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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tesis se enfoca en el estudio y analisis de los
productos que se ofrece, para ello se propone disefiar un plan de marketing directo para
los productos financieros con sus objetivos de incrementar las ventas y el

posicionamiento de la institucion.

Para un correcto y efectivo entendimiento de la investigacion se iniciara estableciendo las
caracteristicas del problema (Capitulo 1) dénde se especificara el tema y el respectivo

planteamiento para su desarrollo.

El capitulo 2 detalla la historia de la empresa, asi como sus actividades principales,
establece un marco referencial, marco tedrico y un marco conceptual, sobre el cual se
desarrollara el capitulo tres, y se hace mencién a la parte operativa donde existe el

problema.

El capitulo 3 refleja el estudio realizado a través de las encuestas, y los resultados
obtenidos permitiendo obtener un mejor conocimiento acerca de la situacién real de la

empresa.

El capitulo 4 detalla la propuesta a realizar para poner en practica todos los objetivos y
demas parametros planteados para el correcto desarrollo, uso, aplicacion e innovacion del

proyecto.
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Capitulo 1

Introduccion

En el Ecuador el sistema financiero cumple uno de los roles mas importantes en la
sociedad. Después de la crisis bancaria suscitada en el afio 1999 en el que se vieron
involucradas todas las instituciones financieras y el quiebre de los bancos que en aquel
tiempo eran los mas influyentes en la sociedad ecuatoriana causaron desestabilidad en el
entorno de financiero, mientras que el cambio de moneda nacional a una extranjera causo
un cambio completamente diferente en la economia del Pais, por lo tanto recuperar la

confianza de los clientes fue uno de los retos de la banca.

Actualmente la situacion financiera en el pais se encuentra estable, es decir que el sistema
financiero maneja eficientemente una economia en pro del desarrollo, en donde la
evolucion de la actividad financiera en un mercado que cada vez se vuelve mas competitivo
ha causado que las entidades financieras busquen estrategias que los diferencien de la

competencia.

Para el sector Financiero el proceso de desarrollo consiste en distribuir de manera eficaz los
fondos que recibe de los cuenta ahorristas entre las personas que solicitan un servicio
bancario tal es el caso del crédito segtin su necesidad o prioridad que tenga al momento de
querer solicitar un servicio, manteniendo una economia favorable generando confianza

entre la poblacion para seguir formando riqueza.

El Banco del Litoral S.A. como entidad financiera lleva mas de veinte afios prestando su
servicio al pais, con profesionalidad y calidad, diferenciandose de la competencia entre los
bancos que ofrecen los mismos productos financieros, con una calificacion de crecimiento
bancario ecuatoriano, la misma evaluacion se la realiza trimestralmente en una escala desde
A hasta la B, en el caso de la institucién financiera en estudio se encuentra dentro de la

categoria A, de acuerdo a la calificadora de riesgo PCR PACIFIC S.A.



La principal prioridad del Banco del Litoral S.A. es fomentar el progreso del Ecuador a
través de la vigorizacion de su economia, enfocadndose principalmente en la Agro
Exportacion y el financiamiento de microcréditos, partiendo de esta iniciativa el Banco del
Litoral S.A. se ve en la necesidad de planificar diferentes estrategias hacia las diferentes

necesidades que tienen los clientes que por ende tienen un rol protagonico en la institucion.

11 Tema
“Disefiar Un Modelo de Gestion de Marketing Directo para los Productos Financieros del
Banco Del Litoral S.A. de la ciudad de Guayaquil.”

A través de este tema de investigacion se puede demostrar que disefiando un modelo de
marketing directo se pueden alcanzar las metas que haya planteado la institucién bancaria
debido a que mantendria un contacto mas directo con los clientes y a través de este modelo
se puede aumentar el rendimiento en cuanto a la forma de mercadear los servicios es decir
la forma de ofrecerlos al mercado y direccionar estrategias centradas a cada segmento de

mercado.

1.2 Diagnéstico

La globalizacion plantea grandes desafios a todas las organizaciones no solo en orden de la
complejidad de sus ambientes financieros sino también a los mayores requerimientos que
atribuyen nuevas tendencias culturales y tecnologicas de mayor profesionalizacion y
humanizacion del trabajo. Esto conlleva una necesaria redefinicion de los procesos de tal

forma que se ajusten los intereses de todos los clientes dentro de la institucién financiera.

En el Ecuador la crisis financiera de los afios 1999 al 2000 cred perjuicio no solo para el
sector bancario sino a nivel nacional y sus efectos causaron un desequilibrio en la economia
del pais, lo que comprobo que la planeacion de las entidades financieras no estaban
elaboradas de una forma sustentable para cualquier crisis, lo que fue causante que la

confianza a estas entidades se perdieran en un porcentaje elevado.



Hablar de marketing dentro de la banca es un fendmeno que cada dia cambia y con la
evolucion de la tecnologia, que simplifica cada vez mas los procesos transaccionales en los
bancos, es decir que deben encontrar la forma de satisfacer prolongadamente los deseos y
necesidades de los clientes de forma rentable y cumplir con los objetivos de la Entidad

Bancaria.

Esto obliga a las entidades financieras a utilizar estrategias diferentes que logren captar y
crear fidelidad entre los clientes y asimismo atraiga a nuevos prospectos que aumenten la

cartera de clientes y mejoren la rentabilidad del banco.

El Banco Litoral S.A. es una institucion financiera y con veinticinco afios en el mercado
bancario ain no cuenta con un buen posicionamiento,*la calificacion tipo A la realizo PCR
PACIFIC S.A a diciembre del afio 2012, lo que origina que sus productos no sean ofertados
adecuadamente en el mercado financiero, generando desconocimiento entre la poblacion

de los servicios que ofrece el banco.

El poco uso del marketing directo dentro de la institucion bancaria en estudio, genera que la
comunicacion, el mercadeo y la promocién de los productos financieros sea de un nivel
bajo y la falta de estrategias y acciones a nivel institucional le impide ver las nuevas
realidades de la actividad bancaria que le permitan el surgimiento de diferentes enfoques, es
decir responder a la evolucion del mercado que cada dia es mas competitivo, donde la
tendencia del marketing bancario actualmente se enfoca en diferenciar a las instituciones a
través de ventajas competitivas que satisfagan los requerimientos del cliente orientandose

en un mercadeo que permitan conocerlos puntualmente.

Los productos que ofrece el Banco del Litoral S.A. a los usuarios estan orientados a
Creditos de Vehiculos, Créditos de consumo, Créditos de Viviendas, Polizas, Inversiones,
Cuenta de Ahorros y Cuenta Corrientes, la falta de promocion de los mismos eso que

origina que no haya un aumento significativo de clientes en el transcurso del afio. Para

thttp://www.sbs.gob.ec



reforzar la marca del Banco del Litoral es necesario realizar acciones de marketing que

generen un impacto de atraccion hacia los clientes.

Por lo expuesto el tema de investigacion se centra en disefiar un modelo de Gestion de
Marketing Directo, de la misma manera establecer un enfoque hacia el personal del banco
(quienes tienen contacto directo con el cliente) lo que permitira formalizar a la institucion
financiera en las areas de finanzas, ventas, rentabilidad y ganancias, las metas del personal
van relacionadas al entorno competitivo financiero y en un mercado donde cada dia el
marketing se desarrolla y evoluciona bajo una competitividad donde quien ofrece mejores
servicios, beneficios, comodidad, facilidad y sobretodo estabilidad y confianza genera
fidelidad en el cliente, por lo que es necesario que desarrolle un modelo de gestion de
Marketing Directo lo que implica que sea mas accesible usando las nuevas tecnologias de la

comunicacion y con un costo menor de inversion.

1.3 Definicién del problema de investigacion
¢Como afecta al Banco del Litoral s.a. el no contar con un modelo de gestion de marketing

directo en sus productos financieros?

En los servicios que presta el Banco del Litoral S.A., hay otras instituciones financieras que
también proporcionan los mismos servicios como los préstamos a clientes y empresas que
se dedican a la produccion, y cuya finalidad es atraer a mas clientes con nuevos productos

financieros, por ende sus esfuerzos estan dirigidas potencialmente hacia ellos.

Lo que demuestra que tener ideas creativas que den facilidades y soluciones inmediatas a
los problemas de los clientes, donde los beneficios que se obtengan puedan resultar
atractivos para ambas partes una de ellas obtener créditos de forma rapida sobre todo

porque este es uno de los servicios mas requeridos por los clientes.

Ofrecer los servicios de forma innovadora y llevarlos atractivamente hacia los clientes debe

ser prioridad para cualquier banco, y esto se puede desarrollar a través de una planeacion en



donde se establezcan procedimiento que se direccionen hacia la forma de ofrecer los
productos bancarios a quienes los requieran, tal es el caso en el Banco del

Litoral S.A. que para aumentar clientes necesita renovar su forma de mercadearlos, usando

técnicas de marketing para obtener resultados eficaces.

Lo que conllevaria a mejorar sus procesos de innovacion a las necesidades de sus clientes,
donde la clave es que haya integracion si se crean nuevos servicios y las tacticas adecuadas
para cada uno. Debido a que un producto financiero es mas complejo a la hora de venderlo
se requiere personal altamente capacitado para llevar los productos financieras hacia los

clientes.

Disefiar un modelo de Gestién de Marketing Directo se orienta hacia la perspectiva de
buscar un esquema que entregue retorno a los accionistas, inversionistas y clientes, es decir
que el marketing que se aplique agregue valor empresarial y al mismo tiempo desarrollar
una propuesta que permita ciertos grados de innovacion en los esquemas tradicionales de
los negocios financieros. Por ello la necesidad de realizarlo, para que la ciudadania llegue a
conocer a todos los productos del Banco del Litoral S.A. y asi lograr que se posicione en la

poblacién de Guayaquil.

Haciendo una revision apropiada de los productos financieros que ofrece a los clientes,
analizar la situacion actual en la que se encuentra el banco, servird de guia y vision general
para determinar las falencias actuales que no permiten crecer mas al banco y asimismo
determinar que estrategias se estan usando y cual es el posicionamiento en el que se
encuentra actualmente dentro del mercado financiero, se considera que es necesario disefiar

Modelo de Gestion de Marketing Directo.



1.4 Justificacion

La amplia demanda que en este tiempo existe de personas que solicitan recursos financieros
y la forma en que se ofertan estos productos bancarios en el Pais, da prioridad a la presencia
de diversos modelos de negocios que se rigen a las necesidades existentes entre la oferta y

la demanda.

La existencia de bancos, organizaciones, cooperativas entre otros cuya funcion es satisfacer
las necesidades de aquellos que solicitan servicios bancarios, esto implica que el Banco del
Litoral S.A. se encuentra en la necesidad de tener una oferta de servicios trabajo
debidamente planificado y metodoldgico que desarrollen oportunidades y mejore el nivel

de captacion de clientes que en la actualidad ha sido bajo.

Lo expuesto permite estabilizar que es muy importante ya que enmarca en la necesidad que
tiene el Banco del Litoral S.A. ademéas que pueda contar con una forma de comunicacion
directa con el cliente, formando lineamientos que vayan a favor de los intereses del banco,

permitiéndole tomar decisiones oportunas que cumplan sus metas propuestas.

La finalidad de este proyecto es que con el uso del marketing directo dentro de la
institucion financiera se puede obtener contacto con los clientes y asi generar confianza,
tener mayor competitividad y sobretodo maximizar la eficiencia a través de una mejor
coordinacion y control de los procesos, logrando satisfacer al cliente en la calidad y
servicio que se le entrega.

1.5  Objetivos

1.5.1 Objetivo general.
Disefiar un Modelo de Gestion que permita el uso del marketing directo en los Productos

Financieros del Banco Del Litoral S.A. de la ciudad de Guayaquil.

1.5.2 Objetivos especificos.

¢ Identificar la competencia directa en el mercado bancario.



e Ejecutar una investigacion cualitativa para diagnosticar la situacion actual del

Banco Litoral S.A en el desarrollo del Marketing Directo.

e Promover las nuevas herramientas tecnoldgicas para desarrollar nuevos canales de

contactos con el cliente interno y externo.

e Disefiar estrategias de Marketing Directo para incrementar la cartera de clientes que

tiene actualmente el banco.

1.6 Intencionalidad de la investigacion
Este proyecto aborda el marketing dentro de las instituciones financieras, como se
desarrolla y la importancia que les dan dentro del ambiente interno del banco, como

mercadean sus productos financieros y la percepcion que el cliente tiene hacia los bancos.

La intencionalidad de la investigacién es de gestionar el marketing dentro del Banco Litoral
S.A. para sus productos financieros que ofrece al mercado, con el proposito de aumentar los
ingresos y generar una mayor competitividad, debido a que otras instituciones obtienen
mejoras, un buen rendimiento, crecimiento y posicionamiento en el mercado y al no tener
el Banco del Litoral S.A. un crecimiento optimo se sugiere el desarrollo de Marketing

Directo que le permita llegar a ser reconocido por su servicio a nivel nacional.



Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1 Estado del arte o de conocimiento

Una vez conseguida la estabilidad monetaria, al Ecuador se lo puede definir como un pais
con altas tasas de crecimiento econdmico sostenido o como uno de bajo crecimiento.

En el campo de las instituciones financieras, este se estd desarrollando con rapidez en
muchas direcciones a la vez. Debido a que hay fuertes tendencias hacia niveles cada vez
mayores de comercializacion, un aumento del nivel de la clientela objetivo en la direccion
de empresas financieras mas grandes y aun en las pequefias empresas representaria un nivel

de estabilidad adecuado.

El ambiente competitivo, en el que estan inmersas las instituciones financieras genera la
necesidad de buscar opciones que construyan una ventaja competitiva sostenible en el
tiempo, entre las diversas alternativas. En este sentido muchas organizaciones han
reconocido la importancia del marketing como una eleccion para ampliar el compromiso de
los empleados con la organizacion y con la satisfaccion de los clientes.

Estudios realizados por instituciones financieras demuestran los beneficios que aportan
retener a los clientes. Ya que al tener una cartera con un nimero mayor de clientes se
realizarian ain mas transacciones y uso de los diferentes servicios que ofrece un banco,

produciendo un aumento de las utilidades y creando un mayor status a nivel bancarios.

Un estudio realizado por el banco European Central Bank (ECB), demuestra los beneficios
que se genera la disminucion del namero de clientes que deja los servicios de un banco en
comparacion con los flujos financieros, en este estudio también definen la tasa de retencion
como la relacion entre el nimero de clientes que permanecen en la institucion y la cartera

total de clientes.?En la bisqueda de informacion con el tema del proyecto se encuentra un

2Webwe Richar; Rey Pablo; Miranda Jaime Suppor Vector, Extraido de la Revista
de Ingenieria de Sistemas Volumen XIX, Prediccion de Fugas de Clientes para
una Institucion Financiera mediante ,Pag. 5, Octubre 2005,



articulo publicado en internet relacionado con la Gestion de Marketing del Producto
Financiero relacionado con las sociedades financieras, cooperativas de crédito y cajas de
ahorro en el que indica que los mercados maduros y altamente competitivos las entidades
financieras buscan estrategias de diferenciacion, es decir que hacen frente a la competencia

de manera innovadora y diferente a las otras instituciones®.

En donde una de estas estrategias consiste en la promocion de productos de inversion
socialmente responsables dichos productos financieros se encuentran en una fase de
reciente desarrollo en Espafia, a diferencia del resto de paises Europeos, concluyendo en
que el mercado de inversion socialmente responsable en Espafia segun el tipo de entidad
estd en una etapa de introduccion-crecimiento y al mismo tiempo demuestra que no esta

totalmente desarrollado porque en gran parte la demanda es todavia incipiente.

Un articulo publicado en la pagina de internet de la Revista Digital “mercadeo.com” indica
que el mercadeo bancario es un fenémeno al que no se le han dado las condiciones para
que las instituciones financieras se preocupen seriamente por la globalizacion y la
competencia®, en donde la banca tradicional ha estado en las Gltimas dos décadas en
constante cambio que son generados por la globalizacién de los mercados financieros,
privatizaciones, desregulaciones, creciente popularidad de otros tipos de instituciones

financieras y cambios en las disposiciones tributarias.

En este articulo se indica que en los Estados Unidos el resultado de los cambios ha sido una
masiva reestructuracion de las instituciones financieras que han creado enormes
corporaciones financieras al fusionarse entre ellas, el sistema capitalista en el que se
encuentra actualmente el mercado bancario se basa en el espiritu de lucro, la libre
competencia, la acumulacion de dinero para financiamiento de empresa y en el desarrollo

de la libre empresa, asimismo menciona que un banco estd compuesto de servicios

3Villalobos Garcia Juan Carlos; Martinez Valor Carmen; Dopacio Isabel Cristina;
CEU Universidad San Pablo Gestion de Marketing del Producto Financiero
Socialmente Responsable

“http://www.mercadeo.com/web-design.htim 1997-2005 JP&A - Jorge E. Pereira



administrativos internos, departamento de contabilidad, departamento de crédito y otros

operativos pero no se menciona como parte de la estructura departamentos de mercadeo.

