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SINTESIS

TEMA: PROPUESTA DE DISTRIBUCION DE PUNTOS DE SERVICIO PARA
FIDELIZAR AL CLIENTE DEL BANCO BOLIVARIANO EN LA CIUDAD DE
QUITO

Banco Bolivariano es reconocido como un banco corporativo, sin embargo,
su vision es crecer y extenderse como banco de personas la sierra donde su

nombre no es absolutamente reconocido.

De acuerdo a las estadisticas realizadas existe un déficit de puntos de
servicios en todos los sectores de la ciudad de Quito, incluyendo norte, centro
norte, centro, sur y valles. Es por esto que el estudio y la generacion de una
propuesta para colocar agencias y cajeros que cubran las necesidades de los

clientes finales resulta ser de suma importancia.

Para esto se realiza una investigacion profunda, basados en una muestra
de 364 clientes que asisten frecuentemente a Banco Bolivariano con el fin de
indagar sus necesidades y obtener informacion que permita determinar los sitios

en los que se requiere tener agencias o cajeros de Banco Bolivariano.

Como conclusion de las encuestas se obtienen varios datos interesantes
relacionados a lugares recomendados por los clientes para la ubicacion de
cajeros 0 agencias, mismos que fueron visitados e investigados tomando en
cuenta: seguridad, competencia, lugares de interés cercanos, trafico de personas
durante distintas horas del dia, etc., para ser incorporados en la propuesta.
Adicionalmente se pudo identificar que los clientes de Banco Bolivariano
actualmente no perciben un buen servicio ni comodidad dentro del banco, y se
expresa también falta de cordialidad por parte de los empleados, siendo estos
puntos clave en los que el Banco Bolivariano debe concentrarse para alcanzar

sus objetivos.



La estrategia a seguir para la implementacion de los nuevos puntos de
servicios considera varias fases de acuerdo a la necesidad puntual de cada
sector, proponiendo y respetando un presupuesto asignado para este fin,
acompafnado de un plan de marketing adecuado para la promocién de los nuevos

servicios.

Las expectativas del proyecto se cumplen a cabalidad acorde a los objetivos
planteados. Una vez implementado este proyecto adecuadamente, las
probabilidades de que Banco Bolivariano aumente su participacion en el mercado
mientras brinda un mejor servicio a los ciudadanos del Distrito Metropolitano de

Quito incrementaran significativamente.

Palabras Claves:

e Puntos de servicio

e Cobertura

e Cajeros automaticos
e Agencias

e Atencion al cliente



ABSTRACT

SUBJET: DISTRIBUTION PROPOSAL FOR SERVICE CENTERS TO
INCREASE CUSTOMER LOYALTY FOR BOLIVARIANO BANK IN QUITO CITY
Bolivariano Bank is recognized as a corporate bank with a vision to further its

services to the public in general and make its name recognized.

According to statistical studies performed in this investigation, it was found that
there are several points of deficit in the services provided throughout the city of
Quito including the northern, central, southern and valley areas. Due to results
found it has been proposed that it is of high importance to establish agencies and
locate automated teller machines throughout these areas to better service the
public.

The above findings have been based on a profound investigation done utilizing a
sample of 364 clients who frequently use the services of Bolivariano Bank with the
purpose of analyzing in depth the services needed as far as locations for agencies

and automated teller machines.

In conclusion of the investigation performed, interesting data was obtained from
clients in regard to recommended locations for agencies and/or automated teller
machines. Locations recommended by clients where further assessed and
evaluated in the aspects of security, business competition, common areas of
interest, the amount of population trafficking these areas at different times of the

day.

Data was obtained so that it could be included in the proposal to extend services.
In addition to the lack of facilities rendering services, clients also shared that the
environment within the bank branches does not promote customer service and
comfort, with staff not exhibiting friendliness and cordiality for the customer. These
findings are key points for the organization of Bolivariano Bank to focus in on to be

able to reach objectives in their vision.



The strategy to follow through with the implementation of the new points of
services will be done in different phases according to the specifics needs of each
location, including budgeting, proposals rendered and marketing promoting the

new services.

The expectations of this project will be accomplished according to the objectives
set. Once this project is implemented adequately, Bolivariano Bank has the
probability to increase their participation in the market tremendously, better
servicing the community within the metropolitan area of the city of Quito.

Key Word:

e Service Centers
o« Coverage

e ATMs

e Agencies

e Customer Care



CAPITULO |

ANTECEDENTES

“Juridicamente el Banco Bolivariano C. A., se inicio el 19 de abril de 1979,
fecha en la que se inscribio en el Registro Mercantil la Resolucion # 79-235
dictada por la Superintendencia de Bancos aprobando y autorizando su apertura y

funcionamiento”!

