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RESUMEN

Esta investigacion fue realizada con el objetivo de determinar las estrategias
de marketing que ayuden al aumento de la participacion de mercado, en el
segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de
Guayagquil en el afio 2016. El Banco del Pacifico a pesar de ser una institucion
de alto renombre en el sector bancario no ha logrado despuntar el sector de
créditos hipotecarios debido a que en el afio 2011 mantuvo una colocacién de
90.867.013,44 millones de dolares, sin embargo en los afios subsiguientes, el
volumen de crédito disminuyé dramaticamente, alcanzando los 60.062.610,39
millones de ddlares en el afio 2014. El desarrollo del plan de marketing se
realiz6 en base al conocimiento adquirido de libros, articulos de revista y
periodicos e informes de otros investigadores, ademas se realizaron encuestas
a las personas que se consideran parte de la PEA (Poblacion Econémicamente
Activa) con la finalidad de conocer las condiciones de las personas que poseen
poder adquisitivo, las cuales mueven la economia y por ende al sector
financiero en donde se determind que se encuestaran a 385 personas. Los
resultados permitieron conocer que factores incidian en las preferencias de los
consumidores acerca de la institucion en donde solicitaban créditos
hipotecarios con la finalidad de definir las estrategias necesarias para captar la
atencion de nuevos clientes y fidelizar a los existentes. Con las estrategias
planteadas se realizé una regresion lineal en base a las ventas historicas de
préstamos hipotecarios del Banco del Pacifico en donde se determiné que para
el afio 2020 se tendrian ingresos de $ 55.996.418,17.

Palabras Claves:

Banco del Pacifico, Créditos, Estrategias, Participacion, Sector Hipotecario.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se encuentra enfocada a determinar cuales son las
estrategias de marketing que pueden aumentar la participacion de mercado, en el
segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil. El
Banco del Pacifico fue fundado el 10 de abril de 1972 por Marcel J. Laniado de Wind,
iniciando sus actividades con un capital de 40 millones de sucres, aportado por 447
accionistas de las ciudades de Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala, Manta y Babahoyo.
Este Banco revoluciond el sistema financiero, creado bajo la filosofia de brindar mayor
acceso al crédito a todos los sectores de la economia, funcionando como un ente que
impulso la economia del pais desde sus inicios.

Este estudio surgio de la problematica de que el Banco del Pacifico muestra poca
participacién en el mercado debido a que el mismo alcanz6 en el afio 2011 los
90.867.013,44 millones de ddlares, sin embargo para el afio 2014 el volumen de crédito
disminuy6 alcanzando los 60.062.610,39 millones de ddlares. En el caso del mercado, el
Banco de Guayaquil tuvo una colocacion de créditos por 66.051.334,18 millones de
dolares, el Banco del Pichincha 228.996.936,05 millones de ddlares en el afio 2014; esto
es preocupante debido a que el Banco del Pacifico, siendo un Banco del Estado, deberia
captar mayor colocacion de créditos y por ende incrementar su participacion en el
mercado.

En esta investigacion se disefiara un plan de marketing para el Banco del Pacifico
orientado al sector de créditos hipotecarios con la finalidad de aumentar la participacion
de mercado de la entidad bancaria con la finalidad de que la misma se pueda posicionar
en el mercado y generar mas ingresos mediante la otorgacién de los mismos.

El plan de marketing se justifica en que el Banco del Pacifico se vera beneficiado con
estas estrategias ya que el mismo podréa incrementar su participacion en este mercado
hipotecario, incrementando la colocacion de créditos. La justificacion social de la
investigacion radica en que la posesion de una vivienda es un elemento basico para
desarrollar la vida de las personas por lo que el Banco del Pacifico podra aportar al
desarrollo de las personas con intereses bajos siendo los beneficiarios indirectos del
proyecto.

Esta investigacion se justifica en el objetivo #3 del Plan Nacional del Buen Vivir del
gobierno ecuatoriano que establece ‘“Mejorar la calidad de vida de la poblacion”

especificamente en la meta 3.9 del objetivo numero 3 en donde se menciona: “Reducir



el déficit habitacional cuantitativo Nacional al 10,5%, y el rural en 4,5 puntos
porcentuales”. Para el desarrollo del presente estudio se tom6 como poblacion a la PEA
(Poblacion econémicamente activa) en la ciudad de Guayaquil, siendo segln los datos
del INEC 1°106.000 personas en el ultimo informe de junio de 2015, en donde se
obtuvo un resultado de 385 personas. Los resultados obtenidos en la encuesta
permitieron determinar qué factores son los que influyen en los clientes del Banco del
Pacifico para la adquisicion de créditos hipotecarios en la entidad con la finalidad de
utilizar esa informacion en el desarrollo de nuevas estrategias para la captacion de
nuevos clientes en el sector hipotecario.

En el Capitulo I de a investigacion que corresponde al “Problema a Investigar”, se
determind la problemaética del estudio y con esta informacién se procedi6 a Formular a
pregunta de investigacion en conjunto con la sistematizacion de la investigacion, estos
datos fueron necesarios para establecer los objetivos del estudio, incluyendo los limites
que interfieren en el estudio y la identificacion de las variables e hipotesis.

En el Capitulo II que corresponde a la “La Fundamentacion Teoérica” en donde se
plantearon los antecedentes de la empresa y del estudio con referencia a los informes de
otros investigadores, ademas se realizé el marco teorico de la investigacion en donde se
citaron definiciones y demas conceptos importantes del marketing. Dentro de este
capitulo también se incluyeron leyes tales como “La Constitucion de la Republica del
Ecuador” y la “Ley Organica de Defensa del Consumidor”.

En el Capitulo III de la investigacion se establecid la “Metodologia de la
Investigacion” en donde se definio el enfoque del estudio, los métodos y tipos de
investigacion que seran utilizados en la misma, la poblacion y la muestra del estudio
que se usaran como referencia en la investigacion de campo. Ademas en este capitulo se
definirdn los recursos que seran usados en el estudio y como se tratard la informacion
que sera adquirida durante el proceso investigativo.

En el Capitulo IV del estudio se realiz6 “La Propuesta”, en donde se establecieron las
estrategias de marketing necesarias para que el Banco del Pacifico aumente su
participacion en el sector de los créditos hipotecarios en base a la informacion obtenida
mediante la investigacion de campo realizada. Las estrategias del estudio incluyen el
tiempo de aplicacion de las mismas y las directrices necesarias para aplicarlas. Al
finalizar la propuesta del estudio se analizaran los beneficios que se podran obtener de

la misma con la finalidad de demostrar la importancia de la misma.



CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1.Tema de investigacion.

Estrategias de marketing para incrementar la participacion de mercados. Segmento
hipotecario. Banco del Pacifico en Guayaquil afio 2016.

1.2.Planteamiento del problema.

De acuerdo al estudio realizado por APIVE (2013), el déficit habitacional en Ecuador
segun datos del Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda (MIDUVI) se encontraba
en 756.806 viviendas a mediados del afio 2006 y- 692.216 viviendas para el afio 2010,
lo cual representd una disminucion del déficit en un 9% durante dicho periodo de
tiempo. En el afio 2012 y 2013, se invirtio entre 120 y 140 millones de ddlares en
proyectos habitacionales, representando 30.000 bonos de vivienda entregados.
Actualmente, la deficiencia habitacional en Ecuador es de 1°100.000. (Diario El
Telégrafio, 2014). Segun datos del INEC (2014), en el pais para el afio 2014 existian 3.9
millones de hogares constituidos, teniendo en cuenta que una parte no disponia de una
casa propia, de acuerdo a este estudio se determind que el 30,5% de este total de
familias estaba dispuesta a realizar las gestiones para acceder a una vivienda propia, es

decir un total de 1.189.500 millones de familias.

Dado a los antecedentes en mencion el Banco del Pacifico al igual que otras
entidades financieras colocan créditos habitacionales. El inconveniente surge en que
aunque el Banco del Pacifico es uno de los Bancos mas nombrados en el pais, el
volumen de sus créditos hipotecarios colocados no se compara al de otras entidades. El
Banco del Pacifico mantuvo una colocacion de créditos hipotecarios en montos altos
durante el afio 2011, alcanzando los 90.867.013,44 millones de dodlares, sin embargo en
los afios subsiguientes, el volumen de créditos emitidos se redujo draméticamente,
alcanzando los 60.062.610,39 millones de dodlares en el afio 2014. Es importante
mencionar que la banca privada tiene actualmente una participacion del 24% en el
mercado hipotecario mientras que el Biess es el principal actor con un 66% de

participacion



Por otro lado como causas de la poca colocacion de créditos se puede mencionar que
para el afio 2014 estas entidades otorgaban créditos hipotecarios al 10 y 12% de interés
a un plazo de 15 afios y 30% de entrada, sin embargo, el BIESS (Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social), la figura es distinta, segin el BCE (2015), el BIESS
ofrece al publico préstamos hipotecarios con tasas de interés diferentes, en el caso de
viviendas menores a $40000, el interés seria de 4.99% vy en el caso de viviendas entre
$40.000 y $70.000 el interés seria del 6%, en ambos casos a plazos de 25 afios y sin
entrada. Esto ha ocasionado que disminuya la colocacién de créditos debido a las

facilidades que se ofertan en esta institucion.

Es por esa razon que en relacion a otros Bancos principales del pais, el Banco del
Pacifico muestra poca participacion en el mercado y muestra poca participacion ya que
el Banco de Guayaquil tuvo una colocacion de créditos por 66.051.334,18 millones de
dolares, el Banco del Pichincha 228.996.936,05 millones de dolares en el afio 2014; esto
es preocupante debido a que el Banco del Pacifico, siendo un Banco del Estado, deberia
captar mayor colocacion de créditos y por ende incrementar su participacion en el

mercado.

En caso de que no se tome cartas en el asunto el Banco corre el riesgo de seguir
disminuyendo su participacion en este producto tan importante como lo es el sector

inmobiliario que en los ultimos afios se ha proliferado.

Como alternativa se propone impulsar la colocacion de créditos hipotecarios y
abarcar mayor participacion del mercado a través de estrategias de marketing las cuales
no han sido implementadas de manera correcta. EI Banco se vera beneficiado debido a
que utilizaré estrategias de marketing propuestas para abarcar una mayor participacion
en el mercado, incrementando la colocacion de créditos y por ende generando mayores

ingresos.

1.3.Formulacion del problema

¢Como inciden las estrategias de marketing en la participacion en el mercado, en el

segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil?



1.4.Delimitacion de la investigacion

Para la presente investigacion se desarrollaran estrategias de marketing para
incrementar la participacion en el mercado, partiendo de una investigacion a los clientes

del Banco del Pacifico.

La investigacion se desarrollara en el segundo semestre del afio 2015 y en los
primeros meses del afio 2016 a través de una correcta investigacion de mercados por
medio de las encuestas que se realizara a las personas que realicen sus transacciones y
depdsitos. La investigacion tendra lugar en la agencia matriz del Banco del Pacifico, la
cual esta ubicada en las calles Pedro Carbo y Victor Manuel Rendon en horarios entre

las 2 pmy 4 pm.

Como productos publicitarios o desarrollo de estrategias a considerar se mencionan
al plan de comunicacion, plan de merchandising y plan de publicidad no tradicional en
donde se establecera el presupuesto necesario para cada uno y a su vez evaluar la
factibilidad de implementacion del departamento de marketing de la institucidn

bancaria.

Como delimitacion tedrica se utilizaran libros de los ultimos cinco afios
correspondientes al trabajo de investigacion, revistas, periodicos, articulos, informes y

publicaciones de paginas ministeriales.

1.5.Justificacion de la investigacion

El presente proyecto tiene como finalidad proponer estrategias de marketing que
permitan impulsar la colocacion de créditos hipotecarios y abarcar mayor participacion
en este mercado. EI Banco del Pacifico como tal se vera beneficiado ya que con estas
estrategias podrd incrementar su participacion en este mercado hipotecario,

incrementando la colocacion de créditos.

Como importancia social la vivienda es un elemento basico para desarrollar la vida
de las personas. Por otro lado es un espacio de convivencia, proteccion y cuidado de las
familias y comunidades como necesidad basica de la condicion humana. En el caso de
las familias ecuatorianas, el 30,5% del total de estas buscan obtener una vivienda
propia, convirtiéndose en una necesidad latente dentro del entorno social del pais que
debe ser satisfecha como derecho de toda persona a una vivienda adecuada.



La jurisprudencia nacional e internacional considera el acceso a la vivienda como un
derecho humano de primera importancia. La constitucion del Ecuador, sefiala que la
vivienda pertenece a uno de los derechos fundamentales de los seres humanos, de forma
explicita en el Titulo Il.- Derechos.- Capitulo 1l.- Derechos del Buen Vivir.- Seccién
Sexta.- Habitat y vivienda.- Art. 30 (Asamblea Nacional, 2015).- “las personas tienen
derecho a un habitat seguro y saludable, y a una vivienda adecuada y digna, con

independencia de su situacion social y econdémica.”

Referente a las lineas de investigacion de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte
de la carrera de Marketing, el presente proyecto enfatiza a: “Marketing, emprendimiento
e innovacion en las pymes”, donde se priorizan temas relacionados con el mejoramiento

de areas y captacion de mercado.

El presente trabajo de investigacién es de suma importancia debido a que se basa en
la reduccidon de déficit habitacional. De acuerdo a al objetivo #3 del Plan Nacional del
Buen Vivir del gobierno ecuatoriano “Mejorar la calidad de vida de la poblacion”, de
acuerdo al articulo 66 de la constitucion “el derecho a una vida digna, que asegure la
salud, alimentacién y nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental,
educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y
otros servicios sociales”. La meta 3.9 del objetivo nimero 3 menciona: “Reducir el
déficit habitacional cuantitativo Nacional al 10,5%, y el rural en 4,5 puntos

porcentuales”.

1.6.Sistematizacién del problema

e ;COmo realizar la investigacion de mercados para definir los gustos y
preferencias de los clientes del Banco del Pacifico?

e ;Como definir el estado actual del Banco del Pacifico en relacion a otras
instituciones financieras para crear una ventaja competitiva?

e ;Como identificar los gustos y preferencias de los clientes a fin de
implementar las estrategias de marketing?

e EIl disefio de estrategias de marketing incrementara la participacion en el

mercado del Banco del Pacifico?



1.7.0bjetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo general

Determinar las estrategias de marketing que ayuden al aumento de la participacién de
mercado, en el segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de

Guayaquil.

1.7.2. Objetivos especificos

e Realizar una investigacion de mercados para la definicion de los gustos y
preferencias de los clientes del Banco del Pacifico.

o Definir el estado actual del Banco del Pacifico en relacién a otras
instituciones financieras para la creacion de una ventaja competitiva.

o Identificar los gustos y preferencias de los clientes para la implementacion de
las estrategias de marketing.

e Disefar estrategias de marketing para el incremento de la participacion de

mercados del Banco del Pacifico.

1.8. Limites de la investigacion

El principal limitante es que no se puede acceder a realizar una entrevista a los altos
directivos de la organizacion debido a la falta de tiempo que estos presentan. La
entrevista es importante para obtener informacion necesaria para el desarrollo de la
presente investigacion aportando significativamente con las variables planteadas. Por
otro lado no existen mas limitantes para la investigacion debido a que existe
predisposicion por parte del dpto. De merchandising para la implementacion de las

estrategias a disefiarse y a su vez aportar con el presupuesto necesario.

1.9.1dentificacion de las variables

1.9.1. Objetivo general

Variable independiente: Estrategias de Marketing

Variable dependiente: Participacion de mercados



1.9.2. Objetivos especificos

4.1.1.1.0bjetivo especifico 1
Variable independiente: Investigacion de mercados

Variable dependiente: Gustos y preferencias

4.1.1.2.0Dbjetivo especifico 2
Variable independiente: Estudiar el estado actual

Variable dependiente: Ventaja competitiva

4.1.1.3.0bjetivo especifico 3
Variable independiente: gustos y preferencias

Variable dependiente: Estrategias de marketing

4.1.1.4.0bjetivo especifico 4
Variable independiente: Estrategias de Marketing

Variable dependiente: Participacion de mercados

1.10. Hipdtesis de la investigacion.

1.10.1. Hipotesis General.

Si se aplican estrategias de marketing entonces se incrementara la participacion en el
mercado en el segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de

Guayaquil.

Hipdtesis nula: Ho: (Si se aplican estrategias de marketing entonces no se
incrementara la participacion en el mercado en el segmento del crédito hipotecario del

Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil) los dos medios son iguales.