En la pagina web banca & riesgo, se refiere al marketing bancario América Latina como un
mercado potencial para la venta de productos bancarios y seguros en méas de 600 millones
de clientes distribuidos en 35 paises; en su redaccion indica: “El mercado regional
representa un volumen similar al de dos veces los EE.UU. en términos demograficos, pero
con el agregado de contar con una tasa de natalidad mucho mas elevada™®; en este articulo
menciona el uso del Marketing Directo donde el desarrollo de internet con el Mobile
Banking, los productos novedosos impulsados por tarjetas de crédito y programas de
divulgacion de la banca causa que cada vez sea mas facil contactar a bajo costo al cliente y

por lo tanto, las entidades tienen mas clientes que captar.

Debido que el uso de internet es cada vez més accesible, el entorno depara una creciente e
intensa competencia. El cliente bancario, en casi en todos los paises, es cada vez mas

selectivo, dispone de mas informacién y compara en forma permanente.

En el articulo en mencidn se cita lo que todas las entidades bancarias desde hace varios
afios han advertido el esfuerzo de captar un cliente y tan sélo segundos perderlo, razén por
lo cual han recurrido en forma sistematica al analisis y conocimiento profundo de sus

clientes actuales y potenciales.”

Esto demuestra que cada vez hay que tener formas innovadoras a través de las nuevas
tendencias del marketing que puedan generar satisfaccion a los clientes y aumentar sus

ingresos para el banco.

Tomando como referencia uno de los libros de marketing, en el prologo de la undécima
edicion del mismo publico en junio de 2004, el profesor Kotler declara que esa primera

edicion, es hoy una antigiedad y que muchas cosas han cambiado desde que la escribid.

5 Tendencias de Banca & Seguros en América Latina-Marketing sobre 600
millones de clientes
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Kotler agrega que introdujo el concepto que las campafias debian estar orientadas al
consumidor y al mercado, pero no contiene las dindmicas del terreno competitivo de hoy en
dia.

No habia mencidén a segmentacion, mercado-meta, ni a posicionamiento. El internet no
existia, como tampoco por ejemplo, las tarjetas de débito, las tarjetas de inteligentes, los
teléfonos celulares, los asistentes personales digitales, la hipercompetencia, los
ciberconsumidores, el valor del cliente, la transparencia en precios, las redes de valor, los
canales hibridos, la administracion de la cadena de suministro, el mercadeo viral, las

comunicaciones integradas de mercadeo, ni el mercado movil.

La tesis de Garcia Bobadilla Luis de la Universidad Complutense de Madrid relaciona a las
instituciones bancarias como auténticos puntos de produccion y venta de servicios, en los
que se invierten importantes recursos en su concepcion, disefio, decoracion, publicidad
entre otras, estas inversiones en el sector bancario al igual que en otros sectores de gran
consumo persiguen el objetivo de comunicar al cliente en el punto de venta aspectos

relativos a productos y promociones®.

Llegando a la conclusion gue son una herramienta de diferenciacion y ademas transmisores

de la imagen y posicionamiento de la empresa.

En Ecuador hoy existe una gran demanda bancaria, o que crea la necesidad de tener un
buen departamento en cuanto atencién al cliente, para tener un nivel competitivo entre
instituciones financieras para este modelo de gestién aplicando el marketing directo se esta
estableciendo como referencia a bancos privados y publicos con el fin de mejorar el
posicionamiento a nivel nacional, las estrategias de marketing directo generard gran
atraccion de clientes actuales y potenciales. ElI banco como un punto de venta mas, es un

escenario que permite poner en practica los conocimientos de técnicas de marketing

6 Bobadilla Garcia Luis; Extraido de la tesis doctoral Marketing experiencia en
sectores de servicios con establecimientos de atencion al Publico. Emperica en la
oficina de Banca Minorista, Madrid 2010
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directo, experiencial y merchandising, ya usados y probados con notable éxito en otros

sectores del mundo.

Enfocandose hacia las nuevas tendencias de la informacién se encuentra en el portal de
marketing, publicidad y los medios (marketingdirecto.com) que los bancos solo gastan el
11% del presupuesto en publicidad por internet’, este articulo describe lo siguiente: “La
publicidad de los servicios financieros demuestra que la mejor valoracion fue obtenida por
los creditos privados durante el periodo de enero a abril de 2011 para el cual ademas se
insistio especialmente en el Direct Mail. Durante el mismo tiempo los prestadores de
servicios financieros invirtieron 153,9 millones de euros en publicidad, de lo cual la mayor
parte fue a parar a la television con un 44,1 %, 14,3 para medios impresos y 13,6 para

correo directo y Internet con un 11,5%”

Al ser una era tecnoldgica donde el internet es el recurso mas usado para informarse, la red
juega un papel importante en el mundo financiero y segun este portal uno de cada cuatro
usuarios se informa mediante recomendaciones online antes de hacerse cliente de un banco

segun informa internet world.

En esta misma pégina se describe brevemente un estudio de las redes sociales realizado por
Nielsen en Alemania en el que consultaba qué tipo de recomendaciones y publicidad les
inspiran confianza, 9 de cada 10 encuestados confia en recomendaciones de amigos y
familia seguido de las recomendaciones de consumidores en la web, 7 de cada 10
Encuestados confian en las redes sociales con la publicidad en contenidos, banners y

newsletters a la cola.

La misma péagina también publica acerca de los bancos usan el marketing directo para
ganarse a su base de clientes y especifica que el marketing directo en los Gltimos tiempos

ha causado que los bancos estan prestando més atencion a los clientes que son parte de la

"http://lwww.marketingdirecto.com/actualidad/marketing-directo/los-bancos-gastan-
solo-un-11-del-presupuesto-de-publicidad-en-medios-online/
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institucion financiera y se dirigen a ellos mediante mail directo y emails, segun un informe

elaborado por Mintel Comperemedia especialista en estudios de mercado.

Una opinion del vicepresidente de servicios financieros de Mintel Comperemedia, Stephe
Clifford, determina que “las ventas cruzadas son una forma inteligente de acercarse a la
base de clientes, sobre todo en una época en la que es dificil atraer a nuevos, una venta
cruzada es aumentar los ingresos de una compafiia, ha alcanzado gran auge con el
incremento de ventas a través de internet. En las compras realizadas a través de la red, las
empresas suelen guardar registros de las preferencias o habitos de los consumidores bien
por declaracion propia, bien sin consentimiento expreso. Busca vender complementarios®”

Viendo los cambios que hay en el entorno en que se desenvuelven los bancos, se determina
gue estos son entes de intermediacion financiera y constituyen uno de los sectores con mas

relevancia en la economia social del Ecuador que cada vez va en aumento.

En Ecuador el Banco de Guayaquil, es una empresa que crece con sus productos
financieros y le ha dado una muy buena gestién de marketing a todos sus productos para asi
ser comercializados a sus clientes, cada dia se posicionan méas en el mercado financiero

tales como:

Multicrédito que es un servicio disefiado para cubrir rapidamente, sus necesidades de
consumo personal o de capital, para emprender un negocio 0 proyecto propio.

El pago es en comodas cuotas mensuales, hasta con 36 meses plazo. Crédito Educativo del
Banco de Guayaquil, Pensando en su desarrollo profesional, el Banco de Guayaquil pone a
su disposicion el crédito Educativo, disefiado para el financiamiento de Postgrados a nivel

nacional e internacional.

De la misma manera cuenta con un gran portafolio de productos financieros, Banca

Corporativa, Banca Personal, Banca Privada, Banca Transaccional, Tarjetas de Crédito y

8http://www.marketingdirecto.com/actualidad/marketing-directo/los-bancos-usan-el-
marketing-directo-para-ganarse-a-su-base-de-clientes/
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Canales como lo es Banco del Barrio y Banca celular, Banco de Guayaquil se caracteriza

por brindar un buen servicio a sus clientes.

2.2 Fundamentacion Tedrica

2.2.1 Marco Teorico

Con el pasar de los afios las instituciones financieras se han centrado en realizar sus
objetivos de marketing financiera, a su vez que también se denomina gestion de
movimientos a los procesos que consisten en conseguir mantener y utilizar las necesidades

de recursos financieros en base a lo que necesita el cliente.

Actualmente existen varios desafios a los que se deben enfrentar el marketing bancario uno
de ellos fue afrontar la crisis durante el periodo del cambio de moneda de sucre a délar en
los afios 1999 la que afecto a muchos sectores asi como la relacion de las personas o micro
y macro empresas hacia los bancos; en este periodo se dieron varios acontecimientos como
la pérdida de sus ahorros, el bajo consumo, falta de empleo, desconfianza hacia las

instituciones financieras, cierre de bancos y retraso en la tecnologia.

Con el pasar de los afios la banca se fue estabilizando empez6 a recuperar su actividad
econOmica, las personas empezaron a tener confianza al hacer sus depdsitos, se han
realizado proyectos que garanticen la rentabilidad a los sectores productivos y sobretodo

crean una mutua confianza entre el banco y el cliente.

El marketing financiero se ha desarrollado con el pasar del tiempo, los estudios que se han
realizado con el posicionamiento, la imagen, precios, distribucion, entre otras formas de
hacer mercadeo que sean necesarios para el éxito estratégico de los bancos.

La gestion de marketing es considerada desde hace mucho tiempo como parte esencial de la
economia; la misma surgio como un area de estudio independiente a principios del siglo
XX.
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En esa época la gestion financiera solo se relacionaba con documentos que registraban el

procedimiento de la mayoria de los mercados de capital.

Vale destacar que en ese entonces los datos que figuraban en los documentos no tenian
nada parecido a los métodos que se utilizan actualmente ya que no existia ningun tipo de
reglamentacion que hiciera necesaria la divulgacion de la informacion sobre la gestion
financiera de alguna entidad empresarial o comercial. Demuestra también el uso apropiado

de los fondos asignados de la gestion de los productos financieros.

El producto es definido como un mecanismo o instrumento financiero, como acciones,
bonos, obligaciones, etc., por los cuales se aporta dinero para una empresa con el objetivo

de obtener beneficios.

La informacion se la llevara con tal responsabilidad interna desde la base de datos de los
clientes para asi ellos tengan esa confianza, se va hacer participe de cada promocion como
es muy novedosa la internet en esta época y las ventas que hay a través de ellas a los ya
clientes y a los posibles se les brindara una amplia informacion de lo que se esté realizando.
Las estrategias que los bancos utilizan para competir en el mercado financiero hoy en dia
son ofrecer al cliente productos y servicios aumentados que significa darle al cliente mas de

lo que esperaba conocido como valor agregado.

En el libro Marketing Directo 2.0 de Félix Cuesta y Manuel Alonso recrea una historia del
marketing de antes con el actual en el que aclara que todo empresa debe conocer el entorno
en donde se desarrolla y tiene que realizar su actividad econémica y no debe estar aferrado

al pasado ya sea porque resulte comodo o facil.
En este libro se redacta lo siguiente:®

“ Es precisamente a mediados de la década de 1990 cuando comenz¢6 la explosion de las
tecnologias de la informacion de las que ahora se disfruta, de tal forma que nos permitieron

dar por configurado el mercado global, como suma de segmentos internacionales nivel

° Cuesta Félix y Alonso Manuel Marketing Directo 2.0
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mundial, olvidando el antiguo concepto de los mercados nacionales, lo que creo de facto un
mercado Unico y sin las barreras protectoras tradicionales articuladas en el pasado por los

diferentes paises en su objetico de defender a las empresas locales.”

A traves del tiempo el marketing ha ido evolucionando en su analisis y aproximacion al
mercado. Comenzo el marketing masivo con el analisis global siendo el mercado como un
todo sobre el que actuaba de forma global y Unica, lo que funcion6 en un mercado en el que
la demanda era muy superior a la oferta, pero los problemas de aplicar esta forma de
marketing se dio cuando la oferta y la demanda se equilibraron produciendo una
intensificacion de la competencia, asi comenz6 el marketing de segmentos donde las
empresas analizaban el mercado en parcelas que cumplieran una serie de caracteristicas
definidas con lo que realizan un estudio y una aproximacion mas eficiente a esos
segmentos. Y el nivel de competencia siguié intensificAndose y las alternativas que se
presentaban a los consumidores eran cada vez mayores, por lo que habia que incluir mas
variables para realizar la segmentacion correspondiente hasta llegar a la micro
segmentacion es decir al segmento de uno o personalizacion, en este tipo de situacién es
donde aparece el marketing directo donde lo fundamental es llegar a cada cliente de forma
personalizada y también llegar a colectivos muy amplios y dispersos. El autor da relevancia
a esta informacién y la califica como una de las razones por las que el marketing directo
cobra una especial relevancia en las estrategias de aproximacion al mercado en el siglo
XXI, es decir que tienen claro el objetivo y sabe integrar las diferentes herramientas que
pueden apoyar ese objetivo de personalizacion masiva, encontrando en la tecnologia de la
informacidn herramientas excelentes para trabajar siguiendo las premisas establecidas en su

propia definicion.

El autor también explica que a partir del marketing directo han aparecido otras disciplinas
como le marketing one to one que es especifico en su metodologia y enfoque, y puede ser
visto como la fuerza impulsadora. Popularizado por D. Peppers y Martha Rogers, otra
disciplina también es el buzz marketing que es la técnica basada en la extension de un
rumor o el ambiente de marketing en el que todas las acciones de promocién, comunicacion
y publicitarias se efectian en el entorno urbano mediante técnicas no controladas por las

agencias de medios.
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Direccionando la informacion hacia el marketing directo en el libro Marketing Directo En
Una Semana expresa que ha experimentado un aumento constante y notable en
importancia, e indica que en los Gltimos afios el gasto ha crecido un diez por ciento en todas
las formas de marketing directo. Donde la mayor parte de las empresas usan el marketing

directo como ayuda para lograr sus objetivos planteados.

El termino marketing directo es una designacion comoda para hacer referencia al proceso
de registrar informacion sobre como responde una persona a la hora de planificar, dirigir e

implantar la actividad de marketing para conseguir y conservar clientes.

Aqui destaca la potencia de la informatica la cual ha servido para que el marketing directo
evoluciones y se desarrolle a nivel mundial y como ejemplo expone que en lugar de realizar
camparfias publicitarias dirigidas al cliente tipico, ahora puede entablar un dialogo con una
persona real y hacerle seguimiento. La tecnologia continua haciendo avanzar el marketing

directo y la integracion en internet se ha convertido en una consideracion vital.

El autor de este libro expone diferentes conceptos de marketing directo consultado a diez

especialistas®®:

Es lo mismo que el marketing de base de datos.

Es como el marketing normal, pero con la diferencia de que es directo al cliente, ya

sea por correo, por teléfono o a través de Internet.

Es un canal de ventas, en lugar de una fuerza de ventas tradicional.

Lo puedes resumir como marketing de respuesta.
Los rasgos caracteristicos del marketing directo son los siguientes:*

- Lainformacion sobre el cliente se base en datos individuales.
- Toda la comunicacion esta dirigida a obtener una respuesta.

- Las bases de datos de marketing facilitan la interaccion y la personalizacion.

10 Twomey Dee, Marketing Directo En Una Semana, ediciones Gestion 2000
1Twomey Dee, Marketing Directo En Una Semana;Pag 11, ediciones Gestion
2000
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- Se pueden hacer pruebas de todos los puntos de una campafia de marketing directo.
- Los resultados se pueden medir con precision.
- Las estrategias se basan en conseguir clientes y sobre todo, en la retenciéon de

clientes.

En conclusion el marketing directo ha experimentado un aumento constante en los Gltimos
afios, gracias al avance tecnoldgico. La potencia informatica ha permitido que el marketing
directo evolucione hacia campafias publicitarias mas personalizadas y poder establecer

también un seguimiento a largo plazo.
Drayton Bird en su libro Marketing Directo con Sentido Comun expone lo siguiente:*?
¢En qué se diferencia el marketing directo de las restantes actividades de comunicacion?

La publicidad general se dirige al pablico en masa no individualmente, es decir que la gente
tome decisiones favorables para nosotros llegar en el punto de venta.

La promocion de ventas esta concedida para conseguir un efecto inmediato sobre las ventas
ejemplo, mailings y ofertas especiales, pero como generalmente se desarrolla a corto plazo

no permite establecer una relacion individual con las personas.

Las relaciones publicas utilizan medios controlados por terceros para crear un clima

favorable de opinion.

En el libro de Josep Alet, Marketing Directo E Interactivo define al marketing directo como
un sistema interactivo de comunicacion que utiliza uno o mas medios dirigidos a crear y
explotar una relacion directa entre una empresa y su publico objetivo, ya sean clientes,
clientes potenciales, canales de distribucion u otras persona de interés, tratandoles como

individuos y generando tanto respuestas medibles como transacciones en cualquier punto.®

El autor destaca las siguientes caracteristicas en el concepto ya expuesto:

12 Bird Drayton,; En su libro Marketing Directo con Sentido Comun
13 Alet Josep, Marketing Directo E Interactivo



Sistema interactivo: Comunicacién individualizada entre emisor y receptor,

empresa y cliente.

- Utiliza uno o0 més canales de comunicacién: no solo mailings y anuncios en prensa.
- Clientes actuales o potenciales: dirigida tanto a la captacion de nuevos clientes

como a la activacion y aumento de valor de los existentes.

Respuesta medible: Conocemos los resultados con lo cual sabemos donde y cuénto
ganamos en cada ocasion. Mé&s aun en el medio de Internet podemos tener una
informacién continuada on line sobre donde, quienes y como acceden a nuestros

servicios y los utilizan.