Uno de los objetivos principales fue crear un Banco que se manejara
profesionalmente, en donde no existieran concentraciones crediticias o de control
accionario, donde el apego a la ley fuera primordial, a la que vez que busco
consolidar una imagen de seriedad, solidez y prestigio. En octubre de 1991 se
suscribié la escritura de fusion del Banco Bolivariano con la Financiera de
Guayaquil, la cual, una vez cumplidos los tramites legales de aprobacion por la
Superintendencia de Bancos, quedé inscrita el 27 de diciembre del mismo afio.
Financiera de Guayaquil fue establecida en agosto de 1976 y a la fecha de la

fusion, era la mayor financiera privada del pais.

Desde la fundacion del Banco Bolivariano, la economia ecuatoriana ha
experimentado grandes cambios que han transformado el contexto de operacion
de los bancos, haciendo necesario un permanente esfuerzo de adaptacion, no
s6lo para salir airoso de este dificil proceso, sino también para hacerlo con el
menor riesgo posible, y logrando extraer de los cambios elementos poderosos

para el fortalecimiento institucional.

“Cuando se formo6 Banco, en marzo de 1980, habian transcurrido escasos
meses del restablecimiento del régimen democratico en el Ecuador. Desde
mediados de los '70, el petrdleo ocupaba el primer lugar entre las exportaciones,
las condiciones del mercado internacional lo demandaban, desplazando a los

productos agricolas como el banano, el café y el cacao.

1 www.bolivariano.com



La politica cambiaria mantuvo sin modificar el tipo de cambio desde 1970,
situacidbn que revelaba escasos incentivos para la identificacion de nuevas

oportunidades de exportacion y que favorecié a las importaciones.

La estructura de la economia ecuatoriana habia cambiado como
consecuencia de la exportacion petrolera. EI Banco Central del Ecuador y en
menor proporcion otros entes financieros del Estado, se convirtieron en
canalizadores de créditos a los sectores productivos mediante lineas de
redescuento a disposicion de los bancos y entidades financieras privadas. Sin
embargo, las limitaciones del ahorro interno frente a la demanda de crédito de las
actividades privadas, condujeron a una importante utilizacion de recursos

foraneos obtenidos en buena parte a través de la banca local.

El sector publico también recurri6 en mayor proporcion al endeudamiento
externo para financiar no solo las inversiones, sino el déficit operativo del
Gobierno Central y de los entes seccionales autonomos, asi como de las
empresas oficiales. Este panorama cambié radicalmente a partir de 1982, cuando
se reconocio por parte de los paises industrializados y la banca internacional, el
exceso de endeudamiento en que habian incurrido la mayor parte de los paises
en desarrollo. Ante la virtual interrupcion que resultd del flujo de recursos
externos, los bancos debieron apoyar a los deudores que se vieron afectados por
la situacion, y al mismo tiempo desarrollaron medios para atender las
necesidades del comercio internacional. Se hizo necesario instrumentar los
mecanismos de refinanciacion implementados por el Gobierno Nacional para

hacer frente a la crisis de la deuda externa”?

Para alcanzar mayor eficiencia operativa, la banca debié realizar un
costoso esfuerzo tecnologico que la situd entre las mas avanzadas de la region. A
través de una red de sucursales y agencias, sus operaciones procuraron cubrir las
oportunidades que ofrecian las actividades de poblaciones medianas y pequefas
y sus zonas adyacentes.

2http://intranet2:8080/nps/servlet/xmlportalservice?GIl_1D=System.LoggedOutInheritable Area&maxWnd={E
8D005C0-0000-0126-AF6B-609CAC1103B2:-1654150874



La liberacion progresiva de las tasas de interés y la creacion de
instrumentos de mercado de capitales exigieron un mayor profesionalismo en el
manejo de recursos y en la administracion del crédito. La nueva legislacion en
materia bancaria y financiera, al mismo tiempo que abrid posibilidades de
negocios, disminuyé o hizo desaparecer las diferencias entre las instituciones

existentes bajo las leyes anteriores e intensificé el ambiente competitivo.

Las dificultades derivadas de la elevacion de las tasas de interés, tanto de
captaciéon como de colocacién, culminaron con el cierre o la restructuracion de
algunas instituciones financieras. El Banco Bolivariano vivié todos estos procesos
de adaptacion y supero con éxito los desafios que significaron los cambios que se
han delineado en el ambiente operativo del sistema bancario y en el entorno

econdmico nacional.

Las circunstancias especiales que ha vivido el Ecuador demuestran un
atraso frente a los cambios que se vienen dando en la actividad bancaria en los
paises vecinos. Estos, a su vez, reflejan la acelerada evolucién de las finanzas a
nivel mundial, que se transmiten por el fendmeno conocido como la globalizacion

de la economia.

En la confianza de que el desarrollo del pais, conducird en el futuro a la
incorporacion de estas corrientes internacionales, el Banco Bolivariano ha
disefiado una estrategia que le permitird jugar un rol activo en este proceso y
prepararse para enfrentar los nuevos desafios que resultaran dentro de dicho

entorno.