Hipdtesis alternativa: Ha: (Si se aplican estrategias de marketing entonces si se
incrementara la participacion en el mercado en el segmento del crédito hipotecario del

Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil) los dos medios no son iguales.



Tabla 1. Prueba de Hipotesis

Decision Son Aprobados No son Aprobados
Son AprobadosHa Probabilidad de rechazo Ho Error tipo Il
No son AprobadosHo Error tipo | Probabilidad de aceptar Ha

Fuente: La Autora.

1.10.2. Hipotesis especificas.

4.1.1.5.Descripcion de riesgo Alfa y Beta Hipotesis Especifica 1

Si se realiza una investigacion de mercados entonces se definen los gustos y

preferencias de los clientes del Banco del Pacifico.

Hipotesis nula: Ho: (Si se realiza una investigacion de mercados entonces no se
definen los gustos y preferencias de los clientes del Banco del Pacifico) los dos medios

son iguales.

Hipotesis alternativa: Ha: (Si se realiza una investigacion de mercados entonces si se
definen los gustos y preferencias de los clientes del Banco del Pacifico) los dos medios

no son iguales.

Tabla 2. Prueba de Hipdtesis

Resultados Actuales Resultados con la medicion
Decision Son Aprobados No son Aprobados
Son Aprobados Ha Probabilidad de rechazo Ho Error tipo 11
No son Aprobados Ho Error tipo | Probabilidad de aceptar Ha

Fuente: La Autora.



4.1.1.6.Descripcion de riesgo Alfa y Beta Hipotesis Especifica 2

Si se define el estado actual del Banco del Pacifico en relacién a otras instituciones

financieras entonces se creard una ventaja competitiva.

Hipdtesis nula: Ho o: (Si se define el estado actual del Banco del Pacifico en relacion
a otras instituciones financieras entonces no se creara una ventaja competitiva.) los dos

medios son iguales.

Hipotesis alternativa: Ha: (Si se define el estado actual del Banco del Pacifico en
relacién a otras instituciones financieras entonces si se creard una ventaja competitiva.)

los dos medios no son iguales.

Tabla 3. Prueba de Hipotesis

Resultados Actuales Resultados con la medicién

Decision Son Aprobados No son Aprobados
Son Aprobados Ha Probabilidad de rechazo Ho Error tipo 1l
No son Aprobados Ho Error tipo | Probabilidad de aceptar Ha

Fuente: La Autora.

4.1.1.7.Descripcion de riesgo Alfa y Beta Hipdtesis Especifica 3

Si se identifican los gustos y preferencias de los clientes entonces se implementaran

las estrategias de marketing.

Hipdtesis nula: Ho: (Si se identifican los gustos y preferencias de los clientes

entonces no se implementaran las estrategias de marketing.) los dos medios son iguales.

Hipdtesis alternativa: Ha: (Si se identifican los gustos y preferencias de los clientes
entonces si se implementaran las estrategias de marketing.) los dos medios no son

iguales.
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Tabla 4. Prueba de Hipotesis

Resultados Actuales Resultados con la medicién

Decision Son Aprobados No son Aprobados
Son Aprobados Ha Probabilidad de rechazo Ho Error tipo 1l
No son Aprobados Ho Error tipo | Probabilidad de aceptar Ha

Fuente: La Autora.

4.1.1.8.Descripcion de riesgo Alfa y Beta Hipdtesis Especifica 4

Si se disefian estrategias de marketing entonces se incrementara la participacion de

mercados del Banco del Pacifico.

Hipdtesis nula: Ho: (Si se disefian estrategias de marketing entonces no se
incrementara la participacion de mercados del Banco del Pacifico) los dos medios son
iguales.

Hipotesis alternativa: Ha: (Si se disefian estrategias de marketing entonces si se
incrementara la participacion de mercados del Banco del Pacifico.) los dos medios no

son iguales.

Tabla 5. Prueba de Hipotesis

Decision Son Aprobados No son Aprobados
Son Aprobados Ha Probabilidad de rechazo Ho Error tipo 11
No son Aprobados Ho Error tipo | Probabilidad de aceptar Ha

Fuente: La Autora.
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1.11. Operacionalizacion de las variables

potesis General

Tabla 6. Operacionalizacion de las variables

Definicion de Marco
Tedrico

Dimensiones

Indicadores

Categorias

Instrumentos

Sise aplican
estrategias de
marketing
entonces se
incrementara la
participacion en el
mercado en el
segmento del
crédito
hipotecario del
Banco del Pacifico
en la ciudad de
Guayaquil.

Numero de visitantes de |a pagina web
diariamente.

>=100alto 65-99 Medio <64
Bajo

>=100alto 65-99 Medio <64

N
-
=} MNumero de nuevos seguidores en Twitter Bai Facebook,
¢ Promacidn ajo Twitter,
] . . Pagina Web
'g Numero de seguidores en Facebook
la estrategia de marketing se g trimestralmente >=100alto 65-99 Medio <64
w .
caracteriza por la u Bajo
E incorporacion del proceso de 2 Numero de créditos colocados »=15.000 alto 8.000 Medio
& direccién estratégica. La i mensualmente. <7.999 Bajo
(=} direccion estratégica como el 2 Numero de solicitudes de créditos Informe de
E proceso que mediante las of Ventas ingresados por los vendedores y por la >=5.000alto 3.500 Medio ventasy
G funciones o anilisis, & pagina web <3.455 Bajo reportes de
[a] e E ventas
= planificacidn, ejecuciony a . )
= . i I Numero de ventas totales anuales en »=200.000 alto 100.000 Medio
control persigue la ventaja ° -, o A
- . » colocacion de créditos . <99.000 Bajo
w competitiva sostenible en el g
= . " . ) L, = i
] tiempo y defendible de la 5 Numero de comentarios en la pagina web 100_a|t0 65-93 Medio
"‘E competencia. Z <64Bajo
= Fi
acebook,
v Publicidad digital| _ o
v yenred Namero de likes en facebook mensuales _ Twitter,
" >=1.000 zlto 500 Medio pégina Web
g <1998ajo
< ) ! . >=100 alto 65-99 Medio
] Numero de comentarios en redes sociales .
] <64Bajo
Productos o servicios
financieros ofertados
regularmente, Productos o
servicios financieros Encuestas,
Numero de respuestas por cada producto  |promocionales, facilidades de | Entrevistasy
bancario prestado por la instucién crédito Repoartes de
satisfaccion al
se define como participacién Numero de respuestas de recomendacion de |(aceptacion) >=80% Alto 40%- cliente
de mercado como un los servicios que ofrece la institucion 79% Medio <39% Bajo
indicador gue permite medir Satisfaccion del (aceptacion) >=20% Alto 10%
el desempefio de una cliente Numero de respuestas de trato al cliente Medio <9% Bajo
empresa/marca vs su ) L ) i L
. - Numero de respuestas por los producto Créditos hipotecarios, créditos
competencia. Este indicador A
w i bancario ofertados de consumo
et involucra las ventas del —_ -
Z . . - Volantes, Medios de
5 mercado identificando su = o o
= o ) 8 Conocimeinto comunicacion, Vallas
[a) crecimiento en relaciones a ! ) i i o
rd periodos anteriores y H del Productoy |Numero de respuestas del tipo de medio por |publicitarias, Dentro de la Encuestasy
E B & persepcidn de la |el cual le gustaria recibir informacién institucién Entrevistas
w establecer tendencias de © .
=] do.si el d = institucion
mercado. Si el mercado como Numero de respuestas asociadas a la razon
tal crece, |2 estrategiade la por la cual mantiene el crédito en la
empresa serd ganar ese institucién (aceptacion) >=80% Alto 50%-
mercado en crecimiento, 79% Medio <49% Bajo
pero si el mercado se Andlisis del Banco del
“ mantiene |a estrategia sera Numero de respuetas asociadas con créditos |Pichincha, Banco de Guayaquil,
[} h .
K quitarle consumidores a la con otras instituciones Bancarias Produbanco
E competencia. Ntmero de respuetas asociadas conotras | Andlisis del Banco del
£ . instituciones Bancarias en donde mantienen |Pichincha, Banco de Guayaquil, | Informacion
o Comportamiento ditos hipotecari Produb: bibliografica
- de mercados |creditos hipotecarios rodubanco B! ¥
~E encuestas.
T Factores econdmicos, politicos y
% medioambientales que beneficienala Anélisis Pest y Foda % de
b= propuesta. riesgo: 3-4 alto 2,00a
& 2,99Medio  1.00-199Bajo

Elaborado por: La Autora.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1.Antecedentes
2.1.1. Antecedentes de la empresa

El Banco del Pacifico fue fundado el 10 de abril de 1972 por Marcel J. Laniado de
Wind, el mismo que habia estudiado Agronomia en el prestigioso Instituto Zamorano de
Honduras, ademas de haber estado al mando de la Sociedad Agricola “Los Alamos”,
figurar como uno de los fundadores del Banco de Machala y haber desempefiado el
cargo de Ministro de Agricultura durante el periodo presidencial de Leon Febres
Cordero (Banco del Pacifico, 2015).

Este Banco inicid sus actividades con un capital de 40 millones de sucres, aportado
por 447 accionistas de las ciudades de Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala, Manta y
Babahoyo. Al inicio contaba con 43 trabajadores, tal fue su crecimiento que para el afio

2010 tenia enrolados a 1790 trabajadores distribuidos en 120 oficinas alrededor del pais.

Este Banco fue uno de los revoluciond el sistema financiero, creado bajo la filosofia
de brindar mayor acceso al crédito a todos los sectores de la economia, incluidos
artesanos y microempresarios, funcionado como un ente que impulso la economia del
pais desde sus inicios. Pioneros en ofrecer productos de banca electronica como
Audiomatico, Teleban, Interméatico, Orden de Cobros y Pagos, permitiendo realizar
transacciones personales y corporativas desde un computador, ademas de ofrecer sus

servicios durante todo el afio con oficina disponibles las 24 horas del dia.

Para el afio 1998, Marcel Laniado de Wind ya era considerado uno de los banqueros
ecuatorianos con mayor conciencia social, ese mismo afio este fallecié a los 71 afios de
edad. El Banco ademas de sufrir la pérdida de su cabeza principal, tuvo que enfrentar el
momento mas critico en su historia y de todo el sistema bancario ecuatoriano, la crisis
financiera de 1999, la cual lo colocé al borde de la quiebra. La aparicion de un nuevo
accionista, clientes fieles y una administracion comprometida permitieron que este se

recuperara.
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2.1.2. Antecedentes referenciales

En un estudio realizado por Alarcon (2015), en el cual se estudié el posicionamiento
y sugerencias para un plan de publicidad y promocién del sector de restaurantes de lujo
de Cuenca cuyo objetivo fue realizar un analisis de las estrategias de promocion que son
utilizadas por estos restaurantes para captar al publico. Este factor es muy importante
para las empresas, pues a través de la promocion que realizan a sus productos o
servicios pueden captar mas clientes y posicionarse en el mercado. Para la realizacion
de esta investigacion se realizaron encuestas a la clientela y entrevistas a los
administradores de los establecimientos interesados. En la conclusion de este estudio se
determiné que el mejor medio de publicidad para este sector de la economia es el
método de boca a boca, es decir, los mismo clientes recomiendan a otras personas los
productos y servicios que se ofrecen en estos restaurantes después de haber consumido
y quedado satisfecho; otro medio muy importante para la promocion de los restaurantes
de lujo son las redes sociales, las cuales son el mayor medio de influencia debido a la
globalizacion que ha permitido que la web nos de muchas opciones al momento de

elegir restaurantes para el consumo.

En otra investigacion realizada por Benitez (2013), la cual presenta como objetivo
estudiar la promocion del mercado de valores como una posible fuente de
financiamiento de las pymes de la ciudad de Quito. Para la realizacion de la
investigacion fue necesario definir el entorno tanto externo e interno el mercado de
valores mediante la herramienta de analisis FODA con el propdsito de estructurar
estrategias que fortalezcan lo positivo y trabajen lo negativo. En este estudio fue
necesario realizar encuestas a estas pequefias y medianas empresas con el fin de
determinar cuales eran los medios de financiamiento que estas usaban, por lo cual en
esta etapa se determind que estas empresas no conocian las opciones que ofrecian el
mercado de valores de la ciudad de Quito. Por ello, en la investigacion se concluyd
necesaria la aplicacion de estrategias, las cuales se enfocaron en la promocion del
mercado de valores mediante la publicidad en la television y en medios web, disefiando
una campafia publicitaria y el redisefio de la pagina web con la informacion necesaria

para las pymes que requieran de este servicio.

14



En otro trabajo de investigacion realizado por Caro, Luque, & Zayas (2014), en
donde el objetivo principal fue el andlisis de aplicaciones tecnoldgicas para la
promocion de los espacios turisticos de interés. Para esta investigacion es necesario
conocer a fondo la opinion del turista, es por ello que se realizaron encuestas a estos y a
las agencias de viaje para conocer los destinos mas atractivos. Las conclusiones de este
trabajo sefialan que el uso de las TIC es necesario para toda promocién de un destino
turistico por lo cual mantener en constante actualizacion paginas web y redes sociales es
necesario para que el turista este informado de todo lo que le interese del lugar al que

quiere viajar.

En un trabajo de investigacion realizado por Guevara (2012), en el cual su objetivo
fue analizar el marketing social y la incidencia de este en las ventas de la empresa
"Fratello Sport” en Ambato. Esta empresa esta dedicada a fabricar calzado casual y
deportivo para mujeres y hombres, esta se diferencia de las demas porque ofrecen
disefios originales e innovadores pero esta presenta la problemética de estancamiento de
sus ventas por lo cual corria el riesgo de detener su produccion debido a los bajos
ingresos que percibia. Para realizar la investigacion fue necesario aplicar una
investigacion de campo mediante encuesta para establecer el estado tanto interno como
externo de la empresa, el estudio tuvo como finalidad proponer estrategias para que la
empresa en cuestion incrementara sus ventas el cual tuvo como resultado la creacion de
un plan de marketing social que defina el compromiso de esta empresa con el medio

ambiente para enaltecer la imagen de esta ante la clientela y posicionarla en el mercado.

En otro trabajo de investigacion elaborado por Gonzalo (2011), el cual tuvo como
objetivo proponer estrategias de comercializar y determinar la incidencia de estas en las
ventas de la empresa "Rey Ventas" de la ciudad de Ambato. Para realizar este estudio
fue necesario analizar el estado externo e interno de la empresa para determinar cuales
eran sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades lo que le permiti¢ al
investigador establecer una base sobre el estado actual de la empresa constatando que
esta empresa no habia realizado ninguna gestién para incrementar sus ventas o
posicionarse en el mercado. Después de conocer las necesidades que tenia la empresa,
para concluir el trabajo fue necesario establecer estrategias para que la empresa de a

conocer los productos que ofrece estableciendo metas claras, objetivos para la
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organizacion y una linea estratégica a seguir nombrando responsables a cada proyecto y

presupuestando lo necesario para la realizacion de este.

En otro trabajo realizado por Jaramillo (2010), sobre el grado de influencia tenia la
calidad del servicio ofrecido en las ventas de la empresa Industrias Catedral S.A. en
Ambato. En este estudio el objetivo fue establecer estrategias para el mejoramiento del
servicio que ofrecia la empresa en cuestion porque el servicio ofrecido no estaba
arrojando los resultados esperados. Para la realizacion del estudio se aplicd una
investigacion de campo mediante una encuesta dirigida a los clientes de la empresa, las
cuales dieron como resultado la afirmacion de la insatisfaccion del cliente por los plazos
de entrega del producto, por pedidos incompletos, por la poca motivacion del personal
al atender al cliente lo que explica la caida de las ventas de la empresa. Por ello, el
trabajo de investigacion propuso la capacitacion de los empleados en materia de
atencion al cliente, la instalacion de un call center para la recepcion de reclamos y

sugerencias para una mejora continua y el uso de las TIC como medio de promocion.

En un trabajo de investigacion realizado por Muela (2015), en el cual el objetivo fue
analizar el estado actual de la publicidad que se transmite en internet y conocer las
tendencias que existen en la comunicacion entre el consumidor y estos medios. Para la
elaboracion de este trabajo de investigacion fue necesario la aplicacion de encuestas
dirigidas al publico en general que arrojé como resultado que el usuario es el que decide
en qué momento se establece la comunicacion con la empresa por lo cual este llega a
ella después de haber reunido suficiente informacién, por lo cual utilizar este medio
para comunicarse y captar el cliente es una decision inteligente y trae resultados
positivos a las empresas pero es necesario mantener este medio en constante

actualizacién y renovacion para que logre atraer nuevos clientes.