- Transacciones 0 ventas en cualquier punto, pues los contactos o las ventas pueden

realizarse en cualquier lugar y a través de cualquier medio.
Asimismo el marketing directo ofrece unas ventajas claras que apoyan su rapida expansion:

1.- Publico objetivo preciso: se dirige a personas que realmente son de interés, a través

del uso de una base de datos de los clientes propios.

2-. Crea clientes al mismo tiempo que vende: Se establece una comunicacién

interactiva con el cliente que permite conocer mejor sus necesidades y deseos.

3.- Crea y mantiene una base de datos: La informacion obtenida de los clientes puede
ser analizada y almacenada en una base de datos, se consigue una mejor perspectiva del
mercado potencial y se puede orientar de forma clara la planificacion y creacion de futuras

acciones de marketing.

4.- Facilita el control de la estrategia comercial: EI marketing directo facilita tanto un
canal controlado de comunicacién como un canal controlado de distribucion. Todo mensaje

surge tal como se quiere usando el tipo de lenguaje que sea adecuado al receptor y emisor.

5.- Se pueden realizar tacticas o estrategias sigilosas, solo visibles por sus

destinatarios: es muy dificil seguir la campafia y todos los detalles del plan de marketing.
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El siguiente esquema de las variables refleja tres aspectos fundamentales del marketing

directo.

Grafico# 1 Variables y Objetivos del Marketing

VARIABLE Y OBJETIVOS DEL MARKETING DIRECTO

VARIABLES Y OBJETIVOS
MARKETING

DIRECTO
Base de
datos

Ofertac»

Creatividad > Medios
<, SEIVICio
- al cliente

G (o)

Elaborado por las: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

El autor explica el diagrama que en el marketing directo todo giran alrededor de los
clientes, la doble componente de producto y servicio que incorpora el marketing directo y

las dos areas de accidn captacion y cultivo de clientes.

Mientras que en el marketing en términos generales se habla en forma habitual de cuatro
variables denominadas las 4p, en marketing directo destacamos cinco variables de decision
como lo son la base de datos, oferta, creatividad, medios y servicio al cliente. Las personas
son las que se encargan del seguimiento y mantenimiento de la relacion con los clientes,

después de la compra con el producto

En los conceptos de marketing enfocados hacia la banca se encuentran los siguientes segun
Kotler lo define como el andlisis, la organizacion, la planificacion y el control de las

actividades, de las estrategias y de los recursos de una empresa que tienen una influencia

20



directa sobre el consumidor con el fin de satisfacer los deseos y las necesidades de grupos
de clientes seleccionados de forma rentable!®.

Estratégicamente se habla de aquellas operaciones de la imagen de la empresa en la mente
del cliente el trato de la misma para poder satisfacer sus necesidades.

Shlosser se manifiesta diciendo que el marketing se convierte en factor clave del éxito de
una empresa, cuando esta se encuentra en un mercado de compradores, frente a una
demanda atomizada con productos Yy servicios diferenciados sin restricciones

reglamentarias que permitan desarrollar una politica de marketing.®

En el libro se resumen los conceptos de marketing ya expuestos y lo define como las
realizaciones de tareas operativas dentro de un ciclo de gestion que parte y concluye en la
relacion con el cliente adaptado a las propias necesidades de este buscando la

materializacién del beneficio mutuo.

La gestion de marketing se la puede definir como el analisis, planeacién, implementacion y
control de programas disefiados para crear, forjar y mantener intercambios provechosos con

los compradores objetivos y asi alcanzar los objetivos de la organizacion.

En el libro gestion estratégica del marketing de quien se refiere a la gestion del marketing
como un sistema operativo a la respuesta l6gica de la empresa a situaciones muy

especificas de los mercados y como solucién practica a la complejidad de los mismos.

Llevandolo hacia un nuevo enfoque gerencial que permita concentracion de las decisiones a
partir de un programa de trabajo planificado que permite el control, desarrollo y eficacia de

las funciones a ejecutar.

E indica que toda actividad para que sea eficaz a corto y largo plazo debe estructurarse a

partir de una definicion clara de los objetivos y estrategias que deben integrarse al plan de

14Kotler (Marketing y Management, Prentice Hall, Ed. Diana, México 1976)
15Ghlosser (Michel y Vernimmen, Pierre, Gestion Bancaria. Nuevos métodos y
practicas pagina 464 edicion Técnica, Madrid 198)
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marketing que constituye a la conduccion estratégica de la gestion de marketing de toda

empresa.

En el libro Conocer los productos y servicios bancarios Productos de tesoreria de inversion
de financiacion, leasing, factoring, renting, tarjetas por David Igual se enfoca en las
entidades bancarias a las que denomina intermediacion financiera que consiste en la
captacion de excedentes monetarios de las familias y empresas es decir en los ahorros e

inversiones que hacen los clientes.

La constante evolucion del mercado financiero y retener o hacer fiel a un cliente han
obligado a que la mayoria de la instituciones bancarias a tener un departamento de quejas

que le permitan al cliente tramitar formalmente su queja.

En el Mercado Financiero puede ser un espacio virtual donde no se necesita contacto fisico
ya sea por teléfono, internet, o en un espacio fisico a través de un dialogo mutuo entre el

cliente y el banco.

Hacia el concepto de modelo de gestion en el libro de Marketing Financiero y de Servicios
de la Oficina Bancaria de Manuel Teruel Sierra indica que en el actual escenario financiero
busca reacciones a muy corto plazo con grandes inversiones en camparias publicitarias
ofertando los mejores precios, por ende este libro explica que el modelo de gestion se
sustenta en una aplicacion metodoldgica y operativa de desarrollo comercial de la oficina a
través de las diferentes etapas que componen el denominado Ciclo de Gestion de la oficina
bancaria, materializandolo en la aplicacion de un Plan de Marketing operativo y facilmente
conceptuado entre los diferentes miembros que componen la unidad de negocio. Los
clientes financieros aun tienen formacion insuficiente ya que tiene experiencia como

comprador pero en servicios bancarios no es suficiente la informacién.

En el estudio realizado por la Msc Arlenis Garcia Suarez en su proyecto Marketing de los
Servicios Financieros: segmentacion y disefio de nuevos productos en el Banco Popular de

Ahorro expone lo siguiente con las 4 variables:

16 |gual David, Conocer los productos y servicios bancarios Productos de tesoreria
de inversion de financiacion, leasing, factoring, renting, tarjetas
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Producto: Lo que la empresa ofrece es decir los servicios intangibles del banco.

Promocion: La comunicacion para informar los servicios que ofrece el banco, todo lo que

es relevante comunicar.
Precios: El dinero que el cliente tiene que dar o prometer para obtener algo a cambio.

Distribucion: Lo que realiza la empresa para que el servicio llegue a los clientes o

prospectos.

El andlisis que hacen las autoras en cuanto al producto desde el punto de vista del cliente es
en buscar en el beneficio que ellos esperan obtener en su uso o consumo lo que hace que el

marketing de servicios sea complejo.

La segunda variable se enfoca en la comunicacion donde es necesario estar del lado del
cliente donde se debe mirar, escuchar y actuar con sus 0jos, oidos, su mente y su cuerpo
donde se materializa en la comunicacion interpersonal. La distribucion se define en cada
tipo de producto o negocio es decir a los servicios en donde se debe tener en cuenta los
entornos demograficos y socioeconomicos, la rentabilidad, el segmento de mercado,

servicios o capacidad y los medios ya sean materiales o0 humanos.

Estas variables es de gran aportacion para el desarrollo de la institucion financiera no es
nada méas el cdbmo se verd en el entorno del marcado y la competencia. En la distribucion de
cada producto por su canal adecuado para de esta manera poder satisfacer a los clientes con

cada una de sus necesidades.

Direccionandose hacia la ventaja diferencial en el libro de Jean Paul Sallenave La Gerencia
Integral se refiere “Para las empresas la ventaja competitiva es el fundamento de toda
estrategia y su objetivo es aumentar la ventaja inicial y que pueda crear recursos adicionales
a favor de la empresa abriendo una brecha entre esta y los competidores. La ventaja que

explota se convierte en fortaleza para la empresa y en desventaja para las demas.'””

17 Sallenave Paul Jean Paul La Gerencia Integral
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Es un constante cambio de innovacion lo que se lograra la competitividad a la banca en la
que claramente se esta comprobando con nuestros competidores, nosotros como tal
podemos y debemos generar dicha estrategia que nos permita generar mayores y mejores

resultado que aquella de la competencia.

Es necesario que las instituciones financieras se adapten cada vez a los cambios que han
constantemente en el entorno en que se desarrollan es decir no se puede seguir ofreciendo
los mismo servicios de la misma manera que se lo hacian hace mas de 10 afios atras. Hay
que tener en cuenta que la tecnologia cada vez avanza mas y segmentar virtualmente a sus

clientes puede resultar hasta de bajo costo.

De acuerdo al libro de Félix Cuesta existe un proceso integral de marketing directo; en el

siguiente cuadro se exhibe el proceso:*®

Gréfico # 2 Proceso Integral del Marketing Directo

Proceso integral del marketing directo

GESTION GLOBAL
-« {_ FEEDBACK { ACTUALIZACION CONTINUA |
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Elaborado por las: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

BCuesta Felix, Alonso Manuel A Marketing Directo 2.0 como vender mas en un
entorno digital, 2010, Grupo Planeta, Barcelona



Como explica el autor en este cuadro se observa la integracion del marketing mix de las
variables producto y precio como preparacion de la oferta en la comunicacion en medios,
creatividad y distribucidn, con las operaciones relacionadas con el servicio de atencion al
cliente y logistica y con el sistema de informacion que se visualiza en la base de datos y el

proceso de feedback continuo.

El autor llega a la siguiente conclusion “la necesidad de trabajar en equipo. No pueden
estructurarse campafas en la que casa especialista realice su trabajo sin tener en
consideracion las otras actividades, es el conjunto de todas ellas lo que produce resultados y

no cada una de forma individual”.

Debido a esta problematica las autoras proponen el uso de la gestion de marketing como
estrategia de marketing para garantizar la economia de dicha institucién en la ciudad de
Guayaquil para conseguir la participacion adecuada y asi mismo tener el interés de los

clientes que generen ingresos econdmicos.

2.2.2 Marco Conceptual

Productos De Pasivo: Se incluye los productos que utilizan la entidad para la captacion del
ahorro, como son las cuentas corrientes, libretas de ahorro, imposiciones a plazo fijo,
depdsitos, etc. Se denominan de pasivo porque los recursos captados se ubican en el pasivo
del balance de la entidad ya que representan una deuda de la entidad con el cliente.

Es una forma segura que estos clientes de pasivo ademas de guardar su dinero con la mayor
seguridad tienen la oportunidad de percibir intereses de por fondos depositados, también las
entidades de crédito dan a disposicion una amplia gamas de productos para que puedan

invertir sus ahorros.

Productos de Activo: Son instrumentos financieros, se incluye los productos utilizados
para la cesion de financiacion, como son préstamos, créditos, financiacion para descuento

de efectos de empresas, etc., se denomina de activo porque los recursos cedidos se
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incorporan en el activo del balance de la entidad ya que representa derechos de cobro
futuros por parte de la entidad.
Es el proceso mediante el cual se capta fondos del de empresas y particulares mediante

tipos de depositos.

Productos de Financiacion Fuera De Balance: En este caso se asimilan a operaciones de
activo ya que su fin altimo es la de prestar financiacion aunque el origen de los recursos no
procede directamente de la entidad financiera sino de alguna filial o entidad asociada.

Para esto se manejan los recursos ya una vez captados por la banca por los fondos de

inversion.

Servicios Bancarios: En este grupo se incluye un amplisimo conjunto de productos
destinados a cubrir las necesidades operativas de los clientes, como tarjetas bancarias,
banca por internet, etc.

Son servicios bancarios que comprenden aquellos servicios de caja, la captacion de fondos

reembolsables ademas estan a disposicion a los clientes.

Productos de Tesoreria y Soporte: En este grupo se incluyen aquellos donde se
contabilizaban las operaciones realizadas por los clientes asi como para depositar la
tesoreria habitual para el desarrollo de la actividad financiera corriente de particulares y
empresas. Ej.: cuentas corrientes, libretas de ahorro, supercuentas, superlibretas, etc.

Recogen toda la actividad desarrollada por los clientes de la entidad financiera ya sean
particulares o entidades sin animo de lucro, ademas obtienen los derivados de aquellas

transacciones.

Productos de Inversion: Son los distintos productos que permiten el depdsito de los
ahorros para obtener una remuneracion vinculada a un mantenimiento en el tiempo. Se
incluyen en este grupo los depdsitos bancarios a plazo, los fondos de inversion, Fondos de
Pensiones, etc.

Son servicios que se especializa en involucrar la movilizacion de recursos de capital y

deuda el objetivo es brindar apoyo al desarrollo al sector empresarial.

26



Productos de Financiacion: Son los productos destinados a facilitar recursos financieros a
los clientes de acuerdo con distintas necesidades de financiacion de los particulares
(consumo y adquisicion de la vivienda) de las necesidades de las empresas (circulante,
adquisicién de inmovilizado, etc.).

Estan destinados a una asuncion de riesgos de la entidad financiera que emita este tipo de

necesidad hacia el cliente.

Medios de Pago y Servicios Bancarios: Se incluyen en este grupo fundamentalmente las
tarjetas bancarias de débito y crédito asi como un conjunto de servicios que permite hacer
operativas las cuentas corrientes y libretas de ahorro como son las domiciliaciones

bancarias, envio de trasferencias, etc.

Medios de pago son aquellos que se genera por medio de cheques, transferencia
domiciliaria, tarjetas de pago internacional etc. Los servicios bancarios no son nada mas

que ellas como cajas de seguridad.

Banca Electronica: En este grupo se incluyen los productos que facilitan las entidades
financieras a sus clientes para operar son necesidad de desplazarse a las oficinas. Hay que
considerar, principalmente, los cajeros automaticos, la operativa de banca por internet y la
banca telefonica.

Nos hace referencia al tipo de medio de transferencia que se hace por medio electrénico
como es cajeros electronicos y teléfono y otras redes de comunicacion que facilita el

movimiento bancario al cliente

Cartera De Clientes: Se constituyen los clientes activos y potenciales de la empresa,

dentro del area de venta que parten de una base de datos.

Competitividad: Es un proceso que consiste en relacionar a la empresa con su entorno. El
analisis competitivo ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como
las oportunidades y amenazas que le afectan dentro de su mercado objetivo. Este analisis es
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la base sobre la que se disefiara la estrategia, para ello deberemos conocer o intuir lo antes

posible

Crédito: Una operacion financiera en la que se pone a nuestra disposicion una cantidad de
dinero hasta un limite especificado y durante un periodo de tiempo determinado. En un
Crédito nosotros mismos administramos ese dinero mediante la disposicion o retirada del
dinero y el ingreso o devolucién del mismo, atendiendo a nuestras necesidades en cada

momento.

Demanda: La demanda se define como la cantidad de producto (bien o servicio) que los
compradores de un mercado determinado estdn dispuestos a adquirir durante un cierto
periodo de tiempo. Desde el punto de vista de los oferentes en ese mercado, es una cantidad

susceptible de modificacién mediante el empleo de los instrumentos contenidos

Economia: Estudia las elecciones que hacen los individuos, los negocios, los gobiernos y
todas las sociedades. Para encarar la escasez y los incentivos que influencian y reconcilian

esas Elecciones.

Entidad Financiera: Sociedad cuya actividad principal consiste en obtener fondos de unos
clientes y conceder financiacion a otros generando con ello unos beneficios, que se
complementan con las comisiones cobradas por otra serie de servicios de intermediacion

financiera y actividades afines.

Estrategias De Diferenciacion: Esta estrategia consiste en la diferenciacion del producto o
servicio que ofrecemos creando una sensacion de que el producto es algo Unico o diferente

en el mercado.

Estrategias De Marketing: Conocidas como estrategias de mercadeo 0 estrategias
comerciales, consiste en acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo

con el marketing. Es el elemento que define y encuadra las lineas maestras de
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comunicacion y comercializacion de la empresa, para aprovechar las oportunidades del

mercado.

Financiamiento: Es el conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo una
actividad econoémica, con la caracteristica de que generalmente se trata de sumas tomadas a

préstamo que complementan los recursos propios.

Gestion De Marketing: Se denomina gestion financiera (0 gestion de movimiento de
fondos) a todos los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea
fisico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como cheques Y tarjetas de
crédito. La gestion financiera es la que convierte a la vision y mision en operaciones

monetarias.

Imagen Corporativa: Se refiere a como se percibe una compafiia. Es una imagen
generalmente aceptada de lo que una compafiia "significa". La creacion de una imagen

corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion.

Maillings: Es el envio de publicidad personalizada a las direcciones e-mail. Permite
interactuar con los contactos existentes en tu base de datos o con nuevos listados

comprados a empresas especializadas.

Marketing: Es también un proceso que comprende la identificacion de necesidades y
deseos del mercado objetivo, la formulacion de objetivos orientados al consumidor, la
construccidn de estrategias que creen un valor superior, la implantacién de relaciones con el

consumidor y la retencién del valor del consumidor para alcanzar beneficios.