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1.1 Situacion actual: Sintomas y causas

El Banco Bolivariano ha crecido notablemente a raiz de la crisis bancaria

de 1999, donde se beneficié de su muy buena imagen en el sector empresarial y



salio fortalecido por el flight-to-quality que se vivié en el sistema financiero en ese

entonces.

Ha llegado a tener presencia en diversas provincias del Ecuador, como

son: Guayas, Pichincha, Azuay, Tungurahua, Imbabura, Manabi, entre otras.

Se ha posicionado principalmente en la regidn costa, sobretodo en la
ciudad de Guayaquil. La siguiente plaza mas importante para cubrir y enfocarse
es el Distrito Metropolitano de Quito, ciudad que posee un universo estimado en el
2010 de 2.239.191% habitantes y cuenta con una variada oferta de entidades
bancarias, siendo las mas competitivas Banco Pichincha, Banco de Guayaquil y

Produbanco en esta ciudad.

Banco Bolivariano se encuentra presente en Quito a partir del afio 1991,
poco a poco ha ganado espacio en el mercado financiero de la ciudad. Segun
estudios realizados internamente, se sabe que la mayor parte de nuestros clientes
acuden al banco por recomendacion ya que la comunicacién que se ha realizado
no ha sido intensiva, sin embargo el banco, segun comentarios de clientes, es
considerado un buen banco, que presta un servicio personalizado a comparacién
de otros, no obstante también es cierto que segun la percepcion de los clientes,

faltan puntos de atencion en Quito.

1.1.2 Pronéstico

Banco Bolivariano, a pesar de ser una institucién financiera reconocida por
su solidez, nacional e internacionalmente, no cuenta con un nivel de recordacién
en la ciudad de Quito, convirtiéndose esto en el punto estratégico al que el Banco
debe enfocar sus esfuerzos y recursos, construyendo la marca e imagen del

Banco Bolivariano en Quito, y posicionando sus atributos en los clientes

3Censo de poblacion y vivienda, INEC 2010
http://www.inec.gob.ec/cpv/?TB _iframe=true&height=450&width=800'%20rel=slbox
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potenciales de esta ciudad, aumentado su red de oficinas y cajeros automaticos
en todo el Distrito Metropolitano.

1.1.3 Control al prondstico

Por la relevancia que tiene el sistema financiero, el Banco Bolivariano debe
sustentar el desarrollo de sus clientes, por lo tanto necesita de una mayor

participacion de los servicios financieros dentro de la ciudad de Quito.

La racionalidad de un Grupo Financiero es muy simple: elevar la
rentabilidad de la firma mediante la reduccidon de costos que se generan con la
integracion de todos los servicios ofrecidos en un nimero mayor de redes de

oficinas y cajeros automaticos en la ciudad de Quito.

En torno a la competencia y eficiencia del sistema financiero, éste ya no se
centra exclusivamente en el nivel de concentracion. Actualmente se considera un
contexto basado en el marco de la llamada Teoria de la Impugnabilidad, que
sostiene que el nivel de concentracion no es un factor prioritario para la
determinacion de precios de los productos financieros, sino la existencia o no de

barreras de entrada al mercado.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Existe falta de cobertura por parte del Banco Bolivariano en la ciudad de
Quito, lo que dificulta cubrir las necesidades de los clientes, limitando asi el grado

de satisfaccion que los servicios del banco buscan alcanzar.

Se debe buscar la mejor estrategia de marketing para ampliar la red de
oficinas y cajeros automaticos del Banco Bolivariano en la Ciudad de Quito, con el

fin de cubrir las expectativas y demandas del cliente



1.2.1 Problema

Poca cobertura de puntos de servicio para los clientes de Banco
Bolivariano en la Ciudad de Quito.

1.2.2 Sistematizacion del problema (Posibles causas)

e Banco orientado a sector corporativo mas que a personas (masivo).
¢ No presta un servicio adecuado a sus clientes.

e Mala atencion por parte de los empleados operativos.

e Falta de presupuesto para la adquisicion de nuevos equipos.

e Mala negociacién con los arrendatarios.

[ MARKETING ] [ CLIENTES ]
P N Falta de
Rredsupges 0 informacion
Enfoque centrado educido
fundamentalmente Mala atencién
en matriz
COBERTURA
> LIMITADA EN
QUITO
Falta de Poco espacio
Cobertura fisico
Poca informaciéon de Mala Planeacién
puntos estratégicos
[ RED DE OFICINAS ] [ INSTALACIONES ]

Graéfico 1: Esquema de Ishikawa



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar de una forma técnica un modelo de puntos de distribucion del
Banco Bolivariano en la ciudad de Quito, que este alineado con las estrategias del

banco y contribuya a satisfacer las necesidades de los clientes.

1.3.2 Objetivos especificos

» Realizar un analisis a profundidad de los clientes del Banco Bolivariano.
» Levantar informacion del nivel de satisfaccion de los clientes.
» Entender la distribucion geografica de los clientes potenciales de UIO.

