General de Bancos". En la mitad de los afios 90 la liberalizacion

de la tasa de interés condujo a que los intereses se disparasen. En Enero de 1995, comenzo
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un conflicto bélico con el Perd, que duré casi dos meses. En 1997 la desconfianza
internacional creci6 a raiz de que el presidente del Congreso, Fabian Alarcon fue nombrado
presidente de la republica. Luego en 1998; la Crisis Bancaria inicié6 con el cierre de 16
Instituciones Financieras, la primera institucion fue la Mutualista Prevision y Seguridad. En
poco més de un afio, se habia vivido una experiencia traumética que condujo a la pérdida de
confianza en las instituciones gue integraban el sistema financiero ecuatoriano. Fue uno de
los principales detonantes para consolidar mas rapidamente el proceso de dolarizacién. El
cierre de operaciones de Filanbanco en 1999 fue la dltima experiencia nefasta para los
depositantes de la banca privada. Una vez producida la crisis bancaria del periodo de 1998 a

1999 quedaron 29 Bancos.

La Banca Privada tiene un papel preponderante en los procesos de inversién en la
economia. Son la base de financiamiento para que el sector productivo y de consumo puedan
emprender diferentes proyectos y, de esta manera, generar mayores inversiones en el pais
gue representen mejores niveles de empleo, liquidez, produccion y, con eso, mejoras

generales en los indicadores macroeconémicos del Ecuador.

Segun Jaramillo, Juan Pablo, “en la cuenta del patrimonio del Sistema Bancario
Privado hay como evidenciar que se tiene un incremento de US$119 millones, entre mayo de
2015 y mayo de 2016, pasando de US$3.200 a US$3.319 millones” (Jaramillo, 2015).

Por otra parte, podemos analizar la composicion del Patrimonio Técnico Bancario, que
mantiene “un excedente de 5,27 puntos porcentuales respecto al minimo establecido en el
Articulo 190 del Cédigo Organico Monetario y Financiero que exige una relacion no inferior al
9%,; es decir que tiene una relacion de 14,27%; en términos absolutos el excedente representa
US$1.171 millones versus los US$1.998 millones que se requieren. De esta forma el total
suma US$3.169 millones” (Jaramillo, 2015).

Otro punto importante es el manejo de Créditos y Depdsitos, donde segun la

Asociacion de bancos privados del Ecuador, “el saldo total de la cartera bruta para mayo de
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2016 se ubicd en US$18.540 millones, mientras que en abril del mismo afio estuvo en
US$18.633 millones, lo que representa una variacion minima de 0,5%; a su vez, en diciembre
de 2015 la cartera bruta marco los US$18.773 millones. Sobre los depésitos, estos suben de
diciembre de 2015 a abril de 2016 y bajan ligeramente para mayo de 2016, pasando asi de
US$22.618 millones a US$23.521 millones y finalizando en US$23.434 millones” (Ecuador,
2016).

Un dato muy relevante es que desde fines del 2014 los depdsitos vienen disminuyendo
desde US$26.000 millones aproximadamente hasta llegar al punto mas critico a fines del 2015
con US$22.500 millones aproximadamente. Lo importante es que en el 2016 la tendencia se
ha revertido mostrando una mayor confianza en la economia, al visualizar una menor salida

de capitales de los bancos.

Caracteristicas de la banca privada ecuatoriana.

El principal papel de un banco consiste en guardar fondos ajenos en forma de
depositos, asi como el de proporcionar cajas de seguridad, operaciones denominadas de
pasivo. Por la salvaguarda de estos fondos, los bancos cobran una serie de comisiones, que
también se aplican a los distintos servicios que los bancos modernos ofrecen a sus clientes
en un marco cada vez mas competitivo: como tarjetas de crédito, posibilidad de descubierto,
banco telefénico, entre otros. Sin embargo, puesto que el banco puede disponer del ahorro
del depositante mediante la apertura de cuentas corrientes y de ahorro esta paga una

determinada tasa de un interés.