Marketing Experimental: EI marketing de experiencias o marketing emocional gestiona
el valor de la oferta de un producto o servicio a través de la creacion de vivencias
emocionales de comunicacién y consumo gratificantes para el comprador/usuario y

pertinentes a la marca.
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Mercado Bancario: Es un fendmeno del cual casi no se habla en nuestros paises, porque al
parecer no se han dado las condiciones para que las instituciones financieras se preocupen

seriamente por la globalizacién y la competencia.

Merchandising: Incluye toda actividad desarrollada en un punto de venta, que pretende
reafirmar o cambiar la conducta de compra, a favor de los articulos méas rentables para el
establecimiento. Los objetivos basicos del merchandising son: llamar la atencion, dirigir al

cliente hacia el producto, facilitar la accion de compra.

Plan De Gestién: Contiene los proyectos que se va a desarrollar durante el afio. Estos
pueden ser permanentes o de caracter temporal en funcién de que las actividades se

ejecuten en afios venideros o se lleven a cabo en un tiempo determinado respectivamente.

Posicionamiento: Se llama posicionamiento al lugar que en la percepcion mental de un

cliente tiene una marca.

Producto Financiero: Mecanismo o0 instrumento financiero como acciones, bonos,
obligaciones, por los cuales se aporta dinero para una empresa con el objetivo de obtener

beneficios.

Publicidad: Tiene como fin comunicar e informar al pablico de productos o servicios y
motivar su contratacion, existe gran variedad de estos, debido a la dificultad para el pablico
en general y la competencia, salen al mercado muchas formas de atraer al inversionista
debe ser imparcial no engafiosa y claramente identificable tanto en contenido como en

forma d presentacion.

Redes Sociales: Es una estructura social compuesta por un conjunto de actores (tales como

individuos u organizaciones).

Sistema Financiero: Es aquel conjunto de instituciones, mercados y medios de un pais

determinado cuyo objetivo es la de canalizar el ahorro que generan los prestamistas.
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Venta Cruzada: Es la tactica mediante la cual un vendedor intenta vender productos
complementarios a los que consume o pretende consumir un cliente. Su objetivo es

aumentar los ingresos de una compafiia.

2.3 Hipdtesis General

¢ Disefiar un Modelo de Gestion que permita el uso del marketing directo para los productos
financieros, contribuira a aumentar el posicionamiento del Banco Litoral S.A en el sector

empresarial?

2.4  Variables de la Investigacion

2.4.1 Variables Independientes.

- Poco uso de las nuevas tendencias tecnolégicas.
- Bajo posicionamiento en el ranking bancario.

- Fuga de clientes por la falta de informacién de los servicios del Banco del Litoral S.A
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2.4.2 Variables Dependientes

Variables Independientes

Variables Dependientes

Poco uso de Ilas nuevas tendencias

tecnoldgicas.

Aglomeracién de clientes por realizar

personalmente transacciones en el banco.

Bajo posicionamiento en el ranking

bancario.

Falta de -credibilidad con los en los

prospectos hacia el banco.

Fuga de clientes por la falta de informacion
de los servicios del Banco del Litoral S.A.

Insatisfaccion en clientes internos vy

externos.

Elaborado por las : Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréfico # 3 Variables Dependientes e Independientes

2.4.3 Indicadores

Gréfico # 4 Hipdtesis e Indicadores

Hipotesis

Indicadores

¢Disefiar un Modelo de Gestion que
permita el uso del marketing directo para
los productos financieros, contribuird a
aumentar el posicionamiento del Banco

Litoral S.A en el sector empresarial?

Duracion del tiempo y agilidad en atender a

un cliente.

Cuantificar el grado de satisfaccion en los

clientes.

Numeros de nuevos clientes por gestiones

efectivas de asesores de ventas.

Elaborado por: Ma. Cristina Adum — Gina Quimis
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Capitulo 111

Metodologia

El método, constituye el camino que el investigador sigue para encontrar verdades. En esta
investigacion se puede interpretar como método practicamente a todo el accionar que se
aplicara para conseguir de las fuentes de informacion todos los datos requeridos, con la

finalidad de cumplir con los objetivos propuestos.
3.1 Universo Muestral

El presente trabajo de investigacién tiene un enfoque cuantitativo debido a que los datos
que resulten serdn medidos, motivo por el cual la informacién sera recolectada por la
investigacion de campo y bibliografica.

Previo a la realizacion de encuestas de mercado se seleccionard el tamafio de muestra

adecuado que permita obtener estimaciones y criterios mas cercanos a la realidad.

N Za?P Q
@(N-1)+za2pQ =

Simbologia

N= Tamafio de la poblacion.

Z= Nivel de confianza.

P= Probabilidad de éxito o proporcién esperado.
Q= Probabilidad de fracaso.

d= Precision (error méximo o admisible en términos de proporcion).

Datos

N= 2568 clientes del Banco Litoral S.A.
Z=95 % (1.96)

P=0.95%

Q=0.05%
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d=3%

N= 2568(1.96)2(0.95)(0.05)

(0.03)2(2568-1)+(1.96)2(0.95)(0.05)

9.865.23*0.0475

0.0009*2567+3.8416(0.0475)

4685.455

2.3103+1.824.76

N =187

Segun resultados de la formula aplicada se deben realizar 187 encuestas a nivel local.

3.2 Meétodos, Técnicas e Instrumento.

El método, constituye el camino que el investigador sigue para encontrar verdades
cientificas. En esta investigacion se puede interpretar como método practicamente a todo el
accionar que se aplicard para conseguir de las fuentes de informacion todos los datos

requeridos, con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos.

3.2.1 Método Teorico.

Deductivo — Inductivo: Este método servird para evaluar los aspectos relacionados con el
nivel de conocimiento de la poblacion de Guayaquil sobre los servicios que brinda el Banco
del Litoral S.A.

Analitico - Sintético: Con el analisis de la informacién recolectada permitira conocer el
nivel de desinformacion. El analisis consistente en la descripcion detallada de cada uno de

los componentes de un todo, el mismo que jugard un papel elemental, que ayuda al
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descubrimiento de hechos, que a pesar de su existencia no son de mucho conocimiento de
la poblacién, ni son percibidos por la gravedad que representan; lo que permite pensar que
detras de las cosas visibles, existen otras que forman parte de este conjunto y que necesitan

conocerse para saber cual es su relacion con el problema que se investiga.

3.2.2 Meétodo Empirico.
Los métodos empiricos que se utilizard en la presente investigacion se detallan a

continuacion.

3.2.3 Técnica de la Encuesta.

La encuesta constituye una técnica de investigacion empirica que consiste en recoger
informacidn de lo que las personas: son, conocen, saben, tienen, opinan o sienten; a través
de ella se recogera la informacion, en forma escrita, por medio de un cuestionario aplicado

a la muestra poblacional.

3.2.4 Técnica de la Lectura Cientifica.
Es la técnica de investigacion secundaria que permite recoger informacion de tipo
bibliogréfico, la que encontramos en abundancia, informacién que permitira recopilar y

fundamentar las ideas y teorias

3.2.5 Validacién de Instrumentos

La informacion recopilada, para la presente investigacion, sera ordenada por separatas, de
tal manera, que pueda estar disponible para estructurar el documento. Respecto a la
informacion estadistica, ésta sera filtrada hasta obtener las informaciones pertinentes a la
investigacion la cual seré presentada en forma de tablas y cuadros que permitiran enunciar

comparaciones y porcentajes.

De las encuestas y observaciones que se efectlen, se procedera a recopilar todos los datos

obtenidos y se elaboraran cuadros estadisticos, que resuman y transformen los datos en
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informacién, a través de tablas y graficas que sirvan de base y contribuyan para un mejor

entendimiento.

3.2.6 Validacion del Tamafio de la Muestra
La formula aplicada arroj6 un resultado de 187 encuestas a aplicar a la muestra, el nivel de
confianza y el error muestral para el proyecto es el adecuado, debido a que esta técnica se

aplicard in situ, justamente al momento de la visita del usuario al banco.

3.3 Aplicacion de Instrumentos.

El instrumento principal es la aplicacion de la encuesta a la muestra seleccionada, tomando
en cuenta lo que se necesita investigar en un cuestionario corto que no canse o aburra al

encuestado.

La observacion, lectura cientifica entre otros descritos se los desarrolla durante el proceso
de elaboracion del proyecto de tesis.

La investigacion de mercado serd llevada a campo por las autoras debido a que ambas
tienen el conocimiento suficiente y es de interés propio de ellas conocer lo que piensan las
personas de acuerdo a las preguntas realizadas en la encuesta, las cuales fueron revisadas

minuciosamente para poder recoger la informacion precisa y concreta.

3.4 Procesamiento de Datos.

Para realizar la encuesta se utilizé el programa de Microsoft con esta ayuda se pudo
determinar datos reales de las personas encuestadas

3.4.1. Andlisis e Interpretacién de los Datos.
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Tabla 1

Femenino 60%
Masculino 40 %
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico#5

H Masculino

B Femenino

Elaborado por las: Autoras

Andlisis

El 60% de los encuestados es masculino

El 40% de los encuestados es femenino
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Edad

Tabla 2

Significado Porcentaje

25-45 21%
41 - 50 33%
51 -60 46%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 6

46%
m25-45

m41-50
51-60

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

La edad de 51 a 60 afos de los clientes encuestados tiene el 46%

La edad de 41 a 50 afos de los clientes encuestados tiene el 33%

La edad de 25 a 45 afnos de los clientes encuestados tiene el 21% se encontraban en la

institucion por alguna razon.
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1.- ¢ Es cliente del Banco del Litoral S.A.?

Tabla 3 Pregunta 1

Significado Porcentaje

Si 78%
No 22%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 7

22%

Si

N
78% °

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 78% de los encuestados indico que son clientes del banco del litoral.

Mientras que el 22% no son clientes pero estaban en la agencia bancaria para pedir

informacion de la misma
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1.- Porque Si

Tabla 4 pregunta 1 Porque si

Significado Porcentaje
Preferencia 36%
Accesibilidad a un crédito 40%
Recomendacién por clientes del Litoral 24%
S.A.

TOTAL 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 8

M Preferencia

B Accesibilidad a un credito

Recomendacion por clientes
del Litoral S.A.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 36% de los encuestados indico que son clientes del banco del litoral porque tienen

preferencia al momento de realizar alguna transaccion.

El 40% de los en encuestados tienen accesibilidad a un crédito ya que pueden realizar sus

pagos débitos a cuenta.

El 24% recomiendan a otras personas ser clientes del banco



1.- Porque no

Tabla5 Pregunta 2 porque no

Servicios limitados 58%
Falta de confianza 42%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anadlisis

Grafico#9

M Servicios limitados

H Falta de confianza

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

El 58% de los encuestados del banco del litoral indico que es porque ofrecen servicios
limitados.

Mientras que el 42% no son clientes debido a que existe la falta de confianza del banco.



2.- ¢Hace cuanto tiempo es cliente del banco del litoral s.a.?

Tabla 6 Pregunta 2

Significado Porcentaje

Menos de un afio 4%
01 - 04 afnos 4%
05 - 10 afnos 49%
11 - 25 afios 43%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréafico# 10

4% 4%

H Menos de un aino
H 01 - 04 anos
0,
s 05 - 10 anos

m 11 - 25 afos

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 49% de los encuestados son clientes del Banco de Litoral desde 5 hasta 10 afios.

El 43% de los encuestados son clientes del Banco de Litoral que tienen desde 11 hasta 25

an0s de trabajar con la institucion.

El 4% de los encuestados del Banco de Litoral tienen menos de 4 afios la cual necesitan

que la institucion le ofrezca nuevos servicios



3.- ¢ Queé servicios de los que ofrece el banco litoral s.a. usted utiliza?

Tabla 7 Pregunta 3

Significado Porcentaje

Cuenta de ahorros 39%
Cuenta corriente 33%
Polizas 9%
Creditos 19%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréafico# 11

W Cuenta de ahorros

9% .

? B Cuenta corriente
Polizas

B Creditos

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 39% de los clientes utilizan cuentas de ahorros ya que permite a un intermediario poder

realizar dicha transaccion.

El 33% usa cuenta corriente porque puede darle un buen movimiento a su cuenta.

El 19% de los clientes usa créditos ya que la respuesta de crédito no es inmediata

El 9% de los clientes son de polizas porque quieren tener su dinero congelado aunque este

ofrezca una tasa bajo.
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4.- ¢Usted se encuentra satisfecho con la informacion y los servicios que recibe del
banco del litoral s.a.?

Tabla 8 Pregunta 4

Si 26%
No 74%
TOTAL 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 12

B Si

H No

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 74% de los clientes no estan satisfechos con la informacion y los servicios que ofrece el
banco ya que el banco es pequefio y muy limitado.

El 26% d los clientes se sienten conforme a los servicios de la institucion.



5.- ¢Cuales son los motivos de su insatisfaccién hacia los servicios del Banco del

Litoral S.A.?

Tabla 9 Pregunta 5

Significado Porcentaje

Bajo nivel de gestion 24%
Lenta atencion en ventanilla de caja 22%
Falta de sucursales en la ciudad 28%
Poca informacion en la pagina web 6%
Falta de agilidad en la aprobacién de créditos 20%
bancarios

Otros 1%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréafico # 13

0%

M Bajo nivel de gestion

H Lenta atencion en ventanilla
de caja

B Falta de sucursales en la
ciudad

M Poca informacion en la
pagina web

M Falta de agilidad en la
aprobacion de creditos

L

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Andlisis

El 28% de los clientes estan insatisfechos por la falta de sucursales en la ciudad ya que

cuenta solo con dos una matriz y la otra en el oro y la ria.

El 24% de los clientes se sienten inconformes por la baja gestion de los operadores

El 22 % de los clientes se queja ya que los cajeros son lentos al momento de contar el

dinero o alguna informacion que haya ido a solicitar.

El 20% de los clientes es por la falta de agilidad en la aprobacion de crédito al momento de

solicitarlos.

El 1% es por otros
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5.- Otros, ¢ Cuales son los motivos de su insatisfaccion hacia los servicios del Banco del
Litoral S.A.?

Tabla 10 Pregunta 5

Falta de agilidad en los empleados 50%
Falta de cajeros automaticos 50%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 14

M Falta de agilidad en
los empleados

M Falta de cajeros
automaticos

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anélisis

El 50% de los clientes insatisfecho es por la falta de cajeros automaticos

El otro 50% de los clientes es por la falta de agilidad en los empleados hacia los clientes
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6.- ¢Usted se dedica a alguna actividad comercial en la actualidad?

Tabla 11 Pregunta 6

Si 72%
No 28%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 15

B Si

H No

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anélisis

El 72% de los clientes encuestados se dedica a una actividad comercial

Mientras que el 28% de los clientes encuestados dijo que no por otros motivos
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7.- ¢ A qué actividad comercial se dedica?

Tabla 12 Pregunta 7

Significado Porcentaje

Agricola 14%
Ganadera 8%
Comercio 44%
Automotriz 17%
Artesanal 17%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 16

8% M Agricola
M Ganadera

Comercio

44%

H Automotriz

 Artesanal

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 44% de los clientes encuestados se dedica al comercio esta

El 17% de los clientes encuestados se dedica al mercado automotriz y artesanias

El 14% de los clientes encuestados al mercado agricola y ganadera

El 8% de los clientes encuestados al mercado ganadero



8.- ¢Alguna vez ha solicitado un crédito?

Tabla 13 Pregunta 8

Si 72%
No 28%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 17

B Si

H No

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anélisis

El 72% de los clientes encuestados si ha solicitado créditos en la institucion

El 28% de los clientes encuestados dijo no ha solicitado créditos

50



9.- ¢ Qué tipo de crédito solicit6?

Tabla 14 Pregunta 9

Significado Porcentaje

Comercial 40%
Vehiculo 47%
Estudios 7%
Hipotecario 4%
Agricola 2%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 18

7% 4% 2%

m Comercial
H Vehiculo
Estudios

B Hipotecario

m Agricola

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 47% de los clientes en encuestados ha solicitado el crédito de vehiculos sin duda este es

nuestro fuerte y de preferencia hacia el banco litoral.

El 40% de los clientes encuestados ha solicitado el crédito comercial

El 7% de los clientes encuestados ha solicitado el crédito estudiantil

El 4% de los clientes encuestados ha solicitado el crédito hipotecario y el 2% el crédito
agricola
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10.- ¢ Si pudiera realizar alguna transaccion bancaria via internet usted lo haria?

Tabla 15 Pregunta 10

Si 88%
No 12%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 19

B Si

H No

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anélisis

El 88% de los clientes encuestados dijo que si esta dispuesto a realizar transacciones via
internet ya que le ahorraria tiempo.

El 12% de los clientes encuestados dijo que no utilizaria esta herramienta tal vez por algo
de desconfianza que prefiere utilizar lo tradicional al acercarse a la agencia.
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11.- ¢ Por qué no usaria este medio?

Tabla 16 Pregunta 11

Significado Porcentaje

Falta de conocimiento de la tecnologia 39%
No tienen conexion a internet 17%
Falta de confianza 43%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréafico # 20

M Falta de conocimiento de
la tecnologia

® No tienen conexion a
internet

Falta de confianza

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El 44% de los clientes encuestados dijo no utilizar el internet por falta de desconfianza de la

misma

El 39% de los clientes encuestados es por la falta de conocimiento de la tecnologia que no

estaria dispuesto a utilizarla.