» Plantear una propuesta de puntos fisicos en la ciudad de Quito.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Justificacion tedrica

La investigacion a realizarse busca ampliar los conceptos basicos del marketing
de servicios, segmentacion de clientes, el comportamiento del cliente,

investigacién de mercados y redes o canales de distribucion.

Hoy por hoy estamos viendo en el sector financiero que el incremento de actores
y la competencia, ha conducido al desarrollo de numerosas y sobresalientes
estrategias de marketing en varias de estas entidades. Las mas dinamicas de
estas, también han profundizado en la necesidad seria de investigar la manera de
atraer y capturar a clientes de sus competidores, por lo tanto el Banco Bolivariano,
debe implantar estrategias complementarias con el objetivo de retener a sus
propios clientes y conseguir que nuevos clientes se sumen a los servicios que

presta.



1.4.2 Justificacion metodoldqgica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos del estudio, se emplearan
técnicas de investigacion centradas en encuestas que permitan medir las
necesidades de ampliaciéon de la redes de servicios y cajeros automaticos del
Banco Bolivariano en la ciudad de Quito. A través de la aplicacion de dicho
cuestionario se busca conocer el grado de aceptacion por parte de los usuarios, la
identificacion de servicios y necesidades que requieren los clientes, y los puntos
estratégicos para la implementacion de los mismos. Los resultados de la
investigacién se apoyan en la aplicacion de técnicas de investigacion validados a

través de modelos matematicos estadisticos de muestreo.

1.4.3 Justificacién préactica

Aungue una mejor oferta parece ser la razon principal para escoger una
entidad financiera, la comodidad y el servicio brindados también parecen ser
consideraciones validas al momento de tomar la decision. Es decir, un cliente
puede pensar en escoger o cambiar de entidad financiera si no esta satisfecho
con los productos y servicios ofertados por la misma, y los motivadores
principales son: motivos financieros, motivos relacionados con el servicio, 0

motivos relacionados con la comodidad.

En este contexto, es necesario plantear dos preguntas para comprender el
efecto de la importancia de un servicio bancario sobre la relacion entre
satisfaccion y el comportamiento de cambio/eleccion por parte de los clientes. La
primera hace referencia a si el nivel de insatisfaccion con un servicio bancario
produce los mismos tipos de respuesta en clientes bancarios diferentes; y la
segunda, a si varios niveles de insatisfaccion con distintos servicios bancarios

conducen a la misma respuesta en un cliente determinado.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

“Al inicio del nuevo siglo el mundo en desarrollo no ha logrado que toda la
poblacién se beneficie de la intermediacién financiera. Subsiste una estructura de
mercados segmentados en la que algunos grupos han logrado incorporarse a ella,
pero la mayor parte no lo ha hecho. Diversos autores tenian expectativas de que
conforme creciera la economia se ampliaria la cobertura de la banca comercial a

toda la sociedad.”

Lograr este objetivo exige conciliar los siguientes elementos:

e Aumentar la penetracion del sistema financiero, promoviendo que una
mayor proporcion de la poblaciéon cuente con acceso a este tipo de

servicio.

e Continuar incrementando la competencia entre intermediarios, mediante la
entrada continua de nuevos participantes y la promocion de mayor

transparencia en los productos.

e Garantizar la seguridad, solidez y estabilidad del sistema financiero, a
través del fortalecimiento de la regulacion financiera y de su correcta

aplicacion.

e Desarrollar la cultura financiera y proteccion al consumidor.

Sin embargo, estos elementos no se han cumplido: grandes grupos mantienen
practicas financieras que corresponden a sociedades atrasadas, lo cual reduce el
potencial de las economias en desarrollo. Se considera que una sociedad

plenamente bancarizada tiene un mayor potencial porque los recursos se utilizan

4 John G. Gurley y Edward S. Shaw, “Financial Aspects of Economic Development”, American Economic
Review, nim. 45, abril de 1995.



con mas eficiencia. En cambio, la falta de intermediacién bancaria reduce el
multiplicador de la inversiébn e impide que los beneficios del proceso de

crecimiento se difundan de manera adecuada entre los miembros de la sociedad.

Un problema fundamental para tener acceso a los servicios financieros es el
de los costos, demasiado elevados para permitir que la poblacion de bajos
ingresos abra y mantenga una cuenta bancaria. Los bancos deben considerar
este factor al establecer los costos de apertura y mantenimiento, de lo contrario se

inhibe el acceso a sus servicios.

A partir de estos objetivos, Martinez Trigueros (2008) sefiala las siguientes
posibles fallas de mercado, que pueden incidir negativamente en el acceso a los

servicios financieros:

e Baja provision de informacion y falta de educacion financiera.
e Externalidades de redes/ economias de escala.
e Desventajas de ser el primero en realizar una inversiéon/

innovacion/experimentacion costosa.