Las caracteristicas de la Banca Ecuatoriana que se pueden citar son:

v' El bajo nivel de capitalizacion.

4 La gran concentracién de poder y de capitales.
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v El sistema bancario privado esta ligado a unos pocos grupos econdémicos y depende de
ellos.

v' Existe cruce de capitales y de crédito con instituciones no financieras pertenecientes al
grupo econémico que controla el banco respectivo.

v' Tiene una aceptable especializacion en las funciones que le competen a la banca
privada.

v Tiene una elevada tecnologia de servicios.

Los Servicios Financieros

Los servicios financieros de acuerdo con (OCEANO, Enciclopedia financiera, 2008)
“son servicios proporcionados por la industria financiera, abarca un amplio rango de
organismos que gestionan los fondos, incluidas cooperativas de crédito, bancos, compafiias
de tarjetas de crédito, compariias de seguros, compafiias de financiacion al consumo, fondos

de inversién y muchas otras”.

Para la organizacion financiera “Encolombia”, servicio financiero significa cualquier
servicio de naturaleza financiera. Los servicios financieros comprenden todos los servicios de
seguros Yy relacionados con seguros, y todos los servicios bancarios y demas servicios
financieros (con excepcion de los seguros). Los servicios financieros incluyen las siguientes

actividades:

El sector de los servicios financieros desempefia una funciéon decisiva en cualquier
economia moderna. El conjunto de las entidades que constituyen su sistema financiero puede
considerarse “el cerebro de la economia”®, que atiende lo principal de sus necesidades

respecto de numerosas funciones.

Entre esas funciones figuran: facilitar las transacciones en la economia (intercambios

de bienes y servicios); movilizar el ahorro (para lo cual las vias serian mucho mas limitadas
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de otro modo); asignar recursos de capital (en particular para la financiacién de inversiones
productivas); la vigilancia de los encargados de la gestion (a fin de que los fondos asignados
tengan el destino previsto); y la conversion de los riesgos (reduciéndolos mediante la
agregacion y poniéndolos a cargo de quienes estdn mas dispuestos a soportarlos).

Tipos de servicios financieros

De acuerdo con el sistema financiero nacional, los tipos de servicios financieros en el pais se

clasifican de manera general en:

Servicios Financieros Bancarios.- Ademas de la concesion de préstamos, pédlizas de
crédito, tarjetas, o la contratacion de depdsitos. La actividad engloba entre otros servicios los

siguientes:

o Mantener a salvo el dinero, ademas de facilitar la retirada cuando sea necesario

o La emisiéon de cheques y pagarés para que las facturas se pueden pagar y otros tipos
de pagos

o Permitir las transacciones financieras en las sucursales o mediante el uso de cajeros
automaticos (ATMs)

o Proporcionar transferencias electrénicas de fondos

o Facilitacion de las 6rdenes permanentes y domiciliacion de recibos, por lo que los pagos
de las facturas se pueden hacer de forma automatica

o Proveer un sistema de banca por Internet para facilitar a los clientes el visualizar y operar
Sus cuentas

. Cambio de moneda

Servicios Financieros no necesariamente Bancarios.- Estos son:

o Corredurias de seguros paga conseguir las mejores condiciones
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f)

Asesoramiento financiero personal o corporativo
Intermediacion en los mercados financieros

Asesoramiento en Capital riesgo

METODOLOGIA

El presente trabajo es de caracter investigativo, por lo que se estructura de una fase de

investigacion de campo y de aplicacion.

Métodos:

Método inductivo. - Este método permitira luego de observar la situacion actual de las
diferentes areas del Banco Pichincha Agencia Loja, evaluar los productos y servicios

que ofrece la institucion a la ciudadania lojana.