El 17% de los clientes encuestados no tiene conexién a internet, a pesar de que hoy en dia

se maneja mucha informacion bajo esta herramienta



12.- ;Usted estaria de acuerdo en recibir informacion via correo electrénico de los
servicios del Banco Litoral S.A.?

Tabla 17 Pregunta 12

Significado Porcentaje

Si 88%
No 12%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 21

mSi

H No

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Anélisis

El si tiene un 88% de los encuestados indica que esta herramienta se encuentra con la
mayor preferencia esta es la forma mas rapida que hay para poderse enterar 10s nuevos

servicios y ya existentes asi mismo de promociones.

El no tiene un 12% de os encuestados no esta aceptado por los usuarios quizas por falta de

conocimiento
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13.- ¢Le gustaria recibir respuesta de sus inquietudes o preguntas de algin servicio
del Banco del Litoral S.A. a través de la banca on line?

Tabla 18 Pregunta 13

Significado Porcentaje

Si 90%
No 10%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréafico # 22

mSi

HNo

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

El si tiene un 90% de los encuestados de aceptacion la internet hoy en dia es de gran
importancia para cualquier institucion mas aun en los servicios bancarios y debe estar
actualizando de cualquier servicio, novedad se sentirdn mas cdmodos haciendo esto via on

line sin la necesidad de acercarse a la institucion.

En no tiene un 10% de los encuestados tal vez un poco de desconfianza por parte del cliente
al usar esta herramienta
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14.- ;Cuales de los siguientes servicios usted cree que deberia implementar el Banco
del Litoral S.A.?

Tabla 19 Pregunta 14

Significado Porcentaje

Pago de servicios basicos 31%
Tarjetas de Debito 23%
Tarjetas de Crédito 19%
Cobro de seguros y pensiones de otras 28%
instituciones

Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Gréfico # 23

B Pago de servicios basicos

M Tarjetas de Debito

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis

Pago de servicios béasicos se encuentra con un 31 % de los encuestados es lo que mas

requiere nuestros clientes y futuros clientes.

Los cobros de seguros y pensiones tienen un 28% de los encuestados en la que es

solicitado este servicio.

Tarjetas de débito con un 23% de los encuestados, Y tarjetas de crédito con un 19% de los

encuestados ambas son solicitadas y de importancia para nuestros clientes
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15.- De acuerdo a su criterio ¢(Qué banco de la ciudad le ofrece mejor servicio y

confiabilidad?

Tabla 20 Pregunta 15

Significado Porcentaje

Banco Bolivariano 17%
Banco del Pacifico 24%
Banco de Guayaquil 19%
Banco del Pichincha 21%
Banco Produbanco 12%
Banco Solidario 3%
Ninguno 3%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico# 24

3% 3%

B Banco Bolivariano
M Banco del Pacifico
B Banco de Guayaquil
M Banco del Pichincha
B Banco Produbanco
B Banco Solidario

Ninguno

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Andlisis

El mayor porcentaje lo tiene el Banco del Pacifico con un 24% de los encuestados en la

que lo prefieren por sus servicios completos que tiene dicha institucion.

El Banco de Pichincha con un 21% de los encuestados también es una de las instituciones

que tiene servicios completos y asi Ilaman la atencion.

El Banco de Guayaquil con un 29% de los encuestados es la tercera institucion con un

posicionamiento a nivel bancario.

El Banco Bolivariano tiene un 13% de los encuestados no por esto deja de ofrecer servicios

en la cual se sienten satisfechos los usuarios.
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15.- ¢ Por qué especifique las razones?

Tabla 21 Pregunta 15

Significado Porcentaje

Seguridad y confianza 8%
Varias transacciones en la misma agencia 27%
Rapidez en la atencién 11%
Agencias en varios puntos de la ciudad 11%
Transacciones on line 39%
Acceso a mas informacion del banco 4%
Total 100%

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Grafico # 25

4%

\%
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Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Andlisis

Las transacciones bancarias On Line tiene un 39% de los encuestados esto indica que las personas
prefieren esta herramienta.

El 27% de los clientes encuestados le dan la facilidad que brindan estas agencias de hacer giros,

pagos etc., hacia otra institucion.

El 11% de los clientes encuestados e van por la agencias en varios puntos de la ciudad y la rapidez
en la atencion.

El 8% de los clientes encuestados por la seguridad y confianza y el 4% de los clientes encuestados

por | acceso a mas informacidn de la institucion.
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Focus Group

El objetivo en el que se apoya el estudio es el siguiente:

Objetivo:
Identificar el conocimiento que posee el personal de los servicios que ofrece el Banco del

Litoral S.A. y la percepcidn de los mismos en el uso del marketing directo.

Desarrollo

Los participantes fueron seleccionados de acuerdo a las actividades en el éarea de
operaciones de atencion al cliente, para la cual se establecié un grupo de 10 personas.

Los participantes se escogieron de acuerdo al personal que labora en la institucion bancaria
y se involucrd a 1 ejecutivo de recepcidn, 3 cajeros, 1 ejecutivo de servicio al cliente, 1
ejecutivo del area de reclamos, 2 ejecutivos del area de cuentas corrientes, 1 supervisor de

cajay 1 jefe operativo.

La guia para la ejecucion del mismo estuvo a cargo de las autoras del proyecto quienes
conocen la problematica y de la discusion de las preguntas planteadas que les servira para

desarrollar mejor la propuesta.

Ambiente

Este estudio se desarroll6 en un lugar con buena iluminacion y climatizacién, que despierte
el fin comun de una reunion de amigos de trabajo para que el desarrollo del cuestionario
genere las respuestas que se desean.

El tiempo de duracion del focus group fue de aproximadamente 1 hora, utilizando
instrumentos de audio como una grabadora y una pizarra acrilica para anotar los puntos
clave debido a la falta de una filmadora.

Se les brindo un brounch sanduche, bebida gaseosa, aguas.
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La fecha en que desarrollo el focus group fue le sabado 27 de octubre del 2013 a las 11:00
am., en el domicilio de una de las autoras de la tesis ubicada en 10 de Agosto y Santa
Elena.

Guia para el desarrollo del Focus Group

1) ¢Como ustedes evallan el servicio que ofrece el banco de Litoral a sus clientes

2) ¢Cuéles creen que son los medios donde el Banco del Litoral S.A. puede

promocionarse sin que pueda generar un gasto excesivo?

3) ¢Qué informacion creen gue se necesita implementar en la pagina web?

4) Si el Banco del Litoral le diera la opcidn de realizar transacciones on line a los

clientes ustedes creen que los utilizarian.

5) En el caso de que alguno de ustedes se los seleccione para responder el correo de
sugerencias, comentarios 0 quejas ustedes estarian dispuestos a ser parte de esta

propuesta.

6) Que recomendaciones darian ustedes para mejorar el desarrollo promocional del
Banco del Litoral S.A?
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Andlisis de resultados

1) ¢ Coémo ustedes evaltan el servicio que ofrece el banco de litoral a sus clientes?

Grafico # 26 Evaluacion del servicio que ofrece el Banco del Litoral a sus clientes

Area Descripcion

Recepcion Atencion lenta.

Una sola persona que da informacion.
Aglomeracion de clientes a la entrada de la
agencia bancaria.

Cajas Solo existen 3 cajas de atencion.

Colapso por afluencia de clientes en las
fechas de pago de salarios y sueldos.

Servicio al cliente Solo una persona para atender a los clientes.
Informacion superficial a las inquietudes de
los clientes.

Area de reclamos Presentan quejas y la insatisfaccion que
tienen sobre algln servicio pero al ser pocos
no se puede dar solucion a todos los
problemas inmediatamente.

Operaciones Trata de brindar un servicio de calidad.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

En el &rea de recepcion la atencion es lenta, ya que una sola persona es insuficiente para el
namero de clientes que acuden al area.
Las cajas son pocas sobre todo en fechas de quincena y fin de mes se colapsan por la

cantidad de clientes

Servicio al cliente: Solo hay una persona por lo que constantemente tiene aglomeracion de
personas ya que los problemas se presentan a diario, el area ofrece el servicio necesario

para el cliente no se puede decir que es el mejor.



Reclamos: Normalmente los clientes presentan aqui sus quejas, sobre algln servicio que no

le sea satisfecho.

Operaciones: Este departamento estd encargado de todas las &reas y espera brindar un
servicio de calidad

2) ¢Cuales creen que son los medios donde el Banco del Litoral S.A. puede
promocionarse sin que pueda generar un gasto excesivo?

v" Redes sociales (Facebook y twitter)

v Volanteo.

v" Emailing

v" Telemercadeo

Como en este tiempo esta en auge las redes sociales seria conveniente para la institucion
crear las diferentes redes sociales como lo es Facebook y twitter facilitaria la obtencion de
informacion requerida para la institucion y las personas, ya que se permitiria al usuario

participar utilizando en cada momento, debido a la actualizacion instantanea.

Facebook nos aportaria en la comunicacion con el cliente y es muy bueno para atraer a la
gente es una red donde dia a dia con un me gusta o etiquetar a un amigo se dara a conocer

de la institucion las promociones y eventos.

Twitter nos ofrecera al usuario lo posible de explicar con brevedad lo que se estd haciendo
en el momento la institucién puede informar sobre lanzamiento de nuevos productor o
servicio también se pueden darlas a conocer a través retweet, lo que resulta en la
propagacion de una noticia muchas veces mas rapidas que por medios tradicionales (prensa,

radio, tv etc.)

Otra de las formas seria repartirles volantes en el instante en que realicen alguna

transaccion bancaria en la agencia
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3) ¢ Qué informacion creen que se necesita implementar en la pagina web?

En la pagina web solo hay informacion basica que no necesariamente cumple o satisface lo
que el cliente o prospecto estan buscando, es necesario que se implementen los requisitos
para sacar créditos, los tipos de crédito que se ofrece, requisitos para solicitar una cuenta de
ahorros, corriente, los montos con los que se pueden apertura los servicios que ofrece el
Banco del Litoral S.A., a parte seria necesario implementar pestafias para que puedan

realizar sus tramites de sin la necesidad de acercarse al banco.

4) Si el Banco del Litoral le diera la opcion de realizar transacciones on line a los

clientes ustedes creen que los utilizarian.

Tabla 22 Opciones de realizar transacciones on line

Posibilidad Frecuencia

Si realizaria transacciones via 6
On line

Prefiere no opinar 1
No utilizaria este medio 3

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

La mayoria de los participantes indico que si utilizarian este medio, porque el internet esta
en auge y la mayoria de las personas tienen acceso al internet y a un bajo costo, a parte a
los clientes se les facilitaria porque hay clientes que no viven en la ciudad sino en las
afueras y realizar un tramite en la ciudad les requeriria de tiempo y dinero, cuando pueden

hacerlo via on line.
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5) En el caso de que a alguno de ustedes se los seleccione para responder el correo
de sugerencias, comentarios 0 quejas ¢ustedes estarian dispuestos a ser parte de esta

propuesta?

No todas los participantes podran ya que hay en areas que solo existe una persona ya que
esta persona atiende rapido para evitar la aglomeracion de clientes, y para responder el
correo dependera del tiempo que el cliente necesite para su consulta.

En el caso de la mayoria de los participantes estarian dispuesto a hacerlo pero la respuesta
no seria inmediata porque entre las responsabilidades del dia a dia es necesario de un poco
mas de tiempo para poder darle una respuesta satisfactoria y que aclare las dudas que tenga

el cliente.

6) Que recomendaciones darian ustedes para mejorar el desarrollo promocional
del Banco del Litoral S.A. ?

Aumentar una persona mas en areas, que solo exista una persona para asi evitar
aglomeracion de clientes y brindar servicio de calidad.

Mejorar la pagina web y que de la informacién necesaria al cliente.

Realizar publicidad a través de medios que no incurran gastos como , Facebook, twitter

Mailing 0 mensajes de texto.

Crear un buzo6n de sugerencias porque siempre es necesario saber que piensa el cliente y
por medio de sus respuestas mejorar para dar un mejor servicio.

Llamar al usuario para promocionar los servicios.

3.4.2 Conclusiones

Existe interés en las personas que colaboran en la entidad bancaria en ofrecer un servicio de
calidad, esperando tener resultados positivos que generen una Optima confianza entre los
clientes.

Al utilizar las redes sociales la institucion se daria a conocer.
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De acuerdo a lo expresado por los clientes interno se da la posibilidad de que exista la
oportunidad de incluir la diferenciacion como una estrategia para llegar a un cliente que en

la actualidad no se siente comodo en la sucursal bancaria.

Los clientes internos también expresaron que los clientes van solo por realizar alguna
transaccion, por lo que es necesario evitar que el cliente piense que los bancos solo se han

disefiado pensando en las necesidades internas que en la satisfaccion de ellos.

3.5.- Recursos.

Los recursos para llevar a cabo la investigaciéon y el proceso del proyecto se detallan a

continuacion:
3.5.1.- Instrumentales.

Nuestra investigacion es de disefio cualitativo, por lo tanto los instrumentales que se

utilizaran son los siguientes: Fungibles y permanentes.
3.5.1.1.- Fungibles.

Los recursos que se utilizaran seran cuadernos, libretas, boligrafos, marcadores
resaltadores, copias, cuadernos, lapices, hojas de papel tamafio A4, grapadoras,

perforadoras, clips, entre otros que se necesiten.

3.5.1.- Permanentes.

Para la elaboracion del proyecto no es necesario tener como recurso una oficina, basta con
el inmueble que se encuentre a disposicion para las reuniones que se realicen en el
transcurso del proyecto, la cual debe tener las comodidades suficientes para realizar la
elaboracion, investigacion, lecturas entre otros. Si serd necesario acudir a bibliotecas para

obtener mas informacion del tema de estudio
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3.5.2.- Cronograma

Graéfico # 27 Cronograma de actividades

Actividades

Ene.

2013

Feb.
2013

Marz.
2013

Abr.
2013

May.
2013

Jun.
2013

Jul.
2013

Agost.
2013

Sept.
2013

Oct.
2013

Nov.
2013

Feb.
2014

Abr.
2014

Jun.
2014

Jul.
2014

Agost.
2014

Sept.
2014

Aprobacién del tema

XXX

Elaboracioén del ler cap.

XXX

Revision de diagnéstico y objetivos

XX

Revisién y aprobacién del ler capitulo

XX

Elaboracién del 2do capitulo

XXX

Revisién de marco tedrico y conceptual

XXX

Revision de hipétesis y variables

XX

Aprobacion 2do capitulo

XX

Elaboracién 3er capitulo

Revisién de metodologia y muestra

XX

Elaboracién de técnicas de encuestas

Elaboracién de validacién, muestra y tamafio

XX

Elaboracién de procesamiento de datos

XX

Elaboracién de presupuesto

Elaboracién de viabilidad de la investigacion

XXX

Revision 3er capitulo

XX

Aprobacién 3er capitulo

XXX

Elaboracién 4 to cap.

XX

Elaboracién propuesta generalidades

XX

Elaboracién alcance e importancia de la propuesta

XX

Elaboracién de la estructura de la propuesta

Elaboracién del marketing mix

XXX

Elaboracién de conclusién y recomendacion

XX

Aprobacioén del 4to capitulo

XXX
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Elaborado por las: Autoras

3.5.3.- Presupuesto.

Tabla 23 Presupuesto

Detalle cantidad Costo unitario Costo total
Copias de 370 0.03 11.10
encuestas

Resmas de 2 resmas 4.50 9.00
hojas

Boligrafos 50 0,8 40.00
Cuadernos 3 3 9
Impresiones 1000 0.15 150
Subtotal 219.10
Gastos varios Cantidad Costo unitario Costo total
Internet 50 0,5 25
Movilizacion 100
Refrigerio 100
Subtotal 225
Total 444.10

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
3.6.- Resultados — Productos.

Este proyecto tiene como resultado dar a conocer los productos del Banco del Litoral
creando una nueva pagina web, desarrollar nuevos servicios para que los clientes se sientan
satisfechos con lo que la institucion le puede ofrecer, ya que tiene varios afios en el

mercado y no esta demas hacer cambios a través de la gestién del marketing directo.

Estamos enfocados para el cliente y lo que se sugiere en la actualidad con los avances

tecnoldgicos, para que las actividades a realizarse van hacer comunicada por la web de la
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institucién enviando mails masivos de las promociones esto nos servira de impulso. Se
espera como resultado del presente trabajo aportar del presente trabajo bajo la obtencion de
recursos econdmicos y de tiempo, en el desarrollo de estrategias para aumentar los distintos
créditos que se ofrece y asi ampliar el nimero de clientes e informacion respecto de los

servicios que se ofrecen.

Las autoras del tema de investigacion esperan que a largo plazo el Banco del Litoral S.A
sea reconocido no solo ya con sus clientes sino captar mas clientes y que no sea una

institucion baja en limitaciones en servicios que este a la competencia.

3.7.- Viabilidad o Factibilidad de la Investigacion.

Desacuerdo a la investigacion las autoras determinan que el proyecto es viable por lo que si
se puede llevar a cabo el tema siempre y cuando utilizando la metodologia a utilizar, los
recursos humanos, materiales ya analizados cumplan con los requisitos alcanzables de la

investigacion si tiene la probabilidad de éxito.

Se cuenta con la informacion de investigacion bibliografica y de campo ayuda a tener en

claro el problema y los medios para desarrollar una solucién.