Para esta investigacion es importante aplicar los siguientes conceptos del
marketing con el fin de identificar los factores claves que se necesitan para lograr
los objetivos planteados:

2.1 MARKETING DE SERVICIOS

Una vez mas vamos a referirnos al caracter interdisciplinario del marketing
para abordar este apartado, ya que algunos autores consideran que es diferente
al marketing realizado en el sector de consumo. El propio Kotler en EE UU fue
uno de los pioneros en proponer una ampliacion del concepto de marketing, sin
mencionar en ninglin momento una diferenciacién al expuesto hasta aquel

momento.



Como es sabido, el concepto central del marketing se forjo y desarroll6 en el
sector de los productos de consumo masivo. Esto explica por qué las técnicas,
herramientas, conceptos y enfoques de gestion tradicionales del marketing
responden con precision a las necesidades que plantea la comercializacion de

ese tipo de productos.

Por ello, la justificacion habria que buscarla en la propia practica, ya que la
experiencia viene demostrando que al actuar sobre un mercado de productos se
debe utilizar las mismas estrategias y herramientas de trabajo que si actuara en
uno de servicios, la Unica pero importante diferencia vendria marcada por la

adaptacion que se hiciera de éstas al sector especifico.

“Los compradores de productos y servicios actuan movidos por las mismas
motivaciones basicas: seguridad, economia, confort... Las diferencias entre un
mercado y otro son solo de matices y diferencias operativas, no conceptuales. En
consecuencia, las mismas técnicas que se utilizan para vender bebidas o
automoviles pueden utilizarse para vender gestiones financieras, seguros, viajes,

etc.

Estos planteamientos nos conducen a una vision global e igualitaria de
productos y servicios. Sin embargo, he de insistir, por su importancia, en la
palabra clave de «adaptar» frente a la errbnea de «adoptar». El profesional del
marketing debe ser consciente de que la utilizacion de las diferentes herramientas

de trabajo debe ser acorde al mercado y sector en que operemaos.

En consecuencia, el marketing de servicios debe entenderse como una
ampliacion del concepto tradicional. Este debe, por tanto, reafirmar los procesos
de intercambio entre consumidores y organizaciones con el objetivo final de
satisfacer las demandas y necesidades de los usuarios, pero en funcion de las
caracteristicas especificas del sector. Ejemplo de ello lo tenemos en los sectores
de formacion, seguros, turistico, banca, juego, etc., mercados que estan tan

avanzados como los de bienes de consumo.



Sin embargo, existen otros mercados no tan maduros y que son los que
determinan el grado de desarrollo de un pais: marketing cultural, sector publico,

instituciones no lucrativas, social, etc.

Llegados a este punto conviene clarificar el concepto de servicio ya que
llega a confundirse con el elemento complementario y de atencién que lleva
anexo todo producto e incluso todo servicio (entendiendo como tal el producto
intangible); por eso, la experiencia aconseja decir valor afiadido aportado a un
producto, en vez del servicio que tiene un determinado producto. Para dejarlo
claro expondré el ejemplo de El Corte Inglés que cuenta con una clientela fiel
tanto en su cartera de productos (electrodomeésticos, muebles, supermercados,
moda, libros...) como en su cartera de servicios (agencia de viajes, seguros,
informéatica...) ya que el servicio, mejor dicho, el valor afiadido que aporta
(atencion al cliente, parking, financiacion, devolucion del dinero si no gusta un
producto, horario flexible, etc.) hace que el mercado lo valore positivamente. En
cuanto al tema central de la pregunta, nos ratificamos en lo expuesto hasta ahora,
ya que las estrategias de marketing, que realiza El Corte Inglés son idénticas

tanto para la venta de sus productos, como para la venta de sus servicios”®

2.1.1 Productos y servicios

Aunque las estrategias y herramientas operativas deben ser las mismas para
productos y servicios pero adaptadas, es considerado oportuno especificar
aguellas caracteristicas que definen los servicios ya que en base a ellas se
marcan las estrategias a seguir. El principal elemento diferenciador radica en la
intangibilidad de los servicios ya que no se pueden percibir por los sentidos: vista,
tacto... En cualquier caso, incluimos a continuacion las principales caracteristicas

diferenciadoras:
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e La no estandarizacion de los servicios, ya que es casi imposible que se
repitan dos servicios iguales. Ej. Sobre dos viajes de placer es muy dificil

que se repita la misma valoracion de ellos.

¢ No se pueden probar, por lo que tampoco devolver si no le gusta.

e La inseparabilidad, que significa no poder separar el servicio de quien lo
presta, asi en una operacion de cataratas tiene que estar presente el
oftalmdélogo que la realiza porque la produccion del servicio va unida al

consumo del mismo.

e Los servicios no se pueden ni almacenar ni transportar por lo que tampoco

intercambiar.

e Los servicios, en principio, son perecederos ya que deben utilizarse para el
momento que fueron previstos y no posteriormente. Si el juicio era a las 12

de la mafana, no se puede ver el caso por la tarde.

e En los servicios, la empresa esta en contacto directo con el cliente, en los

productos, dificilmente se da este hecho.

e El cliente participa en la produccion de los servicios, en los productos no.
Pongamos el ejemplo de un viaje, nuestra actitud en el mismo hace que el

resultado pueda ser diferente.

e Los servicios son dificiles de valorar, por ello en la presentacion de ofertas
pueden existir grandes diferencias, principalmente de precios.

e La gestion de los servicios, es mas problematica que la de los productos.