En otro trabajo de investigacion realizado por Martinez & Sanchez (2011), en el cual
se plante6 como objetivo clave el estudio de la publicidad que se hace en internet
especificamente el vinculo que se crea en las redes sociales. Para realizar el estudio fue
necesario comparar los dos tipos de publicidad existentes, la publicidad tradicional en
periddicos, revistas y medios de comunicacién y la publicidad on-line la que se realiza
mediante paginas web y redes sociales. En la investigacion se concluyé que la
publicidad ha evolucionado a pasos gigantes y que para ser competitivo en el mercado
es necesario que se aplique la publicidad en redes sociales por la gran conexion vy el
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gran consumo de los potenciales clientes y estas redes sociales. Estas empresas al
mantener un perfil en una red social es capaz de abarcar un gran conjunto de posibles
clientes e interactuar con ellos de forma mas directa para concretar una cita o una visita,

es decir, se capta un gran mercado.

En otro trabajo de investigacion realizado por Ferro (2015), en la cual el objetivo
fundamental fue determinar el poder que tiene el consumidor en la publicidad digital.
Para la realizacién de este estudio fue necesaria la aplicacion de encuestas y realizar un
analisis del entorno para conocer lo que piensa el consumidor. En el trabajo se concluyo
que los medios de publicidad tradicionales solo permitian la difusion de informacion
pero el usuario no podia responder de forma inmediata a este medio por lo cual la
informacion de este quedaba incompleta, ahora con la publicidad digital, la empresa
tiene un contacto directo con los consumidores y asegurando mayores posibilidades de
convencer al cliente sobre lo que le ofrece, ademas, al tener un contacto directo puede
conocer las necesidades de los usuarios y responder oportunamente mediante

estrategias.

En el trabajo de investigacion realizado por Pérez (2011), el cual consistia en
conocer la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en la
cooperativa de transporte "Flota Pelileo™ en el cual el objetivo principal fue determinar
qué factores inciden en la calidad del servicio para disefiar estrategias que mejoren este
aspecto y de esta manera satisfacer a los clientes. Para la realizacién del trabajo fue
necesario la aplicacion de encuestas a los usuarios de esta flota en la que estos
mencionaron no estar satisfechos con sus servicios por la mala atencién al cliente que
daban en este servicio de transporte. Por lo cual, en la investigacion se concluyd que la
empresa capacite a los empleados para que estos traten mejor al cliente y que

implementen mas rutas a los destinos favoritos de los usuarios.

En otro trabajo de investigacion realizado por Mejias & Manrique (2011), en el cual
el objetivo fue estudiar e identificar las dimensiones que establecen la satisfaccion de
clientes en las sucursales bancarios que se encuentran dentro de universidades. Para este
estudio fue necesario aplicar una encuesta que ayudo a determinar el grado de
satisfaccion que tenian los clientes del segmento universitario. En la investigacion se

concluyd que su satisfaccion estaba determinada por la calidad funcional y técnica que
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mantenian las instituciones bancarias, otro factor importante es la confianza que le

tengan a la entidad y la eficiencia en la atencion del cliente.

En otra investigacion elaborada por Moliner & Berenguer (2011), en la cual el
objetivo fue determinar el efecto que produccién la satisfaccion del cliente en la
fidelidad a las empresas aplicando el estudio a los establecimientos minoristas. Para
realizar la investigacion fue necesario aplicar encuestas a los compradores de locales
minoristas de ropa deportiva. Los resultados de esta investigacion determinaron que la
satisfaccion del cliente es importante para fidelizar a este debido a que las personas
recuerdan los momentos agradables por lo cual una buena satisfaccion influye en el
cliente en la toma de decisiones para volver a comprar un producto o un servicio o
volverse leal a un determinado local. Para estos centros minoristas es necesario
satisfacer al cliente mediante una ropa de calidad por lo cual este siempre regresara a
donde encontro esta prenda que cumplio todas sus necesidades y expectativas. Una gran
estrategia para aplicar en un centro minorista es aplicar promociones, descuentos 0

incentivos que logren captar la atencion del cliente.

En un trabajo de investigacion realizado por Bravo, Matute, & Pina (2011), en el cual
el objetivo principal fue analizar el efecto que tiene la imagen corporativa de la banca
comercial en el comportamiento del consumidor. Por lo cual se determiné cual era la
satisfaccion, la lealtad y el compromiso de parte del cliente hacia la institucién
financiera para lo cual se aplicd una investigacion de campo que permitié determinar
cual era la percepcién que tenia el consumidor de la institucion. En el trabajo se
concluyd que los clientes percibian a las instituciones bancarias como entidades
responsables y comprometidas pero que la gama de servicios que ofrecian para muchos
era desconocida. En el trabajo se establecid la propuesta de que las instituciones
financieras dieran conocer sus servicios mediante medios de comunicacion y medios
web, de esta forma los clientes podian conocer mejor cuales eran los servicios que
ofrecian estas entidades y acogerse a las diferentes modalidades y facilidades que se

ofrecian.

En otro trabajo realizado por Curras (2010 ), en el cual se establecié como objetivo
conocer la identidad y la imagen corporativa de una empresa, comparando estos dos
aspectos para establecer sus diferencias y la relacion que tienen en el entorno
empresarial. Para esta investigacion fue necesario estudiar fuentes bibliograficas que
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establezcan los conceptos de forma clara para analizar a fondo estos dos elementos. En
este trabajo se concluyd que la identidad era la percepcidn que tiene la empresa de si
mismo, es decir, como esta se define o identifica y la imagen corporativa es aquella
percepcion que tiene el cliente de la institucion. Por lo cual es muy importante trabajar
en estos dos aspectos para que la empresa tenga un objetivo y una meta fija y para que
el cliente perciba esto es necesario que la empresa trabaje en la imagen que refleja la

institucion.

En otro trabajo elaborado por Montufar (2010), en el cual implantaba como objetivo
el disefio de un plan de comunicacion que fortalezca la imagen corporativa del Liceo
Juan Mantovani. Para la realizacion de esta, el autor aplicé el andlisis FODA para
determinar los factores internos y externos de la institucion educativa. Ademas de la
herramienta FODA, el autor realizo una investigacion de campo mediante una encuesta,
de esta forma logro obtener informacién de los padres de familia y estudiantes. Los
resultados de la encuesta dieron la base para proponer un plan de comunicacion que se
ajuste las necesidades del establecimiento. En la investigacion se concluy6 que los
padres de familia percibian a la institucién como deficiente con respecto a los docentes,
ademas esta institucion no tiene un buen departamento de marketing por lo cual crear

esta area y potenciarla sera clave para que el cliente mejore su imagen corporativa.

En el trabajo de investigacion realizado por Acevedo (2014), en el cual se propone al
marketing como herramienta de estudio del comportamiento del consumidor. Para lo
cual fue necesario conocer el proceso gue tiene el individuo para tratar la informacion y
como incide esta herramienta en el comportamiento del consumidor y del mercado. Los
instrumentos de la investigacion fue la entrevista y la observacién, que ayudaron a
determinar lo que piensa el consumidor y se pudo conocer cdmo actlan los clientes, en
la investigacion se concluy6 que los empaques mas pequefios eran los mas atractivos
para los consumidores de sectores populares y que los lugares donde mas se compraban
los productos eran las tiendas de barrio es decir el canal minorista porque era el lugar

mas cercano a la poblacién y ofrecia muchas facilidades a estos.

En otro trabajo realizado por Rodriguez, Fraiz, & Alen (2013), en el cual el objetivo
fue conocer cuales eran los segmentos turisticos y determinar el comportamiento del
consumidor de este sector. Para realizar la investigacion fue necesario analizar al turista,
conocer cuales son sus tendencias de consumo y sus preferencias con respecto a
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sectores turisticos. Por ello, para conocer acerca de estos aspectos por medio de
encuestas que ayudan a determinar mas a fondo sobre estos aspectos. En la
investigacion se concluyd que los consumidores tienen una respuesta positiva al
producto, las acciones de promocion que se realizan a los destinos turisticos son las
principales razones por las que el consumidor decide viajar a estos destinos. El
comportamiento del consumidor es un factor muy desconocido para las empresa que

solo puede ser determinado por un estudio a fondo de este.

En un trabajo de investigacion realizado por (Torreblanca, Juarez, Sempere, &
Mengual (2012), en el cual el objetivo fue analizar cuales eran los comportamientos
claves del consumidor. El cual estudio los factores del entorno que influyen en la mente
y en el proceso de compra del consumidor. La investigacion concluye que un medio
eficaz para que el cliente o consumidor se sienta atraido hacia un determinado producto
es que después de que pruebe el producto se sienta satisfecho y sea consciente de las
caracteristicas innovadoras que ofrece el bien para que no sea un hecho desapercibido.
Por lo cual, de esta forma el consumidor después de haber sido consciente de este hecho

volverd a comprar el producto por los recuerdos favorables que tiene de este.

2.2. Marco teorico referencial
2.2.1. Marketing

Segun Kotler & Armstrong (2003), el marketing es definido como un proceso social
y directivo, mediante el cual los individuos o grupos de dichos individuos obtienen

aquello que necesitan y desean mediante el intercambio. (Pag.37)

Dentro del marketing se involucran necesidades, deseos y demandas, ya sea esta de
productos, servicios o experiencias, de la misma forma interviene el valor, satisfaccion
y calidad, todo esto mediante el intercambio, transacciones y relaciones dentro de los

mercados.

Lo cierto es que las personas satisfacen sus necesidades, deseos y demandas con
productos o servicios. Los deseos son la forma que adoptan las necesidades moldeadas
por la cultura y la personalidad individual, cuando este deseo esta respaldado por un

poder de compra se vuelve demanda.
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Referente a los productos son todo tipo de cosas que se pueden ofrecer en un
mercado para satisfacer una necesidad, deseo o demanda. Los servicios también son

productos.
2.2.2. Estrategia

La estrategia es definida de forma amplia como un conjunto consciente, racional y
coherente de decisiones sobre un conjunto de acciones que se desean desarrollar
estableciendo los recursos a utilizar, las mismas que permitiran alcanzar los objetivos
planteados por la empresa u organizacion. Hay que tener en cuenta las decisiones que
también toman los competidores y los cambios de los factores externos tanto

tecnoldgicos, econdmicos y sociales (Sainz de Vicufia Ancin, 2001, pag. 296).

Un concepto de estrategia mas adecuado para el mundo empresarial es la adecuacion
de los factores internos y externos de las empresas para obtener una mayor posicion

competitiva.
2.2.3. Laestrategia en la empresa

Muchas empresas hacen referencia a la estrategia como un proceso de direccion, una

secuencia de fases en un orden concreto (Carrion Maroto, 2007, pag. 45).

Figura 1. Proceso estratégico

Andlisis

> axemo [

Mision Disefio de Evaluacion Puesta
y objetivos > estrategias Rt y seleccion b en practica (3> Conkrol

Analisis

! om0 [

Analisis estratégico Formulacion Implantacion de la estrategia
de la estratégica

Fuente: (Carrion Maroto, 2007, pag. 45)
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De acuerdo a la figura anterior se pueden establecer tres grandes procesos

estratégicos:

e Analisis estratégico: Este ayuda a determinar las oportunidades y amenazas
del entorno (anélisis externo) al igual que las fortalezas y debilidades de la
empresa (analisis interno). Las estrategias serdn mas sencillas de crear si
estan alineadas a la vision y mision de la empresa que las va a desarrollar.

e Formulacion de la estrategia: Es la fase mas creativa ya que se deben pensar
en las posibles alternativas de la empresa para lograr cumplir con los
objetivos planteados.

e Implantacién de la estrategia: Ejecutar la o las estrategias seleccionadas, la
cuales involucran un proceso de evaluacion y seleccion de las estrategias
adecuadas, ejecucion de las estrategias y el control para lograr los resultados

esperados.
2.2.4. Estrategias de Marketing

Segn Munuera & Rodriguez (2012), la estrategia de marketing se caracteriza por la
incorporacion del proceso de direccion estratégica. La direccion estratégica como el
proceso que mediante las funciones o analisis, planificacion, ejecucion y control

persigue la ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible de la competencia.
2.2.5. Entidad Financiera
De acuerdo a Ortiz (2013) :

El sistema financiero de un pais estd formado por el conjunto de
entidades, mercados e instrumentos especializados en la medicion entre
prestamistas y prestatarios, cuyo fin béasico es captar el ahorro y
canalizado a las personas y entidades que necesitan financiacion para la

inversion y, en menor medida, para el gasto o consumo. (Pag. 38)

2.2.6. Elementos de la entidad financiera
a) Supervisores.-Ejercen control sobre los intermediarios.
b) Intermediarios financieros.-sus pasivos financieros se consideran dinero.

e Banca publica
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e Banca privada

c) Intermediarios financieros no bancarios.- sus pasivos no son dinero. Ponen
en contacto a ahorradores e inversores, establecen plazo y precio de activos,
dan liquidez a los activos y reducen costos y plazos de intermediacion.

d) Instrumentos o activos financieros.- son los instrumentos emitidos por los
agentes inversores para captar dinero y comprados por los ahorradores. Son
activos negociables que poseen valor de cambio y fueron creados para no
tener que llevar el dinero fisico.

e) Agentes econdmicos.- son ahorradores que a cambio de un interés, entregan
dinero a los intermediarios para que presten dinero al publico cobrando un

interés.
2.2.7. Tipos de credito
Dentro de los tipos de créditos se encuentran segun Sanchez (2010):

e Creditos comerciales.- son los créditos otorgados directamente a personas
naturales o juridicas destinados al financiamiento de la produccion y
comercializacion de bienes y servicios.

o Créditos a las Microempresas.- son créditos directos e indirectos que se otorgan
a personas naturales o juridicas como financiamiento para producir,
comercializar o prestar servicios.

e Créditos Hipotecarios para Vivienda.- son aquellas lineas de crédito para la
adquisicion, construccion, refraccion, remodelacion, ampliacion, mejoramiento
y subdivision de vivienda propia para personas capaces de cumplir con plazos de

pagos y montos otorgados.
2.2.8. El mercado

Segun Mercado (2004), el mercado puede estar definido como un lugar o area
geografica en el cual operan ofertantes y demandantes, se ofrecen productos a cambio
de una contraprestacion. EI mercado a su vez tiene otra interpretacion, este también
suele definirse como el conjunto de demandantes de un producto o servicio. Los tipos

de mercados pueden ser:
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Actual: lo constituyen todos y cada uno de los consumidores actuales de un producto
0 servicio, este se lo obtiene del total de la oferta y demanda de un articulo o articulos

en un momento determinado.

Auténomo: Los sujetos que intervienen llevan a cabo tracciones de forma libre y
acordadas entre si, cuando el mercado deja de ser autonomo, se denomina regulado o

intervenido
De capital: Lugar donde se negocian operaciones de crédito a largo plazo.

De la competencia: Parte del mercado consumidor que es atendido por la

competencia.
Mercado de dinero: Se negocian operacion de crédito a corto plazo.

Mercado de la empresa: Es la parte del mercado consumidor que una empresa

maneja.

Mercado exterior: Corresponde a un pais diferente al pais en el que la empresa se

encuentra establecida y donde se realizan sus operaciones comerciales.
Gubernamental: Constituido por instituciones del estado.

Imperfecto: Las propiedades de las mercancias que se ofrecen no estan

completamente definidas.

Industrial: Es aquel que esta formado por empresas transformadoras, demandantes de
equipos, materiales, materia primas e insumos que someten a un proceso productivo

para obtener nuevos productos.

Interior: Espacio geofigura en el que una empresa lleva a cabo su actividad

comercial, la misma que corresponde al lugar en donde esta establecida.

Interurbano: Zonas que corresponde a ciudades, las mismas que se consideran

pequefios espacios rurales.

Juventud: Segmentacion de mercado basado en la edad, el mismo que mientras posea

mayor edad, va aumentado su importancia para productos de mayor poder adquisitivo.
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Libre: Se pueden desarrollar transacciones en las condiciones establecidas por las

partes.
Libre concurrencia: Hay muchos ofertantes y demandantes.

Normal: El precio al que se ofrecen los productos estd a niveles que se consideran

aceptables, en caso contrario son mercados forzados.