Método deductivo. - Se usara para en base a referencias teéricas relacionadas con la
oferta de productos y servicios evaluar las posibles debilidades existentes en el proceso
de atencion al cliente, de tal manera gue se contribuya a la solucién de la problematica

detectada.

Método analitico. - Se utilizara para determinar los niveles de riesgo de los diferentes
puestos de trabajo de esta prestigiosa casa financiera motivo de estudio, identificando

los procedimientos y requerimientos para mejorarlos.

Método sintético. — Se utilizara en base a los niveles de riesgo detectados en los
productos y servicios ofertados a los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja, asi
como en los procedimientos y requerimientos necesarios para mejorarlos de acuerdo a

la preferencia de la ciudadania.
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v Método descriptivo. - Se usara para describir los niveles de riesgo de cada uno de los
productos y servicios ofertados en la institucion, base fundamental para proponer
mecanismo de solucion. Esta descripcion necesitara de la observacion directa y de la

aplicacion de la encuesta al personal involucrado.

4 Método estadistico. - Por medio de este método se podra procesar la informacion
recolectada en las encuestas, que contribuirdn a la elaboracién de cuadros y

representaciones graficas.

Técnicas

v' Observacion directa: Cumplira con la finalidad de examinar atentamente la situacion
en la que se encuentra la institucion financiera en relacion a la oferta de productos y
servicios por parte de su talento humano, para ello se emplear4d una ficha de
levantamiento de la informacion al respecto, la cual sera aplicada en el Banco Pichincha

Agencia Loja.

v' Encuestas: Estaran dirigidas a 15 empleados del Banco Pichincha Agencia Loja, asi
como a una muestra de 400 clientes y serviran para obtener informacién relacionada

con la problematica investigada, lo que permitira la consecucion de los objetivos.

4 Entrevista: Sera efectuada al Jefe de Agencia del Banco Pichincha con el objetivo de
conocer la situacion actual de la institucion en relacion a la oferta de productos y

Servicios.

v' El Muestreo, esta técnica es muy importante, sirve para determinar el nUmero exacto
de clientes satisfechos de los servicios y productos que ofrece el Banco del Pichincha
Agencia Loja que van a ser encuestadas; el calculo de la muestra se la obtiene aplicando

la siguiente férmula:
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N

n= >
1+e“*N

En donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Poblacién o universo.

e = Margen de error de (0.05).
1 = Valor constante.

n= 300.000
1 + (0.05)? x 300.000
n= 300.000
1 + (0.0025) x 300.000
n= 300.000 = 400
751

Se aplicaran 400 encuestas a los clientes del Banco Pichincha Agencia Loja.
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g) CRONOGRAMA

ACTIVIDADES

1. Elaboracioén del Proyecto

2. Presentacién del Proyecto

ANO 2017 ANO 2018
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
1 4 1 2 314 2 3 1 2 3 4 2 3 1 2 3 4 2 3 2 3 2 3

3. Aprobacidn del Proyecto

DESARROLLO DEL PROYECTO

1. Generalidades

2. Elaboracion del marco tedrico

3. Elaboracion de instrumentos de

investigacion

4. Aplicacidn de instrumentos

5. Analisis de resultados.

6. Conclusiones y

recomendaciones

7. Presentacién del borrador

8. Certificacion

9. Aptitud legal

10. Peticion al Tribunal de borrador

de tesis

11. Sustentacion del borrador

12. Presentacion de correcciones

13. Peticion de Tribunal para grado

publico

14. Grado publico
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h) PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

Presupuesto

Ingresos $ 1.400,00
Implementos de escritorio $ 200,00
Servicios de reproduccion (copias) 150,00
Movilizacion, transporte y comunicaciones 300,00
Levantamiento del texto 200,00
Anillado y empastado del trabajo 50,00
Gastos del trabajo de campo 300,00
Otros gastos 200,00

Total: $ 1.400,00

Financiamiento

El financiamiento de la presente investigacion estara exclusivamente a cargo del
investigador.
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