Todas estas caracteristicas aqui mencionadas no justifican la utilizacion de un

marketing diferente al de los bienes de consumo, pero si requieren unas

estrategias acordes al servicio prestado.



a. Mobile marketing

Creo que nos encontramos con una de las herramientas de marketing
con mayor futuro y recorrido ya que el movil ofrece y ofrecera infinitas
utilidades. En la actualidad esta plenamente integrado en la vida del
consumidor, le acompafna a todas partes y le permite comunicarse, hacer
fotografias, escuchar musica, consultar el correo electrénico o ver la
television. Pero las posibilidades son infinitas ya que podra interactuar con
el cliente en el momento preciso, le permitira tenerlo como perfecto aliado
en los estudios de mercado y de opinidn, realizar todas las gestiones

financieras, e-commerce, etc.

b. Marketing bursatil

El punto de partida de este «nuevo marketing», perteneciente al
marketing de servicios, lo forman el conocimiento de las necesidades,
intereses y posiciones de los clientes y los inversores. Al igual que el
marketing de producto, en el marketing bursatil tiene que aplicarse el mix
de las diferentes variables del marketing.

c. Marketing viral

Lo podemos definir como la herramienta de Internet que permite la
difusion de un mensaje, partiendo de un pequefio ndcleo emisor, que se
multiplica por la colaboracion de los receptores y su difusiébn generando un

efecto piramidal que crece geométricamente.

d. Marketing de guerrillas

También denominado radical, tiene como objetivo el romper las
directrices tradicionales aplicadas en el marketing. En vez de invertir dinero
en estudios de mercado o realizar costosas campafas de publicidad, optan
por acercarse a segmentos de clientes de una forma directa, creando
soluciones personales y creativas a las necesidades del cliente de una

forma no muy convencional.



e. Marketing relacional

Tiene como objetivo crear relaciones sdlidas y satisfactorias con los
clientes. Esta relacion ha de basarse en adecuar las necesidades del
comprador a la oferta de nuestro producto que logicamente debe tener
calidad, precio y servicios para configurar un activo que lo haga

mantenerse fiel a nuestra empresa en el tiempo.

f. Marketing interno

Dia a dia ha ido tomando mayor protagonismo en el mundo de la
empresa y organizaciones el denominado marketing interno que es el que
ha de realizarse dentro de la propia compafia para que su cliente interno o
trabajador colabore de forma mas eficiente en su rentabilidad y
productividad. Dificilmente se puede ser competitivo en el mercado si no
sabemos gestionar el talento y actuar de forma altamente motivadora con

los colaboradores de la empresa.

g. Marketing Social

Podriamos decir que el marketing social, también denominado
marketing con causa, consiste en la dedicacion de recursos econémicos o
técnicos a actividades de asistencia y proteccion social, generando un
beneficio a mediano y largo plazo para la empresa y su entorno. Asi, por
ejemplo, en el ambito externo, la vinculacibn con una causa social
repercute de forma positiva en la imagen de la compafiia y apoya las
estrategias de marketing contribuyendo a la promocion de sus productos y

a la fidelizacion de sus clientes.

Tenemos que tener muy presente que el marketing social no debe ser
algo puntual, algo que hacemos para aprovechar que esta de moda, para
seguir la tendencia, sino que tiene que partir de la auténtica conviccion de

la empresa de que tiene una responsabilidad social con su comunidad.”®
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2.1.2 Laexperiencia del servicio

“Como en el conocimiento del servicio predomina la intangibilidad, este se
adquiere de otra manera que el correspondiente a los bienes. Por ejemplo, los
consumidores pueden degustar refrescos y galletas antes de probarlos. Por el
contrario, el consumidor no puedes probar un corte de cabello, una operacion
quirdrgica, ni la accesoria de un consejero antes de comprarlo. De ahi que el
conocimiento del servicio se adquiera mediante la experiencia al recibir el servicio.
Al final de cuentas, cuando un consumidor compra un servicio, de hecho estara

comprando una experiencia”’.

2.2 SEGMENTACION DE CLIENTES

“Se denomina segmentacion del mercado al proceso de clasificar a los
consumidores en grupos de individuos que muestran necesidades, caracteristicas
o conductas similares. Cada mercado estd compuesto por segmentos de
mercado. Un segmento de mercado consta de consumidores que responderan de

una manera similar, a un conjunto dado de estimulos de mercadotecnia.”®

“La segmentacion debe entenderse como una teoria y como una estrategia.
Como teoria investiga el mercado, con el objetivo de encontrar la existencia de
conjuntos de consumidores homogéneos entre si y distintos de los demas. Como
estrategia representa la creacion de diferentes planes de marketing, relativos a
precio, producto, comunicacion, distribucion y promocion para llegar a los distintos

segmentos que pudieran encontrarse.”®

La utilidad radica en que su aplicacion permite la reduccién del riesgo que
conlleva la tarea de decisiones proporcionando a la empresa los elementos
suficientes para desarrollar una actuacion eficaz y eficiente en el proceso de

direccion de marketing.