Objetivo: Denominado "Target”, es aquel mercado elegido para ofrecer ciertos

producto, servicio o gama de articulos.
De Oferta: Conjunto de ofertantes, esta accion se centra en el consumidor.
Perfecto: Las propiedades de las mercancias estan correctamente definidas.

Potencial: Formados por prospectos que no consumen pero pueden hacer en un

momento determinado.

Potencial Real total: Aquel que es capaz de ser alcanzado por los medios que una

empresa dispone.

Potencial tedrico total: Aquel total del mercado posible para un conjunto de empresas

de un sector.
2.2.9. Segmentacion de mercado

La segmentacion consiste en dividir un mercado en diversas partes o grupos de
consumidores con las mismas caracteristicas, es asi que el mercado de los calzados
puede ser dividido en base al sexo de los consumidores, resultando dos segmentos, pero
por lo general intervienen otro tipo de factores a la mezcla, siendo edad, nivel

socioecondémico, etc. (Mercado, 2004, pag. 72).
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Figura 2. Segmentacion de mercado segun el tipo de consumidor

Tipos de

mercado Concepto

Caracter/sticas Ejemplos

Industrial Es el que estd forma-
do por consumidores
que compran para
producir o revender

Pocos comprado- EI mercado del acero,
res de madera, de papel,
Andlisis mas pro- etc.

fundo para com-

prar

Mayor monto de

cada compra en

volumen y

dinero

Menor actividad

de mercadotec-

nia

De Es el que estd

consumo constituido por
personas que com-
pran para satisfacer
una necesidad
inmediata

NGmero mayor Mercado del vestido, del
de compradores calzado, de automéoviles,
Menor monto en etc.

cada compra, lo

mismo en volumen

que en dinero

Mayor actividad

de mercadotec-

nia

Fuente y elaborado por: (Mercado, 2004)

De acuerdo a la figura anterior se puede observar la segmentacion por consumidor,

en el medio existen dos tipos, el industrial y de consumo. El industrial adquiere

productos para transformarlos y ofrecerles al mercado y el de consumo esta

conformando por persona que adquieren productos para su uso personal.

Cuando el mercado para un producto posee diferentes compradores, el mercado

puede segmentarse, identificando los mas significativos. La segmentacién como tal

permite identificar a los compradores, sus diferencias y necesidades, para ofrecerles

productos haciendo énfasis en las mismas.
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Figura 3. Segmentacion de mercado acurdo a factores

Factores Ejemplo de segmentos o partes
Socioecondémicos

Edad De5a 14 De15a 25 26 en adelante

Sexo Masculino Femenino
Ingresos de 1,000 2,000 de 2,001 23,000 De 3,000 en adelante
Clase social Baja Media Alta
Geograficos

Regibn Norte Sur Centro

Clima Célido Templado Frio

Fuente y elaborado por: (Mercado, 2004)

En la figura anterior se puede observar ejemplos de segmentacion por diversos
factores, clasificandolos por edades, sexo, ingresos y clase social, culminado por una

segmentacion de acuerdo a su ubicacion geogréfica.
2.2.10. Investigacion de mercados

Segln Fernandez (2004), la investigacion de mercados es aquellas que pone en
contacto al consumidor, al cliente o publico con la empresa a través de la informacion.
Esta informacion es de uso relevante ya que permite identificar y definir las
oportunidades y amenazas que se presentan en el mercado con la finalidad de generar,
adaptar y evaluar las acciones comerciales para prever y aprovechar las condiciones

futuras.

Como ya se dijo, el objetivo de esta investigacion es la obtencion de la informacion.
Estos procedimientos pueden ser variados tanto como una consulta sencilla mediante la
lectura de prensas, visitas, entre otras, o la aplicacion mas compleja mediante la

recoleccidn de datos mediante técnicas estadisticas sofisticadas o psicologicas.

Los profesionales de marketing deben saber que a pesar de lo valioso que es realizar
este tipo de investigacion esta no proporciona informacion suficiente para la toma
adecuada de decisiones debido a las condiciones de mercado dindmicas y complejas,

pero aun asi son muy valiosas ya que ayudan a reducir la incertidumbre sobre el
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comportamiento y reaccion del mercado, de la misma forma la experiencia adquirida
permite una actuacion comercial mas acorde a las caracteristicas y necesidades del

entorno.

Las condiciones cambiantes del entorno hacen que una investigacion de mercado se
desactualice rapidamente, para ello se debe de tener muy en cuenta la aplicacion los
tiempos en los cuales se aplicaran los resultados obtenidos a partir de esta herramienta

de recoleccién de informacion.

Figura 4. La investigacion de mercado

E | L BIENES Y SERVICIOS - o E
; M I <_ | CONTRAPRESTACION ] N
P - - T
R MARKETING fo)
e ‘ . R

<<= INVESTIGACION DE MERCADOS

S ~J ; N

DISENO DEL CONCEPTO COMERCIAL S

A O

Fuente y elaborado por: (Fernandez, 2004)

De acuerdo a la figura anterior se puede establecer la importancia de la investigacion
de mercado, permitiendo obtener informacion del entorno y ofreciendo productos
basados en la informacién recolectada, una empresa sin investigacion ofrecera
productos como se imagina que el mercado lo requiera o en las condiciones que la
empresa crea conveniente. La investigacion de mercado como tal va mas alla ofreciendo

productos basados en las necesidades que presente el publico objetivo.
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2.2.11. Fuentes de informacidn en investigacion

Segln Fernandez (2004), existen fuentes de tipo secundarias y fuentes de tipos

primarias.

4.1.1.9.Fuentes Secundarias de Informacion

Las fuentes de informacién secundarias son mas faciles de obtener y menos costosos
que el proceso de obtencion de informacion primaria, por ellos es recomendable

primero recolectar informacion primaria.

Las fuentes del tipo secundarias constituyen datos ya elaborados y recogidos
previamente. Aqui no se aplica ningun proceso de recoleccion de informacion,

Unicamente se analiza la informacidn recogida con anterioridad.
Fuentes secundarias internas

e Estudios de mercados anteriores

e Cifras de ventas

e Balances

e Presupuestos

e Precios

e Costes

e Datos de clientes

e Datos de proveedores Datos de competidores

e Entre otros
Fuentes secundarias externas

e Instituciones como ministerios, Bancos, etc.
e Institutos de investigacion
¢ Reuvistas y publicaciones

e Investigaciones anteriores
De estas fuentes se debe de identificar:
1. Los objetivos: Motivos por el cual se recolecto dicha informacion.
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2. Investigadores: La experiencia, capacitacion y credibilidad.

3. Procedimientos de obtencion de informacion: Validez de la metodologia que se
uso.

4. Tiempo: Momento en el que se las realizo.

5. Comparacion con otras fuentes: Contraste de los datos obtenidos con otras

fuentes existentes.

4.1.1.10. Fuentes primarias de informacion

La informacion secundaria no es suficiente, la informacion primaria se constituye en
un proceso de obtencion de informacion en el mercado con el propésito de satisfacer las
necesidades de una investigacion determinadas.

Este proceso es muy complejo y requiere de una mayor inversion que en las fuentes
secundarias. Existen empresas que crean sus propios departamentos de investigacion de

mercados o suelen contratar los servicios de empresas especializadas en el campo.

2.2.11.1.1. Técnicas de obtencion de informacion primaria.

Existen tres enfoques diferentes, las cuales seran utilizadas en funcion de las

necesidades de la informacion.

1. Exploratoria: Es la més apropiada para realizar un primera aproximacion al
problema, porque permite reconocer la condicion del mismo y las posibles
acciones a resolver.

2. Descriptiva: Proporciona informacién mas detallada del problema, esta se
conoce como transversal cuando la informacion se recoge por una ocasion de
una o varias muestras, en otros casos se denomina longitudinal cuando se recoge
de una muestra varias veces.

3. Causal: Permite como tal establecer las causas y los efectos entre las variables
que se estudian. La experimentacion es la técnica mas recomendada y usada para

identificar y mediar estas relaciones causa y efecto.
La eleccion de la técnica de investigacion adecuada va a depender de dos factores:

e Necesidades de informacion: Exploratoria, descriptiva o causal

e Recursos: Presupuesto, tiempo y factor humano.
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2.2.12. Métodos de recoleccion de datos
Segun Escuela Virtual (2012), existen dos tipos de métodos:

Cuantitativos: Caracterizados por medir valores cuantificables como frecuencias,
porcentajes, costos, tasas, magnitudes, entre otros, dicha informacion recopilada

permite:

e Realizar anélisis con indicadores
e Adquirir informacion referente a porcentajes o informacién representativa de
una totalidad de la poblacion o una comunidad en general como niveles de

ingresos, gastos, etc.

Cualitativos: Utilizados para realizar interpretaciones y analisis de experiencias,
percepciones y valores, utilizados generalmente sobre una muestra relativamente
pequefia para poder indagar mucho mas en sus experiencias. Los datos recopilados son

utilizados para:

e Conocer y analizar la secuencia de eventos y relaciones causa-efecto en un
publico.
e Construir historias de vida.

e Hacer un analisis narrativo de discursos.
2.2.13. Participacion de mercados

Segun Reyes (2011), se define como participacion de mercado como un indicador
que permite medir el desempefio de una empresa/marca vs su competencia. Este
indicador involucra las ventas del mercado identificando su crecimiento en relaciones a
periodos anteriores y establecer tendencias de mercado. Si el mercado como tal crece, la
estrategia de la empresa sera ganar ese mercado en crecimiento, pero si el mercado se

mantiene la estrategia sera quitarle consumidores a la competencia.

Como tal la participacion es utilizada como un indicador de desempefio méas usado en
la de mercadotecnia debido a que proporciona informacion facil de comprender y de

generar.
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2.2.14. Crédito Hipotecario

Una hipoteca se define como el proceso mediante el cual se coloca como garantia
una propiedad para asegurar el pago de una deuda, esta propiedad se refiere a bienes
raices siendo casas principalmente las méas usadas. Se define a hipoteca como la garantia
sobre una casa paras asegurar el pago de una deuda, en caso que no se realice el pago, el
prestamista tiene derecho a embarga la propiedad para saldar el préstamo (Fabozzi,
Modigliani, & Ferri, 1996, pag. 480).

Segun Vento (2013) el crédito Hipotecario se define como el producto financiero que
le permite a una persona tener acceso mediante préstamos a largo plazo, al inmueble
que este desea, principalmente son casas destinadas para vivienda. Generalmente
existen programas impulsados por los gobiernos para aumentar el indice de personas

con viviendas propias como parte de los derechos de todo ser humano.

Mediante ese sistema, como garantia queda la vivienda a favor de la entidad

financiera que otorgue el préstamo, hasta que el deudor cancele la totalidad de la deuda.

e Antes de realizar este tipo de créditos se debe Compara todas las condiciones
que ofrecen las entidades.

e Consultar los gatos que se deben asumir aparte de la compra del inmueble.

e Asesorarse sobre el plazo y la cuota mas convenientes debido a que las

condiciones son a largo plazo
2.2.15. Ventaja Competitiva
Segun Diaz de Santos (1997) , ser competitivos implica tres factores claves

¢ Racionalidad econémica: Los recursos y demas potenciales de la empresa deben
ser gestionados de forma correcta paras alcanzar niveles Optimos de
productividad, sin despilfarro de recursos que podrian ser utilizados en otros
procesos.

e Capacidad de coordinacién y adecuacion con el entorno: Una empresa debe
responder de forma répida y flexible con su mercado, ya que si no ocurre de esta
forma, esta puede ser desplazada por competidores mas agresivos colocando a la

empresa en una desventaja competitiva.
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e Capacidad de direccién y organizacion: Estas capacidades son las que permitiran
a la empresa alcanzar altos niveles de eficiencia en los aspectos relacionados con

la direccidn y gestion de los recursos que posee. (Pag. 17)

Toda empresa debe tener un propdsito enfocado en todas sus areas, este es la
busqueda de la ventaja competitiva. Esta constituye una destreza o una habilidad
especial que lograr desarrollar una organizacion permitiendo que esta se ubique en un

lugar preferencial a los ojos del mercado (Soriano, 2014, pag. 29).

Existen otras definiciones, en las cuales una ventaja competitiva es un factor
diferencias, es decir aquello que diferencia a una empresa de otras del medio en relacion
a sus caracteristicas, productos o servicios que ofrece a los clientes y cuyos
consumidores perciben como Unico y determinante para llevar a cabo la accion de

compra.

Una ventaja competitiva es Util cuando es sostenibles, es decir cuando es posible

llevarla a cabo sin incurrir en altos costos en un tiempo prudencial.
2.3.  Marco referencial

Como marco referencial se tomaran trabajos que contribuyan con la investigacion, tal
es el caso de Estrella (2011) bajo el tema “Participacion de la banca ecuatoriana en el
financiamiento del crédito hipotecario del Ecuador afio 2009-2010” en donde se
documentd la participacion de la banca ecuatoriana en el mercado del crédito
hipotecario en el Ecuador y, sobre esta base, se analizd los factores econdmicos y

financieros que han limitado o promovido su crecimiento.

Por otro lado Varela (2012) segun el tema “Los préstamos hipotecarios otorgados por
el IESS a sus afiliados y su impacto en el sector inmobiliario durante el periodo 2007-
2010 en la ciudad de Quito” se logré definir que el sector financiero privado era el
mayor proveedor de los créditos de vivienda. Por otro lado a partir del ingreso del
BIESS al mercado financiero del sector inmobiliario a través de los préstamos
hipotecarios. Adicionalmente el MIDUVI, Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (BIESS) y el Banco del Pacifico han creado politicas de crédito de vivienda

inyectando al sector formal de la construccion
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2.4. Marco Legal
2.4.1. Ley de la defensa del Consumidor

De acuerdo a lo que refleja la Ley Organica de Defensa del Consumidor emitida por
el Congreso Nacional el afio 2000 y modificada por la Asamblea Constituyente (2011)

se menciona:
Art. 4.- Derechos del consumidor.- los derechos del consumidor mencionan:

e Esun derecho del consumidor que aquellos proveedores ya sean publicos o privados
ofrezcan bienes o servicios con calidad y variedad a fin de tener libertad de eleccion.
e Adicional, es un derecho que los consumidores sean informados correctamente a fin

de evitar ambiguedad.

2.4.2. Resolucion No. 045-2015-F

En referente a la Resolucion No. 045-2015-F emitida por la (Junta de Regulacién
Monetaria y Financiera (2015), esta enfocada en “Politicas para el Financiamiento de
Vivienda De Interés Publico en las que participan EI Banco Central del Ecuador o el
Sector Financiero Puablico conjuntamente con los Sectores Financiero Privado Y

Popular Y Solidario”, estableciendo:

En el Capitulo I de esta resolucién referente a “POLITICA, OBJETIVO Y
ALCANCE?” establece los siguientes articulos:

Articulo 1 y 2. POLITICA, OBJETIVO Y ALCANCE.- el individuo debe prevalecer
sobre el capital considerando la motivaciéon crediticia a través de motivaciones al
sistema financiero a fin de generar inclusion econémica del pais. Adicional a esto, se
fijan lineamientos para el financiamiento de viviendas de interés publico, las mismas

que ofrecen facilidad de adquisicion y bajas tasas de interés.

En el Capitulo II de esta resolucion referente a “Caracteristicas” establece los

siguientes articulos:

Articulo 3. De Los Créditos De Vivienda Elegibles.- es de libre eleccién los créditos

de viviendas de interés publico siempre y cuando no tengan ninguna otra propiedad con
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el valor no superior o igual a USD 70.000,00 y su valor por metro cuadrado sea menor o
igual a USD 890,00.

Articulo 4. Condiciones Generales De Los Créditos De Vivienda Elegibles.- los

parametros presentados son los siguientes:

2.4.3.

Costo de la vivienda USD 70.000,00
Costo del metro cuadrado USD 890,00

Cuota de entrada maxima del 5% del avalio comercial del inmueble a

financiarse

Monto maximo del crédito hasta USD 70.000,00
Plazo igual o mayor a 20 afios

Tasa inicial 4,99% nominal anual, reajustable
Periodicidad de pago de dividendos mensual

Tipo de Garantia: Primera hipoteca a favor de la entidad financiera originadora

del crédito, sin que haya existido hipoteca previa sobre el inmueble

Constitucion del Ecuador

Lo mencionado en la Constitucion del Ecuador emitida por la Asamblea Nacional,

2008 (2008), en el Titulo VII seccion cuarta referente a “Habitat y vivienda” menciona

lo siguiente:

Articulo 375 indica que el Estado garantizard:

Informacion necesaria para la creacion de herramientas que ten relacionadas con
la vivienda, transporte, equipos y suelo.