Se adquiere suficiente material del tema a desarrollar, una investigacion de campo amplia.
Asi mismo el presupuesto esta desarrollado con valores reales que el mercado actual ofrece.
Por lo anterior expuesto se llega a la conclusion de que esta investigacion cuenta con la

suficiente seriedad en el proceso de desarrollo del mencionado estudio.
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Capitulo IV

La propuesta

Tema:
“DISENAR UN MODELO DE GESTION DE MARKETING DIRECTO PARA LOS
PRODUCTOS FINANCIEROS DEL BANCO DEL LITORAL S.A. DE LA CIUDAD DE

GUAYAQUIL”

4. Informe Técnico Final.
4.1 Propuesta.

La propuesta del presente proyecto estd enfocada en el posicionamiento de los productos y
servicios que ofrece, asi se estard compitiendo con las demas instituciones en el area
financieras. Ocupa una posicién destacada en el sector de las soluciones que ofrece y la
respuesta eficaz que da a las necesidades. Formado por un equipo humano joven y bien

preparado para servirle en todo momento.

Consiste en generar seguridad y confianza a nuestros clientes brindando nuestros servicios

financieros con eficiencia y en las mejores condiciones del mercado”.
Valores institucional

Calidad

Conocimiento

Creatividad

Etica profesional

Pertenencia
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Rentabilidad
Sinergia
Servicios del Banco del Litoral S.A

El banco ofrece los siguientes servicios: Cuentas de Ahorro, Cuentas Corrientes, Préstamos
Hipotecarios, Productivos, Microcréditos y de consumo, vivienda, vehiculos, servicios del
SRI1 y ademés pago de matriculas, 1% Transferencia de Dominio y Ajustes.

4.2 Generalidades

Las instituciones bancarias siempre estan en constante innovacion, debido a que todas
ofrecen en la mayoria de los casos los mismos servicios y teniendo también como
competencia a las Cooperativas de Ahorro y Créditos que ofrecen créditos a los
empresarios, por lo que se ven en la necesidad de tener un plan que les permitan emprender

de manera eficiente y eficaz sus actividades y mantenerse actualizados.

Por lo que se debe dar énfasis en a aumentar la eficiencia del Servicio al Cliente la imagen

del banco, el posicionamiento entre otros.

Ademas de brindarles comodidad y seguridad a los clientes, se pretende confortar la
confianza y la eficiencia en la atencion de nuestros productos y servicios ofreciéndoles
nuestro canal transaccional que es facil de usar y puede ser utilizado desde el lugar que se

encuentren sin necesidad que tenga que acudir a la Institucion.

La presente propuesta contiene un plan de marketing que nos permite ser mas competitivo
en el mercado, en base a objetivos, estrategias y tacticas a desarrollarse para maximizar la
presencia del Banco del Litoral S.A. en el mercado financiero, las mismas deben estar
orientadas al entorno en el que de desempefia actualmente junto con la mision y vision ya

establecidas que son el punto de partida para desarrollar el plan.
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4.3 Importancia De La Propuesta

Nuestra propuesta contiene un alto significado para aumentar el crecimiento y posicion en
el mercado financiero.
Ademaés de brindarles comodidad y seguridad a los clientes, se pretende reconfortar la

confianza y la eficiencia en la atencion de nuestros productos y servicios

La importancia de desarrollar un plan en donde se involucre el marketing directo es buscar
nuevas herramientas que apoyen las gestiones para generar servicios de alta calidad,
generar interaccion con los clientes para establecer relaciones a largo plazo con ellos, tiene

la finalidad de mejorar el posicionamiento dentro del mercado financiero.

Al implementar este plan se contaran con técnicas de comunicacion directa que permita

tener un dialogo directo con los clientes y nuestro futuro clientes.
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Gréafico # 28 Foda

FACTORES INTERNOS

Fortaleza

F.1.- Nivel profesional alto que les permite
un desarrollo eficiente y eficaz en su
puesto de trabajo.

F.2.- La experiencia que se basa en sus
26 afios de estar en el mercado financiero

F.3.- Agilidad en la aprobacion de créditos
con tasas de interés competitivas en el

Debilidades

D.1.- Utilizacién limitada de estrategias de
marketing

D.2.- Poca difusion a los clientes sobre
los servicios que ofrece el banco

D.3.- Limitado nimero de agencias

D.4.- Sistemas de informacion limitada

mercado bancario gue comunique al cliente los servicios
que ofrece.

F.4.- Ambiente laboral interno agradable
que facilite la atencion al cliente

FACTORES

EXTERNOS

Oportunidades FO (Maxi-Maxi) Do (Mini-Maxi)
0.1.- Facilidad de establecer F3-02 D4-03

nuevos servicios a través de otras
instituciones locales que ofrecen
atencion 360 dias al afio.

0.2.- Crecimiento de nimeros de
microempresas para ofrecer
créditos.

0.3. Nuevas tecnologias como el
internet para incrementar contacto
directo con el cliente.

Estrategia de promocion

Estrategia de promocion

Amenazas

A.1.- Competencia alta de los
instituciones bancarias que ofrecen
variedad de productos y servicios

A.2.- Entrada de nuevos
competidores por parte del sector
publico que ofrezcan servicios a
bajos costos.

A.3.- Aumento en los costos de los
servicios bancarios por nuevos
impuestos creados por el gobierno.

FA (Maxi-Mini)
F4-A3

Estrategia de enfoque

DA (Mini-Mini)
D2-A2

Estrategia de enfoque
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Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

4.4 Alcance de la propuesta

Con la propuesta de Disefiar un Modelo de Gestion de Marketing Directo para los
Productos Financieros del Banco Litoral S.A. de la ciudad del Guayaquil, tiene la finalidad
de plantear una planificacion que permita a la directiva del Banco aplicar el marketing
dentro de la institucion, mejorar el bienestar de los empleados, ingresos econémicos,
ofrecer mayor variedad de pago en servicios a través de canales electronicos, la satisfaccion
de quienes lo usan al evidenciar que es comodo y sobretodo muy eficiente 'y maximice el

nivel de servicio al cliente del que ofrece actualmente.

La propuesta se establece para que el Banco del Litoral S.A. sea una de las primeras
opciones al momento de efectuar algin tipo de servicio ya sea crédito o pagos a otras

instituciones.

4.5 Estructura de la propuesta

4.5.1 Objetivo de la propuesta

4.5.2 Objetivo general
Disefiar un Modelo de Gestion que permita el uso del marketing directo en los Productos

Financieros del Banco Del Litoral S.A. de la ciudad de Guayaquil.

4.5.3 Objetivos especificos
e ldentificar la competencia directa en el mercado bancario.

e Ejecutar una investigacion cualitativa para diagnosticar la situacion actual del

Banco Litoral S. A en el desarrollo del Marketing Directo.

e Promover las nuevas herramientas tecnoldgicas para desarrollar nuevos canales de

contactos con el cliente interno y externo.

o Disefiar estrategias de Marketing Directo para incrementar la cartera de clientes que

tiene actualmente el banco.
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4.6 Marketing Mix

El marketing mix es una de la técnica mas utilizada en el Plan de Marketing, enfocado

hacia la propuesta esta se compone de:

4.6.1 Producto
Este punto se define como cualquier servicio, idea o bien que una empresa oferta en un

mercado especifico para su adquisicion o uso para que satisfaga una necesidad o deseo.

En el caso del Banco del Litoral S.A. que comercializa sus servicios al mercado bancario de
la ciudad del Guayaquil, al tener una serie de servicios y mas accesibilidad a créditos deben

ser reflejados como una de las mejores opciones de uso de sus servicios.
En los productos que ofrece el Banco del Litoral S.A. se encuentran:
Cuenta de ahorro

Consiste en ahorrar y disponer de su dinero en el momento que el cliente lo considere, las
caracteristicas de este servicio es tener un contrato indefinido, soporte a través de la libreta
de ahorros en la que constan los movimientos que se realicen, liquidacion de intereses sea
mensual, trimestral o semestral y la posibilidad de realizar cualquier consulta llamando al

Banco mas cercano.
Cuenta corriente.

Le permite al cliente disfrutar del dinero en cualquier momento, teniendo la disponibilidad
mediante el uso de cheques o pagares, o realizar cualquier operacion restirar efectivo o
hacer ingresos, las caracteristicas de este servicio son el contrato indefinido, liquidacion de
los intereses sean mensual, trimestral o semestral, disponibilidad mediante cheque o pagaré,
posibilidad de realizar cualquier consulta llamando al oficial de crédito.

Crédito Producto Pymes.

Operaciones de crédito otorgadas a sujetos de crédito que registren ventas anuales iguales o
superiores a $100000.00 y cuyo financiamiento este dirigido a las diversas actividades
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productivas. Operaciones de crédito cuyo monto de operacion y saldo adeudado en créditos

productivos a la institucion financiera
Crédito de Consumo.

Son créditos de consumo los otorgados a personas naturales asalariadas o rentistas que
tengan por destino la adquisicion de bienes de consumo o pagos de servicios que
generalmente se amortizan en funcion de un sistema de cuotas periddicas y cuya fuente de

pago es el ingreso neto mensual promedio del deudor.
Microcredito.

Es todo crédito no superior a $20000.00 concedido a un prestatario, sea una empresa
constituida como persona natural o juridica con un nivel de ventas inferior a $100000.00,
un trabajador por cuenta propia 0 un grupo de prestatarios con garantia solidaria, destinado
a financiar actividades en pequefa escala de produccion, comercializacion o servicios, cuya
fuente principal de pago la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por

dichas actividades.
Vivienda.

Operacion de crédito otorgada a personas naturales para la adquisicion, construccion,
reparacion, remodelacién y mejoramiento de vivienda propia, siempre que se encuentra

caucionada con garantia hipotecaria y hayan sido otorgadas al usuario del inmueble.
Crédito vehicular.

Créditos que se otorgan a personas naturales o juridicas con un monto que se financia desde
$10.000.00 hasta $20.000.00.por eso este Banco te ofrece la posibilidad de que concrete tu
suefio de tener tu auto propio con las cuotas a tu alcance para que el cargo mensual no se

haga pesado.
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4.6.2 Precio

El valor es el intercambio de dinero por un servicio recibido.

El Banco del Litoral S.A. cuenta con una tabla de precios a los cuales se rigen los clientes
al momento de solicitar un crédito.
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El presente es un ejemplo de montos y tasas aplicables a cada tipo de crédito por el Banco del Litoral S.A

Tabla 24 Montos, plazos y aplicaciones a cada tipo de crédito

PRODUCOWO |

CONSUMO |

CONSUMOVEWCULOS |

micROCREDITO |

VIVIENDA |

Fuente: Banco del Litoral S.A.
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4.6.3 Plaza

Plaza o distribucion que consiste en hacer llegar el producto o servicio al mercado meta.

Por consiguiente la plaza es la ubicacion donde se encuentra ubicado el Banco del Litoral,
una de las agencias en la ciudad de Guayaquil que esté en la zona céntrica de esta forma se
puede hacer llegar los servicios de la institucion a los clientes, la agencia se encuentra en

Malecon 514 e Imbabura.

Asimismo consta con otra agencia para mayor comodidad facilitandoles a aquellos que

viven la zona sur el acceso a los servicios, esta ubicada en EL Oro 101 y la Ria
Quito tiene la sucursal mayor en Japon 123 y Av. Amazona

La sucursal de Machala también cuenta con una agencia ubicada en Guayas 2007 entre

Rocafuerte y Bolivar
Sucursal Latacunga en Guayaquil entre Belisario Quevedo y 2 de Mayo
Por ultimo la ciudad de Manta Av. Flavio Reyes entre Av. 23y Av. 24

4.6.4 Promocion.
Actividades que se realizan para comunicar un mensaje a los clientes en este caso los

Banco del Litoral S.A.

En la actualidad el Banco no cuenta con un plan de promociones, a lo que el presente

proyecto presenta la siguiente propuesta...
Una vez realizado el andlisis de la matriz foda

, se lleg6 a la conclusion de las estrategias que se usaran para maximizar las fortalezas y las

oportunidades y minimizar las debilidades y amenazas

4.6.5 (F3-02) Estrategia de Promocion.
Crear un plan de incentivos dirigidos a los microempresarios para que soliciten los

productos del Banco del Litoral S.A.
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Para establecer la estrategia se va a realizar una promocion dirigida a microempresarios con

el objetivo de incrementar el consumo de los productos del Banco.

Cobertura de la promocion: Ciudad de Guayaquil

Durante el tiempo de seis meses se emprendera una promocion dirigida a los clientes que

realicen préstamos superiores de $500.00 a $10000.00 la misma que se realizara de enero a

junio que consiste en regalar cupones para participar en un sorteo de una cocina eléctrica de

Induccién marca Mabe mas juego de tres Ollas especiales de acero inoxidable.

La anfora para que el cliente deposite su cupdn estara ubicada en el establecimiento de la

institucién matriz centro.

El sorteo se realizara el 30 de junio del 2014 a las 16:00 en matriz centro con la Sra. Ing.

Veronica Lanilla jefa del area de auditoria

Préstamos actuales y préstamos que se espera con la promocion

Tabla 25 Préstamos que se espera con la promocion

Prestamos Préstamo Porcentaje que se Sub total
Actual en 6 espera aumentar
meses

60 20% 12

80 20% 16

70 10% 7

210 35

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Total de préstamos
en los 6 meses

72

96

7

245

Total de préstamos que se espera obtener con la promocidn es de 245 en los seis meses que

dura la misma.

Nuestro competidor directo en cuanto a préstamos de microcrédito es el Banco de Miro y

Banco Solidario
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Cupones

Tabla 26 Total de cupones

Cocina eléctrica con 4 $500 a $3000 72
quemadores y horno
$3000 a $6000 96
$6000 a $10000 77
Total cupones 245

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Costos de la promocion

Tabla 27 Costo de la Promocion

Premio una cocina de Inducciéon mas juego de tres $564.78
ollas

Cupones  245($ 0.20) $49.00
Total $613.78

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis



Tasas referenciales por el Banco Central del Ecuador

Tabla 28 Tasas Referencial Activas Efectivas por el BCE

Tasas activas efectivas calculadas por el BCE

Tasa Activa Efectiva Referencial para el segmento:

Tasa Activa Efectiva Maxima para el segmento

Tasas Referenciales %Anual | Tasas Referenciales %Anual
Microcrédito Acumulacion Ampliada 22.44 Microcrédito Acumulacion Ampliada 25.50
Microcrédito Acumulacion Simple 25.20 Microcrédito Acumulacion Simple 27.50
Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
Tabla 29 Tasa Referencial Pasiva por el BCE
Tasa Pasiva Efectiva Calculada por el BCE
Tasas Referenciales % Anual Tasas Referenciales % Anual
Plazo 30-60 3.89 Plazo 121-180 5.11
Plazo 61-90 3.67 Plazo 181-360 5.65
Plazo 91-120 4.93 Plazo 361 y Méas 5.35

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Para el siguiente analisis se toma en cuenta como base lo minimo en créditos

Tabla 30 Rentabilidad Monto $500.00 Tasa Activa — Tasa Pasiva

Monto Porcentaje Total

$500,00 (22,44) $112,20 TA

$500,00 (5.35) $26,75 | TP
Total $84,45 TA-TP

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Total de rentabilidad de préstamo si se realiza los 72 créditos $84.45 (72) = $6080.40
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Tabla 31 Rentabilidad Monto $3.000.00 Tasa Activa — Tasa Pasiva

Monto Porcentaje Total

$3.000.00 (22,44) $673.20 | TA

$3.000.00 (5.35) $160.50 | TP
Total $512.70 | TA-TP

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Total de rentabilidad de préstamo si se realiza los 96 créditos $512.70 (96) = $ 49.219.20

Tabla 32 Rentabilidad Monto $6.000.00 Tasa Activa — Tasa Pasiva

Monto Porcentaje Total

$6.000.00 (22,44) $1346.40 TA

$6.000.00 (5.35) $321.40 | TP
Total $1.025.40 | TA-TP

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Total de rentabilidad de préstamos si se realiza los 77 créditos $1025.40) 77 = $ 78.955.80

Total de rentabilidad al realizar la promocion de microcréditos

Tabla 33 Total de Rentabilidad

Monto Total Tasa Numerode | Total Rentabilidad
Referencial Créditos
$ 500,00 84,45 72 $6080.40
$3,000,00 $512.70 96 $49.219.20
$6,000,00 $1.025.40 77 $ 78.955.80
Totales de rentabilidad $134,255,40

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Disefio de cupones

Imagen 1 Cupdn de Promocion

E7 £t

/BancoDelLitoralEC

www.bancodellitoral.com

6 detects water boiling...

Banco
del
itoral |

|
Nombres: ‘ A
el
Apellidos: \ .
| itoral
\
|
\

Direccién: Un banco para crecer

Teléfono:
Cl:

email:
| Participa por una cocina de induccién y juego de ollas de acero inoxidable.
| Sorteo 30 de Junio del 2015 en Malecén 514 e Imbabura a las 16:00

‘ Se publicara los nombres de los ganadores.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
Objetivo de la promocion.