" K. DUGLAS HOFFMAN - JOHN E.G. BATESON, Fundamentos de Marketing
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Las ventajas de segmentacion se pueden clasificar segun las tres etapas
basicas en este proceso de decision:

2.2.1 Anélisis del mercado

e Detecta oportunidades de negocio.

e Establece un orden de prioridad en los segmentos.

e |dentifica los segmentos potenciales mas insatisfechos.
e Facilita el andlisis de la competencia.

¢ Identifica a los competidores del mercado objetivo.

2.2.2 Desarrollo de la ejecucion de las acciones

¢ Diferencia la actuacion comercial que tiene actualmente la empresa.
e Formula las combinaciones mas adecuadas del marketing-mix.

e Alcanza los objetivos propuestos en la investigacion.

2.2.3 Control del progreso de marketing

e Mejora la relacion que existe entre la empresa y los clientes.
e Adapta la oferta a las necesidades de los clientes.
¢ Re-posicionamiento y redisefio del servicio.

e Reasignacion de presupuestos de publicidad, promocion, produccion, etc.

Los cambios en el mercado estan provocando el surgimiento de segmentos
diferenciados no solo por el nivel de ingresos, sino también por su estilo y
caracteristicas de vida. La clasica diferenciacion por niveles socioeconémicos hoy
es insuficiente. Interesa mas conocer al consumidor en forma integral: habitos,
personalidad, tipo de familia, profesion, costumbres sociales y otras variables

psicograficas.



2.3 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Este tema es muy importante considerarlo ya que al momento de realizar la
investigacion es muy importante saber como el cliente se siente con el servicio
que recibe, qué le molesta, qué le gusta y qué le hace falta para que sea fiel al

Banco Bolivariano.

“El comportamiento de compra del consumidor ha experimentado
importantes cambios en las ultimas décadas que han afectado a aspectos como
los lugares donde realizan sus compras, la frecuencia con la que se acude al
punto de venta, y también a los propios procesos de decision de compra. Asi,
actualmente, los consumidores son mas selectivos y exigentes en sus compras,
estan mejor informados sobre los productos y son capaces de comparar y elegir

entre las distintas marcas sin dejarse influir tanto por la publicidad.

Ademas, muchos individuos buscan realizar la compra de la forma mas
eficiente posible, minimizando el esfuerzo y el tiempo dedicado a estas
actividades. Esta situacion ha hecho que la relacion calidad-precio, se haya
convertido en una variable decisiva en muchos de los procesos de eleccién, y en
consecuencia, tanto los fabricantes de productos de uso frecuente como los
distribuidores han modificado sus estrategias comerciales para llegar a este

mercado mejor formado y mas exigente.”'?

2.3.1 El proceso de decision del consumidor

“Los gerentes de marketing, para comercializar debidamente sus servicios,
deben conocer los procesos del pensamiento que los consumidores aplican en
cada una de las tres etapas del proceso de decisién del consumidor, a saber: la
eleccion entre alternativas antes de la compra, la reaccion del consumidor durante

el consumo y la evaluacién del grado de satisfaccion después de la compra.”!!

10 Carrasco Isabel Buil. EI comportamiento del consumidor ante la promocion de ventas y la marca de
distribuidor. UNIVERSIA BUSINESS REVIEW. 2007.
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Esto ayuda a identificar las necesidades de cada cliente, ya que ninguno
piensa igual, para unos los servicios pueden ser buenos, pero para otros

simplemente no satisface sus necesidades.

2.3.2 Lafidelidad ala marcay los consumidores de servicio

“Si partimos de la premisa de que a los consumidores no les gusta correr
riesgos, entonces es evidente que trataran en la medida de lo posible, de
disminuirlos durante el proceso de compra. Una estrategia consiste en crear
fidelidad a la marca o la tienda. Esta fidelidad se funda en el grado de satisfacciéon
gue ha obtenido el cliente en el pasado. Si en el pasado tuvo muchos incentivos

para arriesgarse a probar otro. "*?

Si el consumidor queda satisfecho con la compra de gran riesgo, entonces
es menos probable que decida cambiarse y experimente con una empresa o
marca distinta. Conservar una relacion duradera con el mismo prestador de

servicios en si, ayuda a reducir el riesgo percibido, ligado a la compra.

La fidelidad de la marca también podria ser mayor cuando compramos
servicios debido a la mayor cantidad de opciones alternativas que tenemos. Por
lo tanto se debe ofrecer todo lo que esta al alcance de la empresa para suplir las

opciones que da la competencia.