Mantendra un catastro nacional integrado geo-referenciado, de habitat y
vivienda.

Disefiar politicas y programas de vivienda partiendo de la gestion de riesgos.
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4. Brindara programas de financiamiento para vivienda de interés social a través de
la banca publica y de las instituciones de finanzas populares para personas de

bajos recursos.
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CAPITULO I11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Marco Metodoldgico

El tipo de investigacion es descriptiva porque en base a lo que define esta categoria
se analizara por qué las personas tienen un crédito con el Banco. Por otro lado se
recopilan datos de los parametros de calificacion y es una base para estudios
correlacionales que se define por medio de las variables. Este tipo de investigacion se
utiliza para comprobar y medir el nimero de muestras que son necesarias para la
investigacion. De la misma manera se pretende definir las causas del problema de

identificar los parametros a aplicarse en la propuesta.
3.2.Métodos de la investigacion
Dentro de los métodos de investigacion a utilizarse se definen:

Método deductivo: El cual se utiliza al momento de definir la base tedrica
relacionada con el problema y las variables de la investigacion. Asi mismo, este método
tiene una orientacion cuantitativa, por lo que guarda relacion con las encuestas a los
individuos que tengan poder adquisitivo y que generan valor en la economia. Una vez
obtenido los resultados se procede a desarrollar la propuesta y concluir si es positiva su

implementacion.

Meétodo inductivo: En este método se desarrolla una investigacion cualitativa a fin
de complementar los datos cuantitativos. Para la obtencion de estos datos se desarrollan
las entrevistas a funcionarios de la institucion, los mismos que definiran el problema
actual de la organizacién y brindaran orientacion a posibles soluciones para mitigar los
riesgos ocasionados por la problematica. Esta investigacion permite comprobar lo
descrito en el marco tedrico y a su vez desarrollar las conclusiones de los datos

cuantitativos.
3.3.Poblacion y muestra

El universo de la poblacion define a los individuos con poder adquisitivo son los que

efectian compras, realizan transacciones comerciales y generan valor en una economia;
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por lo tanto para desarrollar una correcta investigacion de mercado en el presente
trabajo de investigacion se escogid a la PEA (Poblacion econémicamente activa) en la
ciudad de Guayaquil. La misma que acorde a los datos del INEC se encuentra en
1°106.000 personas segun el ultimo informe publicado con corte a junio 2015. Por lo
tanto, este seria nuestro Universo a estudiar. Por otro lado, la muestra se obtendra a
través de la formula en donde se conoce la poblacion. La poblacion corresponde a

1’075.000 personas con ingresos en la ciudad de Guayaquil.

Entonces:
N = tamafio de la poblacion 1.106.000
Zo = nivel de confianza al 95% es: 1,96
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 0,5
g = probabilidad de fracaso 0,5
d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion) 0,05
- 2
Y — N = Z " X pxdg 1.034.538,08

> 2
2 N —
el x( ]_:l—l— LT o= po=< g 2.688.46

n = tamano de la muestra conociendo la poblacién =

Acorde al célculo efectuado se debera realizar la encuesta a 385 personas para poder

determinar un correcto estudio de mercado. EI mismo estudio que reflejara un nivel de

confianza del 95% y un minimo margen de error del 5%.

Adicional a esto se realizard una entrevista a un funcionario de la instituciéon

relacionado con el problema de la investigacion.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El enfoque de la investigacion define a la recoleccién de datos cualitativos y
cuantitativos. Como datos cualitativos se utilizara la técnica de la entrevista al Gerente
de Riesgos del Banco y para los datos cuantitativos se realizardn encuestas a los

individuos.
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Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas de

investigacion:

Encuestas: recoge informacion proporcionada verbalmente o por escrito a través de
un cuestionario previamente elaborado y establecido. Antes de la aplicacion de las
encuestas se debe definir la poblacion a su vez extraer la muestra a la cual esta dirigida.

Entrevista: esta investigacion se fundamenta en la informacion obtenida por los
entrevistados a través de las preguntas especificas para definir la problemética actual y a
su vez establecer posibles soluciones.

Documentos: esta técnica se utilizd para la recoleccion de datos secundarios, los
mismos que se muestran en el desarrollo de las teorias de la investigacion. Dentro de los
datos secundarios se mencionan a libros no menores a 5 afios de edicion, periédicos y
revistas e informes que aporten a las variables de la investigacion. Como
documentacién principal se menciona al Marketing Financiero y estrategias para
desarrollar la propuesta de la investigacion. Adicional a esto se utilizé el informe
elaborado por el INEC para definir la poblacion y extraer la muestra.

3.5.0tros instrumentos que permitieron el desarrollo de la investigacion:
Fungibles: se consideran a copias, esferos, resma de hojas papel bond y transporte.
Permanentes: laptop, internet e impresora.

3.6.Recursos: fuentes, cronograma y presupuesto para la recoleccién de datos.

3.6.1. Recursos humanos

Como recursos humanos se definen a:

Tabla 7. Recurso Humano

Individuos que Encuestas
mantienen actividad en el
sector financiero

Gerente de riesgo Entrevista
crediticio

Elaborador por: La Autora
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3.6.2. Fuentes

Fuentes primarias: se considera a la informacion obtenida en las encuestas y las

entrevistas. Adicional se menciona al INEC como originador de los datos estadisticos

(poblacidn).

Fuentes secundarias: trabajos relacionados con el tema de la investigacion, libros,

revistas y periédicos.

3.6.3. Cronograma de actividades

Tabla 8. Cronograma

ACTIVIDADES

DIAS DEL MES DE MARZO

11|12| 13| 14| 15| 16| 17

18| 19| 20| 21| 22|23

24| 25

26| 27

31

INVESTIGACION

TOTAL DE TIEMPO DE APLICACION DE LA ENCUESTA

ELABORACION DEL CUESTIONARIO DE ENTREVISTAS
Y ENCUESTAS

CORRECCIONES DEL CUESTIONARIO

APLICAR LAS ENCUESTAS

REALIZAR LA ENTREVISTA

TABULACION DE LOS RESULTADOS

AMALISIS DE LOS RESULTADOS

RESUMEN DE ACTIVIDADES

CONCLUSION DE LA INVESTIGACION

RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

CORRECCIONES GLOBALES

3.6.4. Presupuesto.

Fuente: Autor del documento.

Tabla 9. Presupuesto

: PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD [UNITARIO SUBTOTAL

Esferos 10 $0,50 $5,00
Copias 500 $0,02 $10,00
Resma de hojas 3 $ 3,50 $ 10,50
transporte (Tanque lleno) 10 $ 15,00 $ 150,00
Internet (meses) 3 $ 35,00 $ 105,00
Total $280,50

Fuente: Autor del documento.
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3.7. Tratamiento a la informacién: procesamiento y analisis.

Se realizaron un total de 385 encuestas fisicamente dirigidas a individuos que
mantengan actividades en instituciones financieras. Adicionalmente se desarrollé una

entrevista a un funcionario de la institucion.

El tipo de muestreo seleccionado fue aleatorio simple, con un 95% de nivel de
confianza, con un margen de error de un 5 %, se referird la muestra con la méxima
variabilidad de 50 %.

Como herramienta para cuantificar y tabular los resultados se utilizé Microsoft Excel

en donde se realizaron las tablas y figuras para mostrar los porcentajes obtenidos.

Dentro de la clasificacion de las técnicas estadisticas se realiza la técnica de
interdependencia ya que se examina todo el conjunto de relaciones de interdependencia.

3.8.Presentacion de resultados

3.8.1. Resultados de la encuesta

Una vez definidas las técnicas de la investigacion se procede a exponer los resultados

obtenidos:

1. ¢Usted es cliente actual del Banco del Pacifico?

Tabla 10. Cliente actual del Banco del Pacifico

Sl 299 78%
NO 86 22%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 5. Cliente actual del Banco del Pacifico
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Fuente: Autor del documento.

El 78% de los encuestados son clientes del Banco del Pacifico. Sin embargo, es

importante mencionar que el 22% de los encuestados no lo son.

2. Actualmente usted tiene créditos o negocios vinculados con otra institucion

financiera

Tabla 11. Créditos existentes con instituciones financieras

Banco del Pichincha 194 50%
ProduBanco 57 15%
Banco de Guayaquil 134 35%
Otros 0 0%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.

42



Figura 6. Créditos existentes con instituciones financieras
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Fuente: Autor del documento.

El 50% de los encuestados mantiene créditos con el Banco del Pichincha, seguido del
Banco de Guayaquil con el 35%. Es evidente que el Banco del Pichincha lidera el

mercado.

3. ¢Cuanto tiempo lleva utilizado los productos/servicios del Banco del

Pacifico?

Tabla 12. Tiempo utilizando los productos del Banco del Pacifico

De tres a seis meses 58 15%
De seis meses a un afio 121 31%
Entre uno y tres afos 204 53%
nunca los he utilizado 2 1%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 7. Tiempo utilizando los productos del Banco del Pacifico

B nunca los he I De tres a seis meses
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Fuente: Autor del documento.

El 53% de los individuos han utilizado los productos y servicios del Banco del
Pacifico entre uno y tres afios, seguido del 31% manteniendo los servicios durante seis
meses a un afo. Se determina que la gran mayoria se concentra en el segmento de uno y

tres afios por lo que se evidencia fidelidad en los clientes.
4. ¢ Actualmente tiene un crédito hipotecario con el Banco del Pacifico?

Tabla 13. Crédito hipotecario en el Banco del Pacifico

Sl 237 62%
NO 148 38%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 8. Crédito hipotecario en el Banco del Pacifico
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Fuente: Autor del documento.

El 62% de las personas encuestadas mantienen créditos hipotecarios en el Banco del
Pacifico. El grafico muestra que el 38% restante no mantiene créditos hipotecarios por

lo que se debe trabajar para llegar a ese segmento.

5. En caso de mantener un crédito hipotecario con otra institucién, mencione

en que institucién financiera lo mantiene.

Tabla 14. Crédito hipotecario con otra institucion financiera

Banco del Pichincha 82 55%
ProduBanco 12 8%
Banco de Guayaquil 54 37%
Otros 0 0%
Total 148 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 9. Crédito hipotecario con otra institucion financiera
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Fuente: Autor del documento.

De las 148 personas que respondieron que no mantenian un crédito hipotecario en el
Banco del Pacifico el 55% mantiene créditos hipotecarios en el Banco del Pichincha,

seguido del Banco de Guayaquil con el 37% de participacion.

6. ¢Por gué mantiene el crédito hipotecario en el Banco del Pacifico?

Tabla 15. Razén por la que mantiene el crédito en el Banco del Pacifico

Fidelidad 131 44%
Productos o servicios financieros ofertados

33 11%
regularmente
Productos o servicios financieros promocionales 15 5%
facilidades de crédito 54 18%
Atencion al cliente 66 22%

Total 299 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 10. Razén por la que mantiene el crédito en el Banco del Pacifico
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Fuente: Autor del documento.

El 44% de los encuestados mantienen créditos con el Banco del Pacifico debido a la
fidelidad, el 22% debido a la atencion al cliente, el 18% gracias a las facilidades de
crédito, el 11% dado a los productos y servicios financieros ofertados y finalmente el
5% se inclinan mas por las promociones. Esto determina que la gran parte se concentra
en la fidelidad y facilidades de crédito por lo que la institucion debe considerar mejorar

€s0s aspectos.

7. ¢Qué tipo de facilidades le gustaria que el Banco incorpore en lo que

respecta a créditos hipotecarios?

Tabla 16. Facilidades que le gustarian a los encuestados que se incorporen en los

créditos hipotecarios.

Facilidades de financiamiento de la cuota de entrada 155 40%

Agilitar los procesos para la aprobacion del crédito 118 31%

Extender los plazos de pagos 112 29%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 11. Facilidades que le gustarian a los encuestados que se incorporen en los

créditos hipotecarios.
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Fuente: Autor del documento.

El 40% considera como beneficios a implementarse las facilidades de financiamiento
de la cuota de entrada, seguido de agilitar los procesos de aprobacién de crédito con el
31% y finalmente extender los plazos de pagos de pagos con el 29%. Se evidencia que

la mayoria prefiere al acceso de financiamiento de la cuota de entrada.

8. ¢Por qué medio le gustaria recibir informacion de promociones y creditos

bancarios?

Tabla 17. Medio de comunicacion para recibir informacion

Volantes 59 15%
Medios de comunicacion 203 53%
Vallas publicitarias 102 26%

Dentro de la institucion 21 5%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 12. Medio de comunicacion para recibir informacion
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Fuente: Autor del documento.

Como via para recibir informacion que los usuarios desearian que se incorporen se
menciona a los méas representativos a los medios de comunicacién con el 53%, seguido

de las vallas publicitarias con el 27%.
9. ¢Recomendaria la linea de servicios hipotecarios del Banco del Pacifico?

Tabla 18. Recomendacién de los servicios hipotecarios por parte de los encuestados

Sl 261 68%
NO 124 32%
Total 385 100%

Fuente: Autor del documento.
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Figura 13. Recomendacion de los servicios hipotecarios por parte de los

encuestados
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Fuente: Autor del documento.

El 68% de los encuestados si recomendaria los servicios hipotecarios por parte del
Banco del Pacifico. A pesar del gran porcentaje de aceptacion es importante mencionar
que el 32% no esta dispuesto a recomendar a la institucion bancaria por lo que se debe

trabajar en estrategias para lograr el 100%.

3.8.2. Resultados de la entrevista

Para la recopilacion de datos cualitativos se realiz6 una entrevista al &rea de Riesgos

a fin de conocer la problemética actual. A continuacion se expone el cuestionario:

1. ¢En base a su experiencia como calificaria al posicionamiento del Banco en los

ultimos 16 afos desde la dolarizacion frente a otros Bancos?

En mi opinion el Banco se ha ido desarrollando de manera positiva. Si bien es cierto
cada producto ofertado maneja sus propios movimientos, los mismos que han
demostrado un crecimiento, no se ha llegado a alcanzar la meta por los altos directivos

ni tampoco se lidera el mercado.

2. Utilizando la herramienta gerencial del FODA, indique cual seria la percepcion

o el perfil del que proyecta la institucién frente a terceros
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Bueno, como fortalezas que la institucion presenta se menciona el reconocimiento
existente en el mercado y la participacion en ciertos productos. Existen debilidades
como por ejemplo las campafias publicitarias o mayor énfasis en la promocién de
créditos. Actualmente se puede mencionar como oportunidad en el segmento de
viviendas e hipotecas a las Viviendas de Interés Publico, ya que se puede abarcar un
gran mercado al poder ofrecer créditos de menor valor a personas que lo necesitan.
Finalmente como amenaza se evidencia a la competencia, ya que existen otros Bancos
los cuales mantiene carteras altas en lo que a credito se refiere.

3. ¢Que o cuales caracteristicas o variables considera que juegan un factor clave en

cuanto al posicionamiento de mercado?

Primero una buena investigacion de mercados para lograr identificar las necesidades,
luego se debe definir el punto al cual el Banco se dirige, desarrollar un plan o estrategias

y penetrar el mercado.

4. Actualmente, ¢El Banco tiene un plan de comunicacién o de difusion comercial

para clientes actuales y potenciales?

El Banco si mantiene planes de difusion, pero no de todos los productos. Como
mencioné anteriormente, cada producto tiene su linea de crecimiento y evolucion, por
eso se deberia implementar estrategias distintas para cada tipo de producto, ya que son
completamente te diferentes unos de otros.

5. ¢Coémo evaluaria al Banco del Pacifico en General?

El Banco es una institucion con mucha reputacion y prestigio y en general mantiene
estandares muy altos, con una cartera de clientes atractiva. Sin embargo, debe mejorar

ciertos aspectos los cuales ya he mencionado.

6. ¢Cudl cree usted que son los factores que han propiciado la escasez de
colocacion de crédito hipotecario del Banco del Pacifico frente a otros
competidores de la industria?

Primero, la situacion actual del pais en base a la incertidumbre existente. Adicional a
esto el desconocimiento de los nuevos proyectos del gobierno como los créditos
hipotecarios de Vivienda de Interés Publico, los cuales benefician mucho al cliente y la
aceptacion seria buena, pero no se ha realizado una correcta difusion.

7. ¢Cual es el plan de accion para mejorar o corregir esa situacion?
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Definitivamente una buena comunicacion entre departamentos y posteriormente la
aplicacion de estrategias por parte de los expertos en el area a través de una

investigacion.
8. ¢Como ve al Banco en los proximos 5 afios?