Incrementar las ventas de microempresarios en un 15% en el tiempo de 6 meses

4.6.5.1 Promocion en tren crucero Ecuador
Se establecera la estrategia de promocién para créditos teniendo el objetivo de generar las

ventas y que se puedan dar a conocer los productos del Banco

Durante el periodo de junio a diciembre se lanzard la promocion para los créditos
superiores a $10.000.00 en adelante

Cobertura: ciudad Guayaquil
Vigencia de la promocion: 15 junio al 15 de diciembre 2014
Premio

Un crucero en tren Ecuador. Alauis — Guayaquil/ Guayaquil — Alauis (dos dias una noche)

para dos personas.

Mecénica de la participacion:
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Con el numero de préstamo que realice el cliente lo va a ingresar en la pagina web

www.bancodellitoral.com con sus datos personales (nombres completos, teléfono, correo

electronico, direccion de domicilio), esto ingresara a la base de datos

Por lo mismo el sistemas solo receptara por cliente que se inscriba a la promocion dos

veces con el numero de préstamo de alli se bloqueara automaticamente le saldrd un

mensaje de que ya esta inscrito.

El sorteo se realizara el 30 de diciembre del 2014 a las 16:00 en matriz centro con la Sra.

Ing. Veronica Lanilla jefa del area de auditoria

En la actualidad se realizan 60 créditos con la promocion se espera aumentar la cartera de

prestamos

Tabla 34 Créditos

Préstamo Préstamo actual A Porcentaje Sub total Total de

en 6 meses que se espera préstamos en
aumentar los 6 meses

$10.000.00 70 20 % 14 84

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Costos de la promocion

Costos tren crucero Ecuador

Tabla 35 Costo de Promocién

Tren Crucero Pasaje $342.50 *2 = $685

Tren crucero estadia y alimentacion $480.30 *2= $960.60

Total $822.80 * 2 = $1645.60

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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http://www.bancodellitoral.com/

Tasas referenciales por el Banco Central del Ecuador

Tabla 36 Tasa referencial de consumo por el BCE

Tasas activas efectivas calculadas por el BCE

Tasas Referenciales %Anual | Tasas Referenciales

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Tabla 37 Tasa Referencial Pasiva por el BCE

Tasa Pasiva Efectiva Calculada por el BCE

Plazo 30-60 . Plazo 121-180

Plazo 91-120 Plazo 361 y Mas
Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Para el siguiente andlisis se tomo en cuenta el monte de crédito

Tabla 38 Rentabilidad Monto $10.000.00 Total Activo — Total Pasivo

Monto Porcentaje Total

$10.000.00 (15.91) $1.591.00 TA

$10.000.00 (5.35) $535.00 TP
Total $1.056.00 TA-TP

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Total de rentabilidad

Tabla 39 Total Rentabilidad

Monto Total Tasa NUmero de
Referencial Créditos
$10.000.00 $1.056.00 84

totales de rentabilidad

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Imagen 2 Tren Crucero

Total Rentabilidad

$88.704.00
$88.704.00

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Tabla 40 Costos Totales de Promocion

Costos Totales de Promocion

Promocién microcréditos $613.78 |Promocion créditos $1645.60
Premio cocina de induccion Premio viaje tren crucero
Totales $ 2,259,38

Elaborado por: Ma. Cristina Adum — Gina Quimis
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4.6.6 (D4-0O3) Estrategia de Promocion.
Utilizar las nuevas tecnologias para dar a conocer los servicios del Banco del Litoral S.A.

Esta estrategia estd creada para dar a conocer lo nuevo que se va a ofrecer en tecnologia y

productos.

Crear un disefio mas atractivo a la pagina web e incluir mas informacion sobre los servicios

que ofrece el Banco del Litoral S.A.

Para esta promocion se hizo cambios en la pagina web sin dejar los colores representativos
de la institucién, ademas encontraran informacion de los productos: crédito de consumo,
crédito vehicular, crédito productos pymes, microcrédito, vivienda, cuenta corriente y

cuenta de ahorro.
Los pagos de servicios basicos; agua, luz y teléfono
Pagos a instituciones educativas, pagos de casas comerciales SOAT y SRI.

Asi mismo se cre6 el bl online para que realicen pagos de lo ya mencionado y dejen asi

mismo su sugerencia de los servicios que se ofrece la institucion.

La pagina web fue disefiada con el propdsito de contrarrestar a la competencia y exponer
que el Banco del Litoral S.A esta al nivel de cualquier otra institucién financiera, con esta

estrategia esperamos alcanzar un crecimiento de los productos y servicios.

Aqui se observa la pagina que la ultima vez que fue actualizada en el afio 2003, por el
motivo que al abrir la pagina es lenta y no presta buen servicio como los clientes que

visitan el sitio web.
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Imagen 3 Pagina Web Anterior del Banco del Litoral

envensloskal

/(( £

www.bancoedellitoral.com

EI Banco del Litoral S.A. presta los siguientes
servicios bancarios a nuestros clientes:

* Realiza préstamos a clientes y empresas del sector productivo.
» Captaciones de depdsitos la vista (cuentas de ahorros y
corrientes).

» Captaciones de inversiones y depdsitos a plazo.

» Presta senvicios de casilleros y blindados.

= Transferencias de cuenta a cuenta tanto a nivel local como internacional.
= Giros al exterior.

= Cobranzas al exterior.

» “Nuevos Servicios*™

En contactos usted podra dirigirse personalmente a unos de nuestros asesores
de nuestra localidad y podra realizar las preguntas necesarias de nuestros

servicios bancarios.
L J

Acciones de Prevencién m

Fuente pagina del Banco del Litoral
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4.6.6.1 Imagenes de la Pagina Web

Aqui se observa la pagina principal esté totalmente actualizada con informacion acorde aa
lo que cliente solicita.

Imagen 4 Pagina Web Actual Banco del Litoral

Ecuador - Guayaquil, 11 de Agosto del 2014

VISION =* CREDITO PRODUCTIVO

PYMES
Consiste en generar seguridad v confianza a nuestros clientes. brindando nuestros

servicios financieros con eficiencia y en las mejores condiciones del mercado. Valores
Institucionales. Nuestra practica constante. Respeto a la persona humana. Gerencia = CREDITO CONSUMO
permanente por resultados. Honestidad y puntualidad. Busqueda constante de valor
agregado. Vocacion de servicio y solidaridad en el trabajo. Impulso al trabajo en >
equipo. Cumplimiento de compromi =* MICROCREDITO

MISION = VIVIENDA

Consiste en lograr permanecer en el mercado financiero como Entidad Bancaria con
proyeccion nacional garantizando tanto a nuest: ionistas y a nuestros client:
seguridad y confianza a través de la autogestion generando sus propios recursos con
el trabajo diario

= CUENTA CORRIENTE

= CUENTA AHORROS

QUIENES !

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Productos que ofrece la institucion

Imagen 5 Productos del Banco del Litoral

Bﬂn&’(i)!itoml Ecuador - Gt

CREDITO PRODUCTIVO PYMES

Operaciones de crédito otorzadas a sujetos de crédito que registren ventas anuales iguales o superiores a USD
100.000, ¥ cuyo financiamiento esté dirigido a las diversas actividades productivas. Operaciones de crédito cuyo
monto de operacién y saldo adeudado en cfedatos du alai sea menor o igual a USD
200.000, das a p o i que los para de icion del crédito
productivo.
CREDITO CONSUMO
Son créditos de los dos a i ¥/0 rentistas. que tengan por destino la
adquisicién de bienes de consumo o pago de icios. que se i en funcién de un sistema

de cuotas periddicas ¥ cuva fuente de pago es el ingreso neto mensual promedio del deudor.

256

MICROCREDITO
Es todo crédito no superior a USD 200.000 dido aun p io, seauna emp ituida como persona
natural o juridica con un nivel de x entas inferior a USD 100 000, un txabajador por cuenta propia. o0 un grupo de
prestatarios con garantia sofi i a actividades en pequefia escala, de prod

comerciatizacién o servicios, cuya fuente principal de pago la constifuye el producto de las ventas o ingresos

\

VIVIENDA

Op ion de crédito daap parala
mejoramiento de vivienda propia, siempre que se encuentre caucionadas con garantia hipotecaria y hayan sido

otorgadas al usuario final del inmueble.

CREDITO VEHICULAR

ble. Por eso este banco te ofrece la posibilidad de
didad . como para que el pago

Contar con tu propio 6vil es un sentimiento incomp
que concretes tu suefio de comprar un i enE dor con la
mensual no sea una carza pesada.

CUENTA AHORROS

La Cuenta de A.homos‘ es un producto que el Banco del Litoral brinda a los clientes con un servicio agil v
iva de ahorro en la moneda de curso legal 0 en otra moneda.

CUENTA CORRIENTE

La Cuenta Cormiente es un producto que el Banco del Litoral ofrece a los clientes que desarrollan una actividad
comercial y/o personal para que tengan la facilidad de realizar los pagos a proveedores v a terceros a través de
cheques personalizados.
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Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Imagen corporativa, ubicacion de las sucursales en otras ciudades

Imagen 6 Sucursales en Otras Ciudades

Ecuador - Guayaquil. 11 de Agosto del 2014

336 - Guayaquil

Sucursal Mayor en Quito Sucursal de Machala Sucursal de Latacunga Sucursal de Manta
Direccion: Japon 123 y Av. Direccion: Guayas 2007 entre Direccion: Guayaquil entre Direccion: Av. Flavio Reyes
Amazonas Rocafuerte y Bolivar Belisario Quevedo y 2 de entre Av.23 y Av.24

Telf :593-02-2253590 Telf : 593-07-2936461 : Mayo C.C. Manicentro local 11-12
Fax: 593-02-2233755 - Quito Fax: 593-07-2935010 - Machala Te 3-03-2809317 Telf: 593-03-2621443

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Es una de la nueva propuesta la Banca en Linea para consultas o sugerencia.

Imagen 7 Banca en Linea

Ecuador - Guayaquil. 11 de Agosto del 2014
’ ? Ban&-ol vaq 20

ijtora.l L3 i)

ElBanco del Litoral. pone a su disposicion la nueva forma
de hacer consultas referentes a nuestros sevicios.
Siempre pensando en el bienestar de nuestros clientes y
atendiendo de manera inmediata todas sus dudas a traves
de nuestro Call Center

Formulario de contacto

Se desea ponerse en contacto con el Banco del Litoral, favor rellene este formulario:

Nombre:
Correo electronico:

Asunto: Consulta v

Mensaje

© Banco del Litors! 2014. Todos lo derechos reservados.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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A través de la nueva péagina web con la Banca en Linea podran hacer pagos de los servicios
bésicos y privados sin la necesidad de acercarse a la agencia bancaria.

Imagen 8 Pagos de Servicios Basicos A través Banca en Linea

’ Ban &) Ecuador - Guayaquil. 11 de Agosto del 2014

f‘ Q) : Tuhe,

Segunidad Sucursales Contacto

Ingresa a tu Banca-OnLine

Para realizar transferencias, pagos a
entidades publicas y privada.

Ingresa tu

s W Contamos mhmammmksmqmm hlsyagosdesde 1a comodidad de
tu hogar u oficina, sin retrazo y demora alguna. : :

© Banco dal L 2014. Todos lo

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Podran encontrar los tipos de tarjetas de crédito que ofrecemos

Imagen 9 Tarjetas de Crédito

Ecuador - Guayaquil, 11 de Agosto del 2014

Seguridad Sucursales

ElBanco del Litoral pone a su disposicion los servicios internacionales:

Visa

VI.SA Ponemos a tu disposicion la tarjeta Bankard Visa, con cobertura
[

nacional e intemacional, aumentando tu poder de compra con
excelentes beneficios, planes de diferidos y aceptada en mas de
30.000 locales a nivel nacional.

MasterCard

Tambien ponemos a tu disposicion la tarjeta Bankard Mastercard,
con seguro de vida, protegiendo siempre a tu familia y dandole la
mejor comodidad en sus comprar nacionales e internacionales.

AMENICAN EXPREES '\me!'iclni!press
)

3le

SH500%

Sin olvidar la tarjeta American Express aceptada en mas de 100
paises, difiere tus compras a 12 y 24 meses sin intereses.

© Banco del Litoral 2014. Todos I s feservados

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Como puede hacer uso de clave y proteger sus cuentas, tarjetas

Imagen 10 Uso de Claves y Seguridad de Cuentas

11 de Agosto del 2014

Ban&'o Ecuador - Guayaquil,

Litoral | ) . | J &I

:Qué es el phishing?

:Qué es un Firewall? J J \J__L

-

e

;Qué es el software Antivirus?

Manejo de claves

© Banco del Litoral 2014. Todos los derachos reservados.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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4.7.7 Promocién Afiche de Productos y Servicios Bésicos
Crear afiches electrénicos de los servicios que ofrece el Banco del Litoral S.A. y realizar

envios masivos de las promociones actuales a todos los correos electronicos registrados en

la base de datos.

Imagen 11 Afiche de Productos

Ofrecemos una variedad
de Productos

Crédito Pymes
o
Créditos de consumo

o’ A =
<« 4
. s g
e -
\f\

Crédito de vivienda \ Crédito vehicular

Cuenta corriente y Cuenta de ahorro de tu banco para crecer
% Bmhco
I o £ 1o}
! s
iltor al -.mn.'ui MorsEC

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Afiche de servicio basicos

Imagen 12 Afiches Servicio Basicos

Servicos
Basicos

G @ No olvides cancelar

Jacilmente las planillas de
servicios bdsicos a través

i de tu Banco Litoral

y

fﬁ@

% Banco
inoral

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
Afiches de servicios privados

Imagen 13 Afiche Servicio Privados

Servicos
Privados

Desde ya!
Tenemos para ti los pagos S R’
SOAT, SRI, Instituciones educativas

2 hoce bien al pols!
y casas comerciales, a 12 meses plazo.

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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4.7.7.1 Afiches promocionales
Afiche promocion cocina de induccion eléctrica

Imagen 14 Afiche Promocion

: N s ,,‘_"._
Hiw
; T“he ! www.bancodellitoral.com |

promocion,validaldel'15 de enero dl5ds dd] 005 4 ‘ /BancoDelLioralEC |

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Afiche Promocién crucero tren ecuador

Imagen 15 Afiche de Promocion

T ren Crucero que jueofrece’el”
Ecuador, con todo pagado.

J-\_‘

{~<)

.. WWW. h muxlellltm al.com |

W iitinagifs elilo &l 15 d o & IS Qoo LG BancoDelLtor

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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4.7.8 (F4-A3) Estrategia de Enfoque
En esta estrategia buscamos darle exclusividad a los microempresarios brindarle la mejor

atencioén necesaria.

Gréfico # 29 Estrategia de Enfoque

Elaborada por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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4.7.9 (D2-A2) Estrategia de Enfoque.
Disefiar un modelo de plan de marketing directo a los productos del Banco del Litoral para

aumentar el posicionamiento de los mismos en los clientes y no clientes.

Mantenimiento de imagen de la institucion se realizara a traves de las publicidades
promocionales.

Apoya los cambios introducidos en el producto o servicios.

Fortalece la diferencia y beneficio del producto en funcidn del negocio.

La estrategia busca un gran éxito a través del marketing directo ya que tiene un gran uso de

las herramientas expuestas para incrementar las ventas de los productos o servicios.

El Banco del Litoral S.A quiere innovar con la variedad de productos que ofrece, pero no
han sido ejecutados adecuadamente con promociones por lo mismo al ser uso del marketing

directo se espera lograr el posicionamiento adecuado y asi lograr atraer al cliente
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4.7.9.1 Volante del Banco del Litoral
Imagen 16 Volante Banco del Litoral

Banco
'ﬁf}.
itoral

Un banco para crecer

Profesionalidad y calidad, mediante
una oferta completa e innovadora,
con capacidad de servicio profesional

de maxima calidad.

MATRIZ: Malecén 514 ¢ Imbabura
Banco SUCURSAL: El Oro 101 y la Ria
el PBX: 593-04-2313151
itoral Fax: 593-04-2560671
Un banco para crecer Casilla: 9133 Guayaquil

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

104



Imagen 17 Volante Banco del Litoral

MISION

4 N

Consiste en lograr permanecer en el merca-
do financiero como Entidad Bancaria con
proyeccion nacional garantizando tanto a
nuestros accionistas y a nuestros clientes
seguridad y confianza a través de la
autogestion generando sus propios recursos
con el trabajo diario.

\_ J
VISION
~ ™)

Consiste en generar seguridad y confianza a
nuestros clientes, brindando nuestros servicios
financieros con eficiencia y en las mejores
condiciones del mercado.

\ )
(. Credito productos Pymes N
@® Crédito de consumo
@ Microcrédito
@® Vivienda
@® Cuenta corriente
\. Cuenta de ahorros -/

()
I\_:)_ I @ ‘Tube www.bancodellitoral.com

/BancoDelLitoralEC

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Imagen 18 Volante Crédito Automotriz

jArranca ya! con carro nuevo

CON EL CREDITO AUTOMOTRIZ
DEL BANCO DEL LITORAL

Entrada minima 30%.

Hasta el 70% del valor del vehiculo.
Desde 6 meses hasta 48 meses plazo.
Tasa fija.

Péliza de seguro financiada.
Aprobacion agil y personalizada.

/BancoDelLitoralEC

www.bancodellitoral.com Un banco para crecer

% Ba.hci(i
itoral

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Imagen 19 Volante Crédito de Consumo

JINecesitas un crédito?