Las expectativas son buenas siguiendo el camino correcto.

3.8.3. Principales hallazgos

El Banco del Pichincha es el lider de mercado de los créditos hipotecarios segun los
resultados que arrojaron la encuesta, esto se evidencia porque muchas de las personas
encuestadas que no mantienen créditos hipotecarios con el Banco del Pacifico lo han

adquirido del Banco del Pichincha.

Las personas encuestadas aseguraron haber utilizado los servicios del Banco del
Pacifico por uno o méas de tres afios, esto muestra lo fieles que son los clientes de este
Banco, por ello, al preguntar a estas personas porque mantenian créditos hipotecarios

con esta institucion fue por el mismo factor de fidelidad que mantenian con esta.

Los encuestados opinaron que las mejores facilidades a implementarse en los
créditos hipotecarios de este Banco son el financiamiento en la cuota de entrada del
crédito y mayor agilidad en la aprobacién del crédito. Ademas, estos comentaron que
para informar al publico sobre los cambios en los créditos hipotecarios son los medios

de comunicacion debido a su eficacia y la cobertura que estos tienen.

3.8.4. Conclusiones de los resultados.

En la encuesta se observd que la mayoria de encuestados afirmaron mantener
créditos hipotecarios con el Banco del Pacifico y de las personas que no lo tienen,
mantienen este préstamo con el Banco del Pichincha, por lo cual, esta institucion es una

competencia latente en el mercado.

Los encuestados afirmaron que han utilizado los servicios del Banco del Pacifico, en
su mayoria han mantenido estos servicios por un lapso mayor un afio. Ademas,
mencionaron que esta fidelidad es la que los incentiva a adquirir créditos hipotecarios
con esta institucion. Otros factores de la adquisicion de estos préstamos son la atencion

al cliente y las facilidades de crédito que se ofrecen a este tipo de créditos.
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Las personas encuestadas determinaron que la facilidad que les parecia mas atractiva
para implementarse en el tema de créditos hipotecarios es proveer una fuente de
financiamiento para el pago de la cuota de entrada del préstamo. Estas personas
opinaron que la mejor forma de recibir informacion de este tema es a través de los
medios de comunicacion y la mayoria de estas agregd que si recomendaria adquirir

créditos hipotecarios con esta institucion.

3.8.5. Recomendaciones de los resultados

Debido a que el Banco del Pichincha es una competencia grande en el mercado, se
debe tomar suma atencion a lo que ofrece esta entidad que la hace atractiva para la
adquisicion de préstamos hipotecarios es por ello que se recomienda estudiar este factor
y atraer la atencién de estos clientes, ofreciendo una mejor propuesta que la del Banco
del Pichincha.

Los encuestados afirmaron haber utilizado los servicios del Banco del Pacifico y que
la adquisicidn de préstamos de esta entidad es originada por la fidelidad que mantenian
con la institucién, por lo cual, la empresa debe fidelizar mas clientes para que estos

obtengan sus préstamos hipotecarios en esta.

Para captar mas clientela, la empresa puede colocar vallas publicitarias, utilizar las
redes sociales y en cada agencia colocar un punto de informacion que facilite al
interesado la obtencion de esta. De esta forma la empresa lograria posicionarse en el

mercado de otorgacion de créditos hipotecarios.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.2.Titulo de la propuesta

Disefio de estrategia de marketing para incrementar la participacion de mercados en el

segmento hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil para el afio 2016.
4.3.Justificacion de la propuesta

Esta propuesta esta enfocada en aumentar la cartera de clientes actual del Banco del Pacifico
dentro del segmento de créditos hipotecarios en Guayaquil, siendo este el principal beneficiario,
a su vez aportaria al mercado laboral generando plazas de trabajo, debiendo contratar a un
personal especifico para ofrecer el servicio. También se mencionan como beneficiarios a las
personas que necesitan una vivienda propia, quienes por falta de informacion no han accedido a
este servicio y a las mismas empresas inmobiliarias, las cuales aumentarian sus ingresos debido

a que la demanda de viviendas aumentaria.

El sector inmobiliario esta creciendo, a su vez existen personas que no poseen una vivienda
propia, este proyecto impulsaria la difusion de estos créditos en el mercado Guayaquilefio,
figurando como promotor el Banco del Pacifico, quien ha disminuido su participacion en este
segmento a causa de un mejor desempefio de la competencia y a la falta de estrategias para

difundir este servicio.

Al ser estrategias para que un Banco logre atraer al mercado de créditos hipotecarios, este
estudio podria ser empleado por instituciones similares, permitiéndoles obtener buenos
resultados, para ello se debe manejar con la debida discrecidn en caso que el Banco del Pacifico

desee aplicarlo.
4.4.0bjetivos
4.4.1. Objetivo General

Desarrollar estrategias de marketing para aumentar la participacion del Banco del Pacifico en

el segmento de créditos hipotecarios en la ciudad de Guayaquil.
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4.4.2. Objetivo Especifico

e Establecer estrategias para el conocimiento del servicio de créditos hipotecarios
al pablico.

e Proponer disefios para el mejoramiento de la imagen virtual del Banco del
Pacifico.

e Elaborar un cronograma que indique la aplicacion de las estrategias.

e Medir el impacto que generara la aplicacion de la propuesta en la institucion

bancaria.
4.5.Hipotesis de la propuesta

Si se desarrollan estrategias de marketing entonces se incrementara la participacion

del Banco del Pacifico en el segmento de créditos hipotecarios en Guayaquil.

4.6.Listados Contenidos y Flujos de la Propuesta
Figura 14. Flujo de la Propuesta

Propuesta
1
1 | | | | 1
Andlisis de la . - Productos y - Desarrollo de
Situacion Visién Misién Servicios Andlisis FODA la Propuesta
. . Descripcion de Estrategias
= Situacion I—Factores Internos y = ateglas y
et Téacticas
— QOrganigrama — Cronograma

Elaborado por: La autora

4.7.Propuesta
4.7.1. Andlisis de la situacion del Banco del Pacifico

El Banco del Pacifico, desde su fundacion en el afio de 1972, ha sido uno de los
Bancos que ha revolucionado el sistema financiero nacional siendo el pionero en el uso
de tecnologias introduciendo el primer sistema informatico de la banca ecuatoriana en el
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afio de 1975, en 1979 imprenta los primeros cajeros automaticos, en 1992 empieza a
proveer internet gratuito a instituciones educativas para fomentar la investigacion y
desde el afio 2004 su objetivo ha sido revolucionar el mercado hipotecario (Banco del
Pacifico, 2016).

4.7.2. Volumen de créditos de vivienda colocados por los Bancos mas grandes.
Figura 15. Evolucion del volumen de crédito Bancos mas grandes
EVOLUCION DEL VOLUMEN DE CREDITO DE VIVIENDA COLOCADO POR BANCOS MAS
GRANDES ARNOS 2007 - 2014
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Fuente: (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2014)
Elaborado por: La autora

En la figura 15 se visualiza la evolucion del crédito de vivienda concedido entre los
Bancos mas grandes tales como: Bco. Pichincha con un total de USD
$1.523.342.465,30; en segundo lugar el Bco. Pacifico con un total de USD $
455.653.790,46; en tercer lugar el Bco. Guayaquil con un total de USD $
400.795.732,85; en cuarto puesto al Bco. ProduBanco con un total de USD $
276.422.471,10. En total se han colocado USD $ 5.242.202.454, 91 solamente en el
sector de la vivienda durante los periodos 2007 hasta el 2014. Sin embargo es evidente
que el Banco lider en la colocacién de créditos de vivienda (hipotecarios) dentro de la
categoria de Bancos més grandes del Ecuador es el Banco del Pichincha.
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Fuente: (Banco del Pacifico, 2015)

Aprobade por &l Direclorio en sesidn de mayo 25 def 2015,
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4.7.3. VISION

“Ser una organizacion rentable, flexible y moderna, lider en servicios financieros de

calidad, basados en practicas éticas y estandares internacionales de eficiencia”
4.7.4. MISION

“Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social, mediante la oferta
oportuna de servicios financieros de calidad, el compromiso ético, la excelencia
operacional y el recurso humano capaz y motivado; generando valor para nuestros

clientes, colaboradores y accionistas”
4.7.5. Productos y Servicios para cada Necesidad:
El Banco del Pacifico ofrece los siguientes servicios:

e Créditos Hipotecarios
e Cuentas de Ahorros
e Servicios Empresariales

e Canales Electronicos

4.7.6. Andlisis FODA
4.7.6.1.Fortaleza

F1. Reconocimiento de marca a nivel nacional.
F2. Amplia trayectoria y experiencia en el mercado financiero ecuatoriano.
F3. Esta ligado al gobierno ecuatoriano.

F4. Posee presencia nacional
4.7.6.2.Debilidades

D1. Poca participacion en el mercado de créditos hipotecarios.
D2. Reduccién del monto de créditos otorgados desde el afio 2011.

D3. Pocas camparnias publicitarias para la promocion de créeditos.
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4.7.6.3.0portunidades
O1. Posibilidades de expandirse en el mercado extranjero.
O2. Crecimiento del mercado inmobiliario en el pais.
03. El 30.5 % de las familias ecuatorianas buscan tener una casa propia.

OA4. Existencia de ferias inmobiliarias en el pais con alcance internacional.

4.7.6.4.Amenazas

Al. Ambiente econdmico incierto en el pais.

AZ2. Las personas no desean invertir debido a la inseguridad econémica actual.

A3. El BIESS maneja el 66% del el mercado de créditos hipotecarios.
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Tabla 19. Matriz de Evaluacion de Factores Internos y Externos

Fortalezas Valor | Clasificacion valor
Ponderado
1 |Reconocimiento de marca a nivel nacional. 0,2 4 0,8
) A_\mpll_a trayectorlg y experiencia en el mercado 0.2 4 0.8
financiero ecuatoriano.
3 | Esta ligado al gobierno ecuatoriano 0,1 2 0,2
4 | Posee Presencia Nacional 0,2 3 0,6
Debilidades Valor |Clasificacién| V20"
Ponderado
1 P_oca par_t|C|paC|on en el mercado de créditos 010 |3 0.30
hipotecarios.
) Red~ucmon del monto de créditos otorgados desde 010 |3 0.30
el afio 2011.
3 Pocas, c.ampanas publicitarias para la promocion 010 |2 0.20
de créditos.
. .. | Val
Oportunidades Valor |Clasificacion alor
Ponderado
1 Ol P95|bllldades de expandirse en el mercado 0.1 1 0.1
extranjero.
) 02,. Crecimiento del mercado inmobiliario en el 0.2 3 06
pais.
5 — -
3 03. EI 30.5 % de Ia_s familias ecuatorianas buscan 0.2 3 0.6
tener una casa propia.
4 04. EX|sten(_:|a de fgrlas inmobiliarias en el pais 0.2 3 0.6
con alcance internacional.
Amenazas Valor |Clasificacion valor
Ponderado
1 | Al. Ambiente econdmico incierto en el pais. 0,05 |1 0,05
) AZ. La§ personas’ ng desean invertir debido a la 0.1 ) 0.2
inseguridad econémica actual.
i 0,
3 A3,. _EI BI_ESS ma_neja el 66% del el mercado de 015 |3 0.45
creditos hipotecarios.

Elaborado por: La autora

De acuerdo a la matriz interna y externa se establece que el Banco del Pacifico se
encuentra en el cuadrante IV debido a que tuvo una calificacion en factores internos de

“3.2” y en factores externos ‘“2.6”. Siendo notorio que el Banco del Pacifico debe seguir
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una estrategia de crecimiento, lo cual lograra con el desarrollo de un plan que le permita

abarcar mayor mercado de crédito hipotecario.

Tabla 20. Matriz Interna y Externa

Porcentaje de valor totales de matriz
EFI

Construir y crecer _ _
Alto Promedio | Bajo

3,00a4,00 (2,00a2,99 |1,00,1,99

Alto
3,0a4,0

Porcentajes de valor | Medio
totales de la matriz EFE |2,00 a 2,99
Bajo
1,00a1,99

Vil \211 IX

Elaborado por: La autora

La matriz interna y externa ubica los totales ponderados generados en la Matriz de
Evaluacion de Factores Externos (EFE) e interna (EFI), existen un total de nueve

cuadrantes y cada uno de ellos posee una estrategia.

e El cuadrante uno, dos y cuatro indica que la estrategia a seguir es Construir y
Crecer.

e EI Cuadrante tres, cinco y siete indica que la estrategia a seguir es Retener y
Mantener.

e El cuadrante seis, nueve y ocho indica que la estrategia a seguir es Cosechar y

Desinvertir.

61



4.7.7.

Desarrollo de la propuesta

4.7.7.1.Primera Estrategia

Dar a conocer el servicio de créditos al publico

4.7.7.1.1. Primera Téactica

Contratar a un personal especifico para difundir créditos directamente al publico.

Plan de accién

Se empleara una cantidad determinada de colaboradores para que acudan a diversas

zonas de la ciudad en donde se hallen edificios residenciales para ofrecer créditos a los

ocupantes.

La fuerza de ventas empleada para esta labor acudird a estos edificios a ofrecer

informacidn acerca de los créditos, recibiran un pago por ejecutar dicha labor y una

comision en caso que la persona visitada desee acceder al crédito. Para ello la persona

que realice la visita debera llenar un Formulario proporcionando informacion sobre la

persona a la que realizo dicha visita, al igual que la fecha y la hora de la misma.

Se realizaré la contratacion de este personal mediante paginas web.

Las personas seleccionadas mediante cumplimiento de su perfil, seran
contactadas para que acudan a las instalaciones de la empresa.

Aqui se seleccionard a las personas de acuerdo a su desenvolvimiento en la
entrevista. En un total de 15 dias, los prospectos recibiran la informacién
necesaria para ofrecer el servicio al pablico.

Se volvera a realizar un filtro para seleccionar a aquel personal que se haya
desempefiado correctamente durante las pruebas.

Las personas contratadas deberan tener una presencia adecuada para dicha labor

Las visitas se realizardn con vestimenta formal para proyectar una imagen
profesional a los prospectos. Constara de un saco negro, camisa celeste claro,
corbata concho de vino y calzado casual negro.

La persona que realicen las visitas debera tener un plan de visitas, el cual sera
entregado por el funcionario a cargo de la labor.

El personal debera constar con un carnet que lo identifique como un colaborador

del Banco del Pacifico.
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Lugar: Guayaquil

Inicio: Lunes 2 de mayo del 2016.
Fin: Sabado 30 de Julio del 2016
Horario: 2pm - 6pm

Dias: 78 dias L/S

Responsable: Jefe de Desarrollo Humano y Jefe de Negocios.

Figura 17. Uniforme

Elaborado por: La autora

Figura 18. Carnet de identificacion
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ASESOR DE

Elaborado por: La Autora.
4.7.7.1.2. Segunda TActica

Utilizar a empresas “Call Center” para promocionar los créditos hipotecarios que

ofrece el Banco del Pacifico.
Plan de accién

Se realizaran negociaciones con la empresa “American Call Center” para que su
talento humano promocione el servicio de créditos hipotecarios, esto se realiza porque
la empresa American Call Center posee una estructura adecuada para desarrollar esta

actividad con experiencia.

Las personas que realicen esta labor deberan conocer todo acerca del producto, sus

condiciones, los montos que ofertan, tasas de interés y los plazos para el pago.

Si las personas desean acceder a un crédito o requieren mayor informacion acerca del
servicio, se procederd a verificar si cumplen con el perfil del crédito, en caso que
cumplan con estas condiciones los datos del individuo seran transferidos a asesores del

Banco Pacifico para coordinar una cita.

Lugar: Guayaquil
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Inicio: Lunes 18 de abril del 2016.

Fin: Sabado 30 de Julio del 2016

Horario: 9am - 18pm

Dias: 96 dias L/S

Responsable: Jefe de Negocios; Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas.
4.7.7.1.3. Tercera Téctica

Participar en Ferias inmobiliarias de la ciudad de Guayaquil.
Plan de accion

Una de las ferias inmobiliarias méas reconocidas de la ciudad y que se realiza cada
afio es la denominada “Habitat & Construye” programada para el afio 2016 desde el 12-
16 de Abril y organizada por “Expo Plaza”. En esta exposicion se ofrecen proyectos de
tipo inmobiliario con su respectivo financiamiento tanto a nivel nacional e internacional.
Aqui las empresas constructores exhiben proyectos actuales y futuros (Business Ec,
2016).

Esta feria se desarrollard de acuerdo a Expoplaza (2016), en el Centro de
Convenciones de la Ciudad de Guayaquil en los horarios de lunes a viernes de 16h00 a
22h00, los dias sabados, domingos y feriados se atendera en horario de 11h00 a 22h00

pm.

Para acceder a participar de este evento se debera separar un stand en donde cuatro
colaboradores del Banco del Pacifico dardn atenciéon a los asistentes. Estos
colaboradores seran alterados, dos de ellos atenderdn de lunes a viernes, los dos

restantes atenderan los fines de semanas y feriados (Expoplaza, 2016).

En este stand se ofrecera informacion al puablico sobre las condiciones de crédito que
el Banco ofrece, qué tipos de personas pueden acceder a dichos créditos y bajo qué

condiciones podran acceder a los mismos.

El Stand incluye 2 tomacorrientes de 110 voltios cada uno, 2 tomacorriente de 220

voltios, nombre de la empresa, las credenciales de montaje, pases de cortesia. Se debe
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tener en cuenta que un stand basico mide desde 16 m2 (4 mts x 4 mts), 25 m2 (5 mts x 5
mts) en adelante (ExpoPlaza, 2016).

Lugar: Guayaquil

Inicio: Lunes 4 de abril del 2016.

Fin: Sabado 16 de abril del 2016

Horario: 11 am — 22 pm

Dias: 12 dias L/S

Responsable: Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas

Figura 19. Stand Expoplaza
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Elaborado por: La autora
4.7.7.1.4. Cuarta Téctica

Colocar puntos de informacion en cada agencia del Banco del Pacifico.
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Plan de accién

En los exteriores de las agencias y agencias transaccionales del Banco del Pacifico,
las cuales suman 20 segun Banco del Pacifico (2016), se colocara un punto de
informacidn por cada una en el que se daran detalles acerca de los créditos hipotecarios
que la empresa ofrece, aqui se ubicara una persona, la cual tendrd una laptop de acceso

al sistema bancario, sera un cajero debidamente inteligenciado para esta labor.

Hay que tener en cuenta que aquella persona que se encuentre en dicho puesto
continuard transmitiendo una buena imagen de la institucion al pablico, utilizando como
soporte instrumentos publicitarios como folletos con informacién que el colaborador

transmitira al pablico meta.

Lugar: Guayaquil

Inicio: Lunes 4 de abril del 2016.

Fin: Viernes 29 de abril del 2016

Horario: 9 am — 13 pm

Dias: 20 dias L/V

Responsable: Jefe de Desarrollo Humano
4.7.7.1.,5. Quinta Tactica

Utilizar redes sociales para dar a conocer el servicio al publico.

Plan de accion

Las redes sociales de la institucion bancaria deberdn contener todo tipo de
informacidén acerca de los créditos hipotecarios, aqui se difundiran las condiciones de
los créditos, ventajas de tener una casa propia y todo tipo de frase que busque incentivar

a las personas para buscar informacion acerca del servicio.

Se realizara una mencion diaria sobre cualquiera de los temas establecidos a primera
hora del dia, hay que tener en cuenta que los disefios impresos deberan indicar las redes

sociales de la institucion a fin de que los interesados puedan acceder a estas.
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Lugar: Guayaquil

Inicio: Lunes 4 de abril del 2016.

Fin: Sabado 30 de julio del 2016

Horario: 9:00 am — 9:20 am

Dias: 102 dias L/S

Responsable: Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas.

Figura 20. Facebook Banco del Pacifico
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Fuente: (Facebook, 2016)

Figura 21. Twitter Banco del Pacifico
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TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA LISTAS
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Fuente: (Twitter, 2016)
4.7.7.2.Segunda Estrategia

Redisefar los medios web.

4.7.7.2.1. Primera Tactica
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Reestructurar la pagina web institucional del Banco del Pacifico, dando énfasis a los

créditos hipotecarios que se ofrecen.

Plan de accién

Los usuarios del sitio web de la empresa o personas que deseen acceder al sitio

mediante la informacion que la institucion difunda para atraer el publico podran

observar en la pagina web principal un icono que al hacer clic los redirigird a una

ventana en la que observaran informacion relevante sobre los créditos hipotecarios que

el Banco les ofrece, tarifas, las condiciones y las modalidades del crédito.

A su vez, en la pagina se incluira en el inicio iméagenes acerca del servicio del Banco

que atraigan la atencion al publico.
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Lugar: Guayaquil

Inicio: Lunes 4 de abril del 2016.
Fin: Viernes 8 de Abril del 2016
Horario: Indefinido

Dias: 5 dias L/S

Responsable: Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas

Figura 22. Pagina web del Banco del Pacifico
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Fuente: (Banco del Pacifico, 2016)
4.7.7.3.Tercera Estrategia

Utilizar medios tradicionales para dar a conocer el servicio.

4.7.7.3.1. Primera Téctica
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Colocar publicidad en medios impresos.
Plan de accion

Se contrataran anuncios en periddicos locales, este sera el diario “El Universo”
debido a su trayectoria como un diario confiable y responsable en comunicar al publico,
esto a su vez generara confianza por parte del pablico. Este anuncio sera publicado los
dias sbados y domingos durante el mes de mayo.

Figura 23. Afiche
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Elaborado por: La autora
Lugar: Guayaquil
Inicio: Domingo 1 de Mayo del 2016.

Fin: Domingo 29 de mayo del 2016
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Horario: Todos los horarios

Dias: 9 dias S/D

Responsable: Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas.
4.7.7.3.2. Segunda Téactica

Colocar Vallas Publicitarias

Plan de accion

Estas se colocaran en la ciudad de Guayaquil, en la avenida de “El Periodista”,
avenida 25 de julio y Av. De “Las Américas”, siendo estas las calles mas transitadas de

la ciudad. Estas vallas estaran colocadas durante todo el mes de mayo.

Figura 24. Valla Publicitaria
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Elaborado por: La autora.
Lugar: Guayaquil
Inicio: Lunes 2 de Mayo del 2016.

Fin: Martes 31 de Mayo del 2016
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Horario: Todos los horarios
Dias: 30 dias L/D

Responsable: Jefe de Mercadeo y Relaciones Publicas.
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4.7.7.4.Cronograma de Actividades

Tabla 21. Cronograma.

Estrategia 1 Abril Mayo Junio Julio
e cEral s ob adeine d Al Sem. | Sem. [ Sem. | Sem. | Sem. [ Sem. | Sem. | Sem. [ Sem. | Sem. | Sem. [ Sem. | Sem, | Sem. [ Sem, | Sem. [ Sem. [ Sem. | Sem. | Sem. | Sem.
P 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 6 1 2 2 3 3 1 2 3 4 5
Tacticas
Contratar a un personal especifico para difundir créditos Lun. 2 Sab.
directamente al publico. ) 30
Utilizar a empresas “Call Center” para promocionar los créditos Lun.
hipotecarios que ofrece el Banco del Pacifico. 18
Participar en Ferias inmobiliarias de la ciudad de Guayaquil. Lun. 4 16
Colocar puntos de |nforma0|ot1 _en cada agencia del Banco del Lun. 4 V. 29
Pacifico.
Utilizar redes sociales para dar a conocer el servicio al publico. Lun. 4 30
Estrategia 2
Redisefiar los medios web.
Tactica
Reestructurar la pagina web institucional del Banco del Pacifico, L.4-
dando énfasis a los créditos hipotecarios que se ofrecen. V. 8
Estrategia 3
Utilizar medios tradicionales para dar a conocer el
servicio.
Tacticas
Colocar publicidad en medios impresos. Dolm. D;);n.
- Dom.
Colocar Vallas Publicitarias Lun. 2 29

Elaborado por: La Autora.
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4.7.7.5. Presupuesto para implementacion de estrategias.

Tabla 22. Presupuesto de Marketing.

Contratar a un personal especifico
para difundir créditos directamente
al pablico Sueldo del personal de ventas $ 336,00 $1.008,00 | $3.024,00
Utilizar a empresas "Call Center"
para promocionar los créditos
hipotecarios que ofrece el Banco Servicio de difusion en
D | icio al odbli del Pacifico empresa de call center $ 500,00 $ 500,00 $ 1.500,00
ar a conocer el servicio af publico Participar en Ferias inmobiliarias | Contratar stands o espacios
de la ciudad de Guayaquil fisicos $ 200,00 $ 200,00 $ 200,00
Colocar puntos de informacion en | Capacitar al personal de caja
cada agencia del Banco del para que alternen y roten en
Pacifico los puntos de informacion $0,00 $0,00 $0,00
Utilizar redes sociales para dar a
conocer el servicio al publico Difusion publicitaria $ 36,00 $ 36,00 $ 108,00
Restructurar la pagina web Contratar servicios
Redisefar los medios web institucional dando énfasis en los | informaticos para
créditos hipotecarios que se restructuracion de la pagina
ofrecen web $1.500,00 | $1.500,00 | $1.500,00
- ] o Colocar publicidad en medios Difusion en medios de
Utilizar medios tradicionales para dar | impresos (periédicos) comunicacion $ 350,00 $ 350,00 $ 350,00
a conocer el servico Contratar espacio fisico
Colocar Vallas publicitarias publicitario $ 750,00 $2.250,00 | $2.250,00
TOTAL $5.844,00| $8.932,00

Elaborado por: La Autora.
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4.7.7.6. Proyeccion de ventas del Banco del Pacifico.
Para la proyeccion de las ventas de los afios 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020 se utilizd
la formula de célculo en Excel PRONOSTICO con los datos historicos existentes. A

continuacion se describe el procedimiento a seguir para el calculo en mencién:

e Digitar la formula, habilitarla y posteriormente ingresar la informacion
correspondiente en los campos detallados por la formula.

e La variable “X” corresponde al periodo de analisis que se desear pronosticar, en
este caso el afio vigente que pueden ser: 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020. La
segunda celda es la variable “conocido y” la misma que sirve para detallar los
valores histdricos que en este caso hace referencia a los montos colocados en
crédito hipotecario entre los periodos 2007 y 2015.

e La variable “conocido_x” sirve para detallar el rango de periodos o afios que se
utilizaran para validar la presente estimacion, en este caso siempre se utilizara el

rango de afios entre el 2007 y 2015.
Formulas:
y= 3E+06x + 2E+07
y = 3E+06x — 7E+009.

Es importante destacar que para cada afio que se desee proyectar la formula deberia
seleccionar los datos necesarios de manera independiente, no obstante la base principal
del rango de valores monetarios y rango de base de afios siempre serd constante, la
unica variable que podria modificarse en la variable “X” que hace referencia al

escenario futuro que se esta deseando pronosticar.

Tomando en consideracion lo previamente expuesto, con los valores histéricos
previos, la proyeccion para los afios venideros del monto de crédito hipotecario que el

Banco del Pacifico podria colocar serian los siguientes:
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Figura 25. Prondstico de ventas sin estrategias.
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Fuente: Banco del Pacifico.
Elaborado por: La Autora.

Tabla 23. Prondstico de ventas sin estrategias.

| REGRESION LINEAL SIMPLE |

AROS | |

o 2007 $4.864.100,74
9 2008 $ 21.694.598,86
x 2009 $9.017.143,03
g 2010 $61.730.323,92
T 2011 $ 68.415.069,28
8 2012 $48.100.154,68
b 2013 $ 24.868.352,47
e 2014 $ 25.179.755,11

2015 $28.682.303,11
= 2016 $42.772.466,29
\8 2017 $ 44.805.808,40
i 2018 $ 46.839.150,50
5 2019 $ 48.872.492,60
x 2020 $50.905.834,70

Fuente: Banco del Pacifico.
Elaborado por: La Autora.
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En la tabla anterior se aprecia que el afio con mas colocaciones de crédito fue el
2008; demostrando que a pesar que ser un afio de recesién econémica mundial por la
caida de la bolsa de valores en los EE.UU. a causa de la burbuja inmobiliaria; la
colocacion de crédito de vivienda en Ecuador fue atractiva ya que la industria crecio un
8,60%. Posteriormente en el afio 2009 la colocacion de créditos disminuyo a
539.898.840,16 millones de dodlares. Luego, en el afio 2010 la industria se recupero a
598.670.083,10 millones de dolares. El afio 2012 reflejo el segundo mejor pico alto en
la colocacion de crédito de vivienda con USD $ 720.835.648,42 para luego tener una
fluctuacion entre 24 y los 28millones entre el afio 2013 y 2015. Los datos de los afios
proyectados 2016, 2017, 2018, 2019 y 2020 muestran cifras no tan volatiles sin
embargo existe una posible correccién a la baja de mercado (bear Market) dado que a
pesar de no mostrar cambios muy bruscos en las futuras colocaciones, estas muestran
montos méas pequerios llegando a los USD $ $ 50.905.834,70 millones para finales del
afio 2020.

En las tablas antes descritas se detallan las ventas futuras sin la implementacion de
estrategias. En caso de aplicar las estrategias de Marketing estos valores se veran
afectados con un 10% de incremento. A continuacion se detalla el pronéstico de ventas

con la implementacién de las mismas:

Tabla 24. Pronéstico de ventas con estrategias.

REGRESION LINEAL + ESTRATEGIAS

(0]
8 2007 $ 4.864.100,74
= 2008 $ 21.694.598,86
O 2009 $9.917.143.93
iy 2010 $ 61.730.323,92
T 2011 $ 68.415.069,28
0 2012 $ 48.100.154,68
O 2013 $ 24.868.352,47
< 2014 $25.179.755,11
2015 $ 28.682.303,11
G 2016 $ 47.049.712,92
o 2017 $ 49.286.389,24
>& [ 2018 $ 51.523.065,55
8 2019 $53.759.741,86
a 2020 $ 55.096.418,17

Fuente: Banco del Pacifico.

Elaborado por: La Autora.
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Se estima que las estrategias tengan un 10% de efectividad sobre los valores iniciales
de proyeccion, lo cual significa que se colocaria méas créditos bancarios en los afios

venideros.
4.1.Impacto/ producto/ beneficio obtenido
4.1.1. Impacto Econdmico

De acuerdo al diario EI Comercio (2015) para ese afio el BIESS controlaba el 66%
del mercado de crédito hipotecario y la banca privada manejaba el 24%. A pesar de los
esfuerzos del Banco Pacifico por captar mayor nimero de créditos, ha sido desplazado

por otros Bancos como el Pichincha y el Banco Guayaquil.

Mediante este proyecto la eficiencia del Banco aumentaria, ya que estaria presente en
lugares en los que se ofertan proyectos inmobiliarios que requieren financiamiento, se
acudiria a residencias para ofrecer créditos hipotecarios a persona gue no poseen una
vivienda propia, se utilizarian contactos telefénicos para ofrecer este servicio, ademas

de medios impresos para atraer al publico meta.
4.1.2. Impacto Ambiental

El Banco del Pacifico ha sido uno de los Bancos pioneros en el desarrollo econémico
del sistema bancario nacional, a su vez ha venido aportando al cuidado del medio

ambiente con el fin de reducir la emision de gases de efecto invernadero.

Segun Banco del Pacifico (2013), adquiere en grandes proporciones materiales de
consumo biodegradable o ecoldgico de gran calidad, en los que se incluye papeleria e
insumos de limpieza necesarios para dar una buena imagen al publico, también incluyen
refrigerantes de sistemas de enfriamiento o climatizacién amigables con el ecosistema y

que no destruyen la capa de ozono.

Estas acciones involucran programas de reciclaje de los que participan todos los
colaboradores de la institucién, asi se garantiza que en la implementacion de este plan,

se seguira aportando al cuidado medio ambiental.
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4.1.3. Impacto Social

De acuerdo al INEC (2014), el 30.5% de las familias ecuatorianas buscan adquirir
una casa propia, a traves de esta propuesta se plantea que el Banco del Pacifico atienda
la necesidad latente de la poblacion, ofreciendoles facilidades para la adquisicion de

viviendas.