CREDITOS DE
CONSUMO

® Hasta 36 meses plazo
® Tasa competitiva
® Garantia dependiendo del monto

l,—} —) - e
aiec % thl
.
/BancoDelLitoral itoral

www.bancodellitoral.com U bamoo pera orecer

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Fortalecer en generar seguridad y confianza a nuestros clientes, brindando nuestros
servicios financieros con eficiencia y en las mejores condiciones del mercado
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4.8 Gastos Generales

4.8.1 Total Gastos Promocionales
Tabla 41 Gastos Promocionales

Costo Promocion Cocina de Induccion Costo Promocion Viaje Tren Crucero
Cocina 564,78 | Pasaje dos personas 685,00
Cupones 49,00 | Alimentacién y estadia 960,60
Total 613,78 | Total 1645,60
costo totales 2259,38

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

4.9 Total de Rentabilidad Promocional
Tabla 42 Total de Rentabilidad

Rentabilidad Promocién Microcréditos Promocién Créditos
$ 500 a $3,000 $3000 a $6,000 s $6,000 a $10,000 $10,000
Numero de 72 | Numero de 96 ' Numero de 77 | Namero de 84
créditos créditos créditos Créditos
Tasa 84,45 | Tasa 512,70 | Tasa 1025,4 | Tasa Activa/ 1056,00
Activa/ Activa/ tasa Activa/ tasa Tasa Pasiva
tasa Pasiva Pasiva Pasiva
Total 6080,40 | Total 49219,20 | Total 78956 | Total
88.704,00
Total 222959,40

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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4.7 Presupuesto

Tabla 43 Presupuesto

Ingresos

Intereses y Descuentos Ganados

Gastos

Gastos Operacionales
Gasto de sueldos
Aporte patronal
Beneficios Sociales
Décimo tercero
Décimo cuarto
Vacaciones

Gasto de Promocion
Promocion

Gastos de Publicidad
Volantes

Afiches

Pagina web

Gastos de Papeleria
Tarjetas

Lapices

Borradores

Tintas

Papel oficio o carta

Presupuesto

BANCO LITORAL S.A.
Promocion | Personal

$ 12.240,00
$ 909,84
$1.020,00
$1.020,00
$ 510,00
$2.259,38
$ 80,00
$ 50,00
$ 300,00

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Tabla 44 Pérdidas y Ganancias

Varios

$ 222.959,40

$ 500,00
$ 60,00
$ 60,00

$ 100,00

$ 600,00

Total
$ 222.959,40

$19.709,22
$ 13.149,84
$ 12.240,00
$ 909,84

$ 2.550,00
$ 1.020,00
$ 1.020,00
$ 510,00
$2.259,38

$ 430,00
$ 80,00

$ 50,00

$ 300,00
$1.320,00
$ 500,00
$ 60,00

$ 60,00

$ 100,00
$ 600,00
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Detalle

Intereses ganados

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

BANCO DEL LITORAL S.A
Parcial

Margen neto de interés

Promocion
volantes

afiches

Pagina web
Costo variables
Gasto de sueldos
Aporte patronal
Décimo tercero
Décimo cuarto
Vacaciones
Tarjetas

Lapices
Borradores
Tintas

Papel oficio o carta
Gastos fijos
Total

$ 222.959,40

$2.259,38
$ 80,00

$ 50,00

$ 300,00

$ 12.240,00
$ 909,84
$1.020,00
$1.020,00
$ 510,00

$ 500,00

$ 60,00

$ 60,00

$ 100,00

$ 600,00

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

4.8 Punto de Equilibrio

Formula
PE = Gastos Fijos
( costo variables
1- Ventas Totales
PE = $17.019,84
1- ( $ 2.689,38
$ 222.959,40
_ $17.019,84
PE= 0,99

$ 222.959,40

$2.689,38

$17.019,84
$ 220.270,02
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PE = $17.227,64

El punto de equilibrio se encuentra en los ingresos de $17.227,64 lo que demuestra que resulta
beneficiosa para la institucion la aplicacién de esta propuesta

Punto de Equilibrio de forma grafica

Graéfico # 30 Punto de Equilibrio

ingreso total
250 |
: _pogto total 200
-~
/f’
150 | 150
-
_f’-f'f/
. T :
- "‘.’..’.f.'....... .
_«ﬂ:.’-
50 ,f/:f" EU
) costo fij
=
0 15 25 35 _ - |

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis

Andlisis.

La grafica refleja visualmente donde los costos totales de la propuesta se interceptan con

los ingresos es en el valor de $17.227,64, representando un amplio margen de utilidad con

la aplicacion de la propuesta de promocién.
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4.6 Conclusién

Finalizando el planteamiento, se concluye que la investigacion indica que las herramientas
propuestas aportaran con las necesidades de ser reconocidos en el mercado financiero

como una entidad con experiencia y solidez que tiene la entidad bancaria.

Falencias de procedimientos con las herramientas tecnologias como tacticas de apoyo
publicitario, promocional y de informacion general, ya que actualmente las instituciones
financieras utilizan el marketing digital para a dar conocer los productos y servicios que
otorgan a sus clientes, lo cual es un aporte innovador y de gran magnitud que ofrecen las

instituciones financieras para atraer a nuevos clientes.

La propuesta responde a los planes de marketing establecidos de acuerdo a las necesidades
que tiene la entidad de planes promocionales y publicidad constantes para dar a conocer al

mercado objetivo los servicios y productos financieros que tienes para los usuarios.
Segun el analisis de lo expuesto se ha llegado a la conclusion que tendremos un impacto

financiero positivo para la institucion lo que mejorara la atencion al cliente e influird en el

crecimiento de la institucion.
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4.7 Recomendacion

1. Se sugiere que las promociones y publicidad sea dirigida utilizando herramientas
tecnoldgicas encaminadas a cumplir los objetivos de marketing propuestos en el
plan de marketing, lo que permitird crecer en nuevos clientes y mantener la

fidelidad de los ya existentes.

2. Prevalecer y fortalecer la comunicacion entre el personal de los diferentes departamentos,

facilitando una buena coordinacion en cada departamento.

3. Realizar encuesta via telefdnica, para determinar el nivel de satisfaccion que se les
brinda a los clientes después de que se informen sobre algin microcrédito, crédito
de vehiculo, consumo, vivienda. Para poder ofrecerles alternativas de los productos

con promociones logrando asi despertar el interés de los mismos.

4. Dar capacitaciones a los empleados de la institucién bajo un plan de cada trimestre
en todas las areas. Esto le permitirad al Banco del Litoral S.A brindar un servicio de
calidad con una muy buena atencion al cliente, asi se conservara una actualizacién

constante.
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ANEXOS



Anexo 1

NuUmero de clientes del Banco del Litoral S.A

BANCO DEL LITORAL S.A. | &)

Datos Tomados para la Encuestas Clientes del Banco del Litoral S.A
CLIENTES INDIVIDUALES CLIENTES COORPORATIVOS
Cuenta de Ahorros 299 | Microcréditos 512
Cuenta Corrientes 324 | Cuenta Corrientes 170
Viviendas 410
Poélizas 301
Vehiculos 552
Total 1886 | Total 682
total de clientes = 2568

Fuente: Banco del Litoral S.A
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Anexo 2

Formato de encuesta que se utilizé en el procesamiento de datos

ENCUESTA #
SEXO: MASCULINO FEMENINO
EDAD: 25-40 41-50 51-60

OBJETIVO: LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO FINALIDAD EVALUAR EL
SERVICIO ACTUAL QUE OFRECE EL BANCO DEL LITORAL S.A. DE GUAYAQUIL Y
MEDIR EL GRADO DE SATISFACCION POR PARTE DE LOS CLIENTES. PARA
IMPLEMENTAR EL USO DEL MARKETING DIRECTO.

1.- ¢ Es cliente del Banco del Litoral S.A.?
Si No

¢Por qué ?

2.- ¢ Hace cuanto tiempo es cliente del Banco del Litoral S.A.?
Menos de un afio 1 -4 afos

5—-10 afios 11-25 afios

3¢,Que servicios de los que ofrece el Banco Litoral S.A. usted utiliza?

Cuenta de ahorros Cuenta corriente

Pdlizas Créditos

4.- ¢Usted se encuentra satisfecho con la informacion y los servicios que recibe del
Banco del Litoral S.A.?

Sl (PASE A PREGUNTA 6) NO | (PASE APREGUNTAS
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5.- ¢Cuales son los motivos de su insatisfaccion hacia los servicios del Banco del
Litoral S.A.?

1.- Bajo nivel de gestion del operador de atencién al cliente.
2.- lenta atencién en ventanillas de caja

3.- Falta de sucursales en la ciudad.

4.- Poca informacion en la pagina web.

5.- Falta de agilidad en la aprobacidn de créditos bancarios
6.- Otros

6.- ¢ Usted se dedica a alguna actividad comercial en la actualidad?

SI (PASE A PREG 7) NO |_| (PASE A PREG 8)

7-¢ A qué actividad comercial se dedica?
Agricola Ganadera Comercio

Automotriz Artesanal

8.-Alguna vez ha solicitado un crédito?

SI (PASE A PREG 9) NO [ | (PASE A PREG 10)

9.-Que tipo de crédito solicito?

Comercial Vehiculo - Estudios

Hipotecario Agricola

10.- ¢ Si pudiera realizar alguna transaccién bancaria via internet usted lo haria?
Sl (PASE A PREG 12) NO (PASE A PRE 11)

Elaborado por: Ma Cristina Adum — Gina Quimis
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Anexo 3

Montos, Plazos y Tasas para cada Tipo de Crédito del Banco del Litoral S.A

Fuente: Banco del Litoral S.A
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Anexo 4

Tasas Referenciales del BCE

| Tasas de Interés

IABRIL 2014 (*)

|1.TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

[Tasas Referenciales | Tasas Méaximas
Tasa Activa Efectiva Referencial para el ||, Tasa Activa Efectiva Maxima para el %
segmento: % Anual segmento: Anual
[Productivo Corporativo 8.17  ||Productivo Corporativo 9.33 |
|Productivo Empresarial ||9.53 ||Productivo Empresarial ||10.21 |
[Productivo PYMES |11.20  |[Productivo PYMES l11.83 |
|Consumo ||15.91 ||Consumo ||16.30 |
|Vivienda ||10.64 ||Vivienda ||11.33 |
IMicrocrédito Acumulacién Ampliada ~ |[22.44  |Microcrédito Acumulacién Ampliada ~ |[25.50 |
|Microcrédito Acumulacién Simple ||25.20 ||Microcrédito Acumulacién Simple ||27.50 |
IMicrocrédito Minorista 28.82  |[Microcrédito Minorista 130.50 |
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO |
Tasas Referenciales % anual ||Tasas Referenciales oa/(r)wal
|Depésitos a plazo ||4.53 ||Depésitos de Ahorro ||1.41 |
|Depésitos Monetarios ||0.60 ||Dep()sitos de Tarjetahabientes ||0.63 |
|Operaciones de Reporto 024 || | |
|3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO |
Tasas Referenciales % anual ||Tasas Referenciales %
anual
[Plazo 30-60 [3.89  ||Plazo 121-180 5.11 |
Plazo 61-90 3.67  ||Plazo 181-360 |5.65 |
[Plazo 91-120 [4.93  ||Plazo 361 y Mas 5.35 |

SECTOR PUBLICO (segun regulacion No. 009-2010)

4. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS MAXIMAS PARA LAS INVERSIONES DEL

|5. TASA BASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

|6. OTRAS TASAS REFERENCIALES

Tasa Pasiva Referencial 453 |ITasa Legal

18.17

|Tasa Activa Referencial ||8.17 ||Tasa Méaxima Convencional

9.33

|7. Tasa Interbancaria

8. Boletin de Tasas de Interés

| 8.1. Boletin Semanal de Tasas de Interés

| 8.2. Comparacion Tasas: Activas Promedio - Referenciales BCE

9. Informacién Histérica de Tasas de Interés

| 9.1. Tasas de Interés Efectivas
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9.2. Resumen Tasas de Interés

9.3. Tasas de Interés por Tipo de Crédito (Vigente hasta Julio de 2007)

9.4. Boletines Semanales de Tasas de Interés

10. Material de Apoyo:

10.1. Instructivo de Tasas de Interés - incluye ejemplos

11. Informes de Tasas de Interés:

11.1. Evolucién del Crédito y Tasas de Interés

12. Base legal:

12.1. Base Legal:

Regulacion No.

153 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.2. Base Legal:

Regulacion No.

154 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.3. Base Legal:

Regulacion No.

161 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.4. Base Legal:

Regulacion No.

184 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.5. Base Legal:

Regulacion No.

190 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.6. Base Legal:

Regulacion No.

197 del Directorio del Banco Central del Ecuador

12.7. Base Legal:

Regulacion No.

198 del Directorio del Banco Central del Ecuador

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

12.8. Base Legal:

Regulacion No.

009-2010 del Directorio del Banco Central del Ecuador

Fuente: www.bancocentraldelecuador.com
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Anexo 5

Tasas Referenciales Activas y Pasiva del Banco del Litoral

Fuente: Banco del Litoral S.A
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Anexo 6

Tasas Referenciales por el Banco del Litoral

TASAS PASIVAS PARA DEPOSITOS DE AHORROS

0.50% DE INTERES ANUAL ‘

TASAS DE INTERES PARA CREDITO

Seamento de Crédito ‘ Tasa de Interés | Tasa de Interés | Tasa Miixima
Nominal Efectiva Efectiva BCE
Consumo | 1492% | 1599% |  16.30%
Consumo Vehicular | | |
Entrada 30-39% | 1515% |  1625% |  16.30%
Entrada 40% | 1511% | 1620% | 1630%
Entrada 50% | 1493% | 1600% | 1630%
g;’j:f;;;j:jﬂr ‘ 0.00% ‘ 0.00% ‘ 0.00%
Vivienda | 1039% | 1090% |  1133%
Microcrédito | | |
Microcrédito Acum. Ampliada | 2088% |  2300% |  25.50%
Microcrédito Acum. Simple | 2333% | 2600% |  27.50%
Microcrédito Minorista | 2573% |  2900% | 30.50%
Productivo | | |
Productivo CORPORATIVO | 791% |  820% |  933%
60% | 1021%
30% | 1183%

Fuente: http//bancodellitoral.com.ec
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Anexo 7

Estados de Pérdidas y Ganancias Junio de 2014 del Banco del Litoral S.A

REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS
INTENDENCIA NACIONAL DE INSTITUCIONES FINANCIERAS

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
CONSOLIDADO Y CONDENSADO DE PUBLICACION

ENTIDAD: BANCO DEL LITORAL S.A.

CODIGO OFICIAL: 1014

ANO:2014 MES:6 DIA:30

Codigo Descripcion

51
41

52
54
42
53
43

44

45

55
46

56
47
48

INTERESES ¥ DESCUENTOS GANADOS
INTERES CAUSADO

MARGEM NETO DE INTERES

COMISIONES GANADAS

INGRES0S POR SERVICIOS

COMISIONES CAUSADAS

UTILIDAD FINANCIERA

PERDIDA FINAMNCIERA

MARGEN BRUTO FINANCIERO

PROVISIOMNES

MARGEN NETO FINANCIERO

GASTOS DE OPERACION

MARGEN DE INTERMEDIACION

OTROS INGRESOS OPERACIONALES

OTRAS PERDIDAS OPERATIVAS

MARGEN OPERACIONAL

OTROS INGRESOS

OTROS GASTOS ¥ PERDIDAS

IMPUESTOS ¥ PARTICIPACION A EMPLEADOS
GAMANCIA O (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS

GANAMCIA O (PERDIDA) DEL EJERCICIO

Fuente: http//bancodellitoral.com.ec

Parcial
1051893.7
146500.88

0
332887.74
4220.99
964.57

0

147655.62

1243716.09

62179.2
20.5

104880.98
0
0

Total

329631.32

147655.62

1243716.09

62158.7

104880.98
10692.11
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Anexo 8

Tasa Referencial de Pagos de Recaudaciones

Estimados Chientes:

Ponemos a su conocimiento que nuestra Institucion ofrece los siguientes
servicios de recaudacion:

1. Pago de Matriculas Vehicular $0.60 .

2. 1% Transferencia de Dominio $0.60.

3. Ajustes $0.60

4. RISE S0.40.

5. Convenio de Débito Automatico (Pago de Impuestos) $0.40

Usted puede cancelar estos servicios en todas nuestras oficinas a través de las
ventanillas de pago.

Fuente: http//bancodellitoral.com.ec
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Anexo 9

Crecimiento de Créditos de la Banca Privada

Volumen de crédito en el sistema
financiero privado (2010-2013) (1)

En 2013, el total de préstamos sumo $22 773,1.

B Volumen de créditc == Tasa de variacion t/t -12

240000

36,00
31,36 27731
220000 3000
00000
i 200000 25,00
o= o
©
S 8
O T 180000 200 ‘@
58 £
c = @D
@ g).) AT 16 (Y g
gg 9] OJJ,C‘ 15,L3 o
o3
140000 000
120000 500
100000 0,00

2010 2011 2012 2013
Fuente: BCE, Evotucion oal Crédito del Sisterma Financiero Pivado, diciembre 2013- Diseno editorial masQmencs.

www.telegrafo.com.ec/economia/.../asi-esta-el-credito-en-el-ecuador.htm..
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