Del desarrollo de esta propuesta no solo se beneficia el Banco del Pacifico al
aumentar su cartera de clientes, también se benefician las personas que por falta de
informacién o por condiciones desfavorables ofrecidas por otras instituciones, no han
podido adquirir su casa propia, lo cual esta ligado al objetivo #3 del Plan Nacional del
Buen Vivir del gobierno ecuatoriano “Mejorar la calidad de vida de la poblacion”,
siendo la meta 3.9 de este objetivo “Reducir el déficit habitacional cuantitativo
Nacional al 10,5%, y el rural en 4,5 puntos porcentuales”, garantizando habitat y
vivienda digna para la poblacién, adecuandose correctamente esta propuesta al plan del

gobierno.
4.1.4. Impacto Politico Capacitacion y Aprendizaje

A través de esta propuesta se busca llamar la atencion del mercado meta,
ofreciéndoles todo tipo de informacion relacionada a los créditos hipotecarios ofrecidos
por el Banco del Pacifico. Estas acciones incluirdn: La presencia en ferias inmobiliarias,
vallas publicitarias, Ilamadas telefonicas, colocacion de puntos de informacion en las

agencias del Banco vy visitas residenciales por parte de colaboradores de la institucion.

La informacion es importante al momento de elegir un crédito, mas ain cuando este
involucra plazos amplios, para ello es necesario proporcionarla al pablico, demostrando

interes y profesionalismo al mismo.
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4.1.5. Conclusiones

Referente a la formulacién del problema planteada en este estudio sobre la incidencia
las estrategias de marketing en la participacion en el mercado del segmento de créditos
hipotecarios del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil se pudo concluir que una
vez aplicadas tendran un 10% de efectividad sobre los valores iniciales de proyeccion,

lo cual significa que se colocarian mas créditos bancarios en el periodo 2016-2020.

Con este proyecto se concluye que los objetivos especificos del proyecto que se
relacionan con la sistematizacion del problema fueron cumplidos ya que se propusieron
estrategias para dar a conocer el servicio de créditos hipotecarios del Banco del Pacifico
al publico, se propusieron los disefios para mejorar la imagen del Banco del Pacifico, se
elabordé un cronograma que especifica cdmo se aplicaran las estrategias propuestas y a
través de un regresion lineal se pudo medir el impacto que generara la aplicacién de la

propuesta en esta institucion bancaria.

La hipotesis de este estudio, la cual fue de la siguiente forma “Si se aplican
estrategias de marketing entonces se incrementard la participacion en el mercado en el
segmento del crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil”, se
pudo comprobar ya que la aplicacion de las estrategias propuestas permitiran aumentar
en un 10% anual los créditos colocados por esta institucion durante el periodo 2016-
2020.

A través de las fuentes consultadas se pudo comprender de forma mas profunda
conceptos referentes al marketing, los mercados y cémo funciona el servicio dentro de
las entidades financieras, siendo un gran aporte autores como Philip Kotler y Joan Ortiz,
incluyendo también leyes que permitieron comprender méas a fondo el sistema crediticio
como la Ley de Defensa del Consumidor, la Resolucién No. 045-2015-F emitida por la
Junta de Regulacion Monetaria y Financiera sobre “Politicas para el financiamiento de
vivienda” y la Constitucion del Ecuador, concluyendo que su aporte fue esencial para

este estudio.

Durante la elaboracion de este estudio se presentaron limitaciones tales como el
acceso a informacién primaria, esto debido a que los encuestados fueron personas que
formaban parte de la Poblacion Econdmicamente activa y en el caso de la entrevista,

esta fue dirigida a un funcionario del Banco del Pacifico, por lo que estos individuos
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aplicaron ciertas barreras que la encuestadora tuvo que superar para obtener

informacion valiosa para el proyecto.

La muestra para este estudio fue de 385 personas tomada de la poblacion
econdémicamente activa, esto debido a que son personas que trabajan y poseen parte de
los requisitos para acceder a créditos. A pesar que la muestra tomada para realizar el
estudio son en un 78% clientes del Banco del Pacifico, ellos tienen créditos vinculados

con otras instituciones bancarias.

Las personas poseen cierto grado de temor para acceder a préstamos hipotecarios, sin
embargo existen regulaciones para el sistema financiero que protegen al usuario y
promueven el acceso a créditos. De igual manera el incentivar a las personas para que
accedan a créditos hipotecarios no sélo es una actividad que realizan los Bancos
privados, sino también los pablicos a través del gobierno, ya que promover el acceso a

viviendas dignas forma parte de los objetivos del pais.

De la muestra seleccionada para este estudio, el 62% ha accedido a un crédito
hipotecario del Banco del Pacifico, siendo el principal factor influyente la fidelidad y las
facilidades de crédito que proyecta la institucion, indicando también que los medios por
los que les gustaria recibir informacion de la empresa son publicitarios, vallas y

volantes.

Las estrategias y las tacticas de las propuestas fueron establecidas de acuerdo al
potencial del Banco del Pacifico, afiadiendo que estan relacionadas a los resultados

obtenidos de la recoleccién de informacion a través de las encuetas.

Las acciones del plan propuesto iniciaran la segunda semana del mes de abril del afio
2016 y culminaran la quinta semana del mes de julio en el mismo afio, sumando un total
de tres estrategias y ocho tacticas. Estas estrategias muestran un impacto positivo en las

proyecciones de ventas ya que genera un incremento del 10% en las mismas.
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4.1.6. Recomendaciones

Los resultados obtenidos en este estudio permitieron responder a la férmulacion del
problema planteada en este estudio ya que las estrategias con su aplicacion tendran un
10% de efectividad en la colocacion de créditos hipotecarios del Banco del Pacifico
durante el periodo 2016-2020, por lo cual se recomienda aplicarlas en la forma como se

plantearon por la autora de este proyecto.

Las estrategias propuestas en este proyecto para dar a conocer el servicio de créditos
hipotecarios del Banco del Pacifico al publico fueron acompariadas por los disefios, un
cronograma de aplicacion y a su vez se demostro su factibilidad, recomendando que se
tome como consideracion los valores resultantes como un sustento para que la entidad
aplique este proyecto, cabe recalcar que para ello se debe seguir la propuesta de la

autora.

La hipdtesis fue demostrada a través de una regresion lineal que permitio determinar
la factibilidad de este proyecto una vez aplicadas las estrategias elaboradas. Para lo cual
con los resultados arrojados se recomienda la aplicacion del proyecto.

Gracias a que las fuentes consultadas brindaron un excelente soporte para este
estudio, se recomienda su consulta en caso de alguna duda referente al proyecto,

teniendo en cuenta que este proyecto contiene leyes que rigen el sector hipotecario.

Debido a ciertas limitaciones presentadas se recomienda como forma para mejorar la
metodologia utilizada, la aplicacion de encuestas de forma directa a las personas que no

cuenten con una vivienda propia y que tengan los recursos o facilidades para adquirirla.

Las actividades destinadas a la poblacion guayaquilefia a fin de promover el
consumo de servicios hipotecarios deben ir dirigidas a la poblacion econémicamente
activa en mayor intensidad debido a que son personas que trabajan y poseen ingresos
periddicos para el sustento familiar. Sin embargo, se debe considerar el nivel de
ingresos Yy otro tipo de condicionantes para el acceso a créditos de este tipo. Este acceso
debe promoverse en los clientes de la institucion, teniendo en cuenta que este Banco no
solo ofrece un servicio, brinda varios por lo que se recomienda que los esfuerzos

publicitarios se enfoquen también en los clientes actuales de la instituciéon bancaria.
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La informacion es primordial para el publico que desea acceder al servicio de
créditos hipotecarios, las instituciones del gobierno poseen mayor participacién porque
ofrecen mayor informacion, esto es lo que debe aplicar el Banco del Pacifico para
aumentar su cartera de clientes en este producto. Las personas acceden a créditos
hipotecarios que el Banco del Pacifico ofrece pero lo hacen por fidelidad, se recomienda
que se comuniquen de forma més intensiva las facilidades que la institucion ofrece con

respecto a los créditos a sus propios clientes.

Los métodos a emplear para dar a conocer el servicio de créditos hipotecarios que
ofrece el Banco del Pacifico deben ser confiables, para ello en la propuesta se
establecieron las acciones mas adecuadas para captar la atencion del publico,
recomendando que se apliquen de la forma establecida ya que son el resultado del

estudio llevado a cabo por la autora de este plan.

Se debe llevar un control de las acciones desarrolladas en el periodo establecido, el
cual inicia el mes de abril y culmina el mes de julio del afio 2016, una vez concluido
este lapso se debe medir el impacto generado por la ampliacion de las estrategias y

tacticas propuestas.

Se recomienda para futuras investigaciones la aplicacion de encuestas de forma
directa a las personas que no cuenten con una vivienda propia y que tengan los recursos
o facilidades para adquirirla ya que esto permitiria una mejora sustancial en el proyecto
y se convertiria en una informacion relevante gracias a que se analizaria el publico

objetivo.
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ANEXOS

ANEXO 1. ARBOL DE PROBLEMAS

Baja participacion en el mercado financiero.

CAUSAS

* BIESS ocupa el 66% del
mercado hipotecario.

EFECTOS

* Baja participacion de
mercado del Banco del
Pacifico.

* Pocas facilidades de
crédito.

* Poca colocacion de
créditos, disminucion de
la colocacion de créditos
en relacion a afos
anteriores.

* Desinterés de promover
la colocacion de créditos.

* Falta de
implementacion de
estrategias de marketing.
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ANEXO 2. PREGUNTAS DE ENCUESTAS

1. ¢Usted es cliente actual del Banco del Pacifico?
Si
No

2. Actualmente usted tiene créditos o negocios vinculados con otra institucion financiera

Si
No
3. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizado los productos/servicios del Banco del Pacifico?
e De tres a seis meses
o Entre seis meses y un afio
e Entre unoy tres afios
e Mas de tres afios
e Nunca los he utilizado
4, ¢Actualmente tiene un crédito hipotecario con el Banco del Pacifico?
Si
No
5. En caso de mantener un crédito hipotecario con otra institucién, mencione en que

institucion financiera lo mantiene.
e Banco del Pichincha
e ProduBanco

e Banco de Guayaquil

e Oftros
6. ¢Por qué mantiene el crédito hipotecario en el Banco del Pacifico?
e Fidelidad

e Productos o servicios financieros ofertados regularmente
e Productos o servicios financieros promocionales
e Facilidades de crédito
e Atencion al cliente
7. ¢Qué tipo de facilidades le gustaria que el Banco incorpore en lo que respecta a créditos

hipotecarios?
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e Facilidades de financiamiento de la cuota de entrada.

e Agilitar los procesos para la aprobacion del crédito.

e Extender los plazos de pagos.

¢Por medio de que medio le gustaria recibir informacién de promociones y créditos
bancarios?

e Volantes

e Medios de comunicacion

e Vallas publicitarias

e Dentro de la institucion

¢Recomendaria la linea de servicios hipotecarios del Banco del Pacifico?
e Sj

e No
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ANEXO 3. PREGUNTAS DE ENTREVISTAS

Entrevista
Institucion Financiera: Banco del Pacifico
Area: Riesgo de Crédito

1. ¢En base a su experiencia como calificaria al posicionamiento del Banco en los
ultimos 16 afios desde la dolarizacion frente a otros Bancos?

2. Utilizando la herramienta gerencial del FODA, indique cual seria la percepcion
o el perfil del que proyecta la institucion frente a terceros

3. ¢Que o cuales caracteristicas o variables considera que juegan un factor clave en
cuanto al posicionamiento de mercado?

4. Actualmente, ¢EI Banco tiene un plan de comunicacion o de difusién comercial
para clientes actuales y potenciales?

5. ¢Coémo evaluaria al Banco del Pacifico en General?

6. ¢Cual cree usted que son los factores que han propiciado la escasez de
colocacidn de crédito hipotecario del Banco del Pacifico frente a otros
competidores de la industria?

7. ¢Cual es el plan de accidn para mejorar o corregir esa situacion?

8. ¢Como ve al Banco en los proximos 5 afios?
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ANEXO 4. ARTICULOS DEL MARCO LEGAL

Ley de la defensa del Consumidor

De acuerdo a lo que refleja la Ley Organica de Defensa del Consumidor emitida por
el Congreso Nacional el afio 2000 y modificada por la Asamblea Constituyente (2011)

se menciona:

Art. 4.- Derechos del consumidor.- los derechos del consumidor representan un
pilar fundamental, la Constitucion de la Republica del Ecuador ha establecido lo

siguiente:

e Los consumidores tienen derecho a que los proveedores publicos y privados oferten
bienes y servicios competitivos de alta gama, buena calidad y escogerlos de libre
albedrio;

e Los consumidores tienen derecho a que le brinden informacion oportuna,
contundente, clara y total de los bienes y servicios que se encuentran en el mercado,
precios, aspectos, calidad, caracteristicas, condiciones de contratacion y demas

factores importantes en conjunto con los riesgos que puedan presentar;

Resolucion No. 045-2015-F

En referente a la Resolucion No. 045-2015-F emitida por la (Junta de Regulacion
Monetaria y Financiera (2015), esta enfocada en “Politicas Para El Financiamiento De
Vivienda De Interés Publico En Las Que Participan ElI Banco Central Del Ecuador O El
Sector Financiero Pablico Conjuntamente Con Los Sectores Financiero Privado Y

Popular Y Solidario”, la misma que establece los siguiente:

En el Capitulo I de esta resolucion referente a “POLITICA, OBJETIVO Y
ALCANCE?” establece los siguientes articulos:

Articulo 1. POLITICA.- prevalencia del individuo sobre el capital por lo que se
considera indispensable motivar el acceso al crédito de las personas generando
incentivos a las instituciones del sistema financiero a fin de facilitar la inclusion

economica del pais.
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Articulo 2. OBJETIVO y ALCANCE.- esta politica establece y fija los lineamientos
para financiar las viviendas de interés publico que son las que motivan la compra debido

a las facilidades de compra tanto en precio y tasas de interés.

En el Capitulo II de esta resolucién referente a “Caracteristicas” establece los

siguientes articulos:

Articulo 3. De Los Créditos De Vivienda Elegibles.- se considera de libre eleccion a
los créditos de vivienda de interés publico, otorgados con garantia hipotecaria a
personas para la adquisicion de la misma sin tener otras propiedades, es decir que vaya a
adquirir por primera vez una vivienda, con el valor comercial no mayor o igual a USD

70.000,00 y cuyo valor por metro cuadrado sea menor o igual a USD 890,00.

Articulo 4. Condiciones Generales De Los Créditos De Vivienda Elegibles.- para
poder tener los beneficios de este articulo, los créditos de vivienda de interés pablico

deben observar las siguientes condiciones:
a) Costo de la vivienda USD 70.000,00
b) Costo del metro cuadrado USD 890,00

c) Cuota de entrada maxima del 5% del avalto comercial del inmueble a

financiarse
d) Monto maximo del crédito hasta USD 70.000,00
e) Plazo igual o mayor a 20 afios
f) Tasa inicial 4,99% nominal anual, reajustable
g) Periodicidad de pago de dividendos mensual

h) Tipo de Garantia: Primera hipoteca a favor de la entidad financiera originadora
del crédito, sin que haya existido hipoteca previa sobre el inmueble
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Constitucion del Ecuador

Lo mencionado en la Constitucion del Ecuador emitida por la Asamblea Nacional,

2008 (2008), en el Titulo VII seccion cuarta referente a “Habitat y vivienda” menciona

lo siguiente:

Articulo 375 menciona que El Estado, en todos sus niveles de gobierno, garantizara

el derecho al habitat y a la vivienda digna, para lo cual:

El

Generaré la informacion necesaria para el disefio de estrategias y programas que
comprendan las relaciones entre vivienda, servicios, espacio Yy transporte
publicos, equipamiento y gestion del suelo urbano.

Mantendra un catastro nacional integrado geo-referenciado, de habitat y
vivienda.

Elaborard, implementara y evaluara politicas, planes y programas de habitat y de
acceso universal a la vivienda, a partir de los principios de universalidad,
equidad e interculturalidad, con enfoque en la gestion de riesgos.

Mejorara la vivienda precaria, dotara de albergues, espacios publicos y areas
verdes, y promovera el alquiler en régimen especial.

Desarrollara planes y programas de financiamiento para vivienda de interés
social, a través de la banca publica y de las instituciones de finanzas populares,
con énfasis para las personas de escasos recursos econdémicos y las mujeres jefas
de hogar.

Garantizara la dotacion ininterrumpida de los servicios publicos de agua potable
y electricidad a las escuelas y hospitales publicos.

Asegurara que toda persona tenga derecho a suscribir contratos de
arrendamiento a un precio justo y sin abusos.

Garantizara y protegera el acceso publico a las playas de mar y riberas de rios,

lagos y lagunas, y la existencia de vias perpendiculares de acceso.

Estado ejercera la rectoria para la planificacion, regulacion, control,

financiamiento y elaboracion de politicas de habitat y vivienda.
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