2.3.3 CRM o gestion de las relaciones con los clientes

“Fue en los inicios del afio 2000 cuando surgié un nuevo concepto que
pronto se erigi6 en el término de moda: CRM (Customer Relationship
Management) o gestion de las relaciones con el cliente. Sin embargo, este
concepto mas que una novedad es una evolucion natural de otro concepto muy

asumido dentro del ambito del marketing: el marketing relacional.
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Lo que ha facilitado enormemente esta evolucion ha sido la sofisticacion de
la tecnologia dedicada al almacenamiento y analisis de los datos de los clientes

impulsada, sin duda, por las nuevas tecnologias.

Pero no tenemos que confundir ni identificar CRM con tecnologia; sin duda
es una parte muy importante que conforma el CRM, pero no la Unica. CRM es
sobre todo una estrategia de marketing destinada a construir proactivamente una
preferencia en los consumidores por una determinada empresa, que produce
l6gicamente una mayor fidelizacidbn y como consecuencia un mayor beneficio

econdmico.

Al final, el principal objetivo del CRM consiste en construir relaciones
duraderas mediante la comprensidn de las necesidades y preferencias
individuales y de este modo afadir valor a la empresa y al cliente. Es conseguir
que los clientes sean fieles. Eso supone conocerlos, saber quiénes son, cuales
son sus gustos, sus preferencias para, asi, poder ofrecerles lo que quieran,

cuando lo quieran y como lo quieran.

Por tanto, el CRM supone una orientacion estratégica de la empresa hacia
al cliente. No se trata de implantar una determinada tecnologia ni de crear un
departamento para ello, sino que debe implicar a cada uno de los trabajadores de
la compafia con independencia del papel que desempefia en ella. Esta
orientacion totalmente centrada en el cliente es necesario que se apoye sobre tres

pilares fundamentales:

a. Tecnologia
La tecnologia CRM tiene que ser capaz de recoger toda la
informacion surgida de la relacion con el cliente, con independencia del
canal por donde se ha producido: e-mail, fuerza de ventas, Internet,
teléfono, etc. y analizarla para asi conocer sus necesidades y poder
satisfacerlas. Aunque son varias las herramientas que forman parte de
la solucion tecnoldgica, dos son las que adquieren vital importancia:

Data Warehouse y Data Mining.



Entre otros podremos prever la demanda, analizar la cartera de
productos, hacer una simulacion de precios/descuentos, hacer una

simulacion de campafas o investigar y segmentar mercados.

b. Procesos
Los procesos también tienen que estar orientados a satisfacer con la
maxima rapidez las necesidades de los clientes. Esto implica, en la
mayoria de las ocasiones, cambiarlos, es decir, cambiar la forma de

hacer las cosas con el fin de mejorar el servicio a los clientes.

c. Recursos humanos

Las personas de la compafia son, al final, la clave de toda estrategia
de CRM. Es la parte que determina su éxito o su fracaso y no se puede
infravalorar. Es fundamental que conozcan el proyecto, resolver sus
miedos, sus temores, sus dudas ante su implantacion. Tenemos que
hacerles ver la importancia pero, sobre todo, formarles en esta nueva
cultura de servicio al cliente. Estas tres piezas del engranaje conforman
la base de toda estrategia CRM. Si durante todo el proceso de
implantacion nos olvidamos de alguna de ellas estaremos abocados al

fracaso”.13

2.3.3.1 ¢Qué valor agregado reciben los clientes con esta herramienta?

Ellos van a recibir un trato personalizado y las ofertas que entrega la
empresa van adaptadas a las necesidades, preferencias. La adaptacion y
personalizacion al cliente. Y el cambio hacia el servicio que la empresa ofrece se

vuelve una mejor alternativa y la calidad de trato es mejor.

En la actualidad la conducta del consumo constituye un fenbmeno, que por

estar presente en todos los actos cotidianos, tiende a pasar desapercibida. Para
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corroborar lo dicho, basta sefialar que la gestion de marketing da preferencia a
todo lo relacionado con las estrategias competitivas por encima de las
investigaciones y acciones que analizan las conductas del consumidor,

destinatario ultimo de las estrategias de marketing.

2.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

2.4.1 Proceso De Investigacion De Mercados

Una vez que se haya definido el problema y los objetivos de la
Investigacion del proyecto., se debera tomar en cuenta el propdsito del estudio,
los antecedentes de informacién relevante, la informacion que es necesaria y
como se utilizara en la toma de decisiones. Ademas, se deberd incluir entrevistas

a expertos de la industria financiera, analisis de datos secundarios y encuestas.

Una vez que se ha definido con cuidado el problema, se debe establecer el
tipo de investigacién de mercados gue se llevara a cabo, misma que puede ser de

tres tipos:

a. Investigacion exploratoria
En la investigacién exploratoria se obtiene informacion preliminar

que ayude a definir los problemas y a sugerir la hipétesis.

b. Investigacion descriptiva
Busca describir mejor los problemas de marketing, situaciones o
mercados, tales como el potencial de mercado de un producto o los
parametros demograficos y actitudes de los consumidores que compran

el producto.

c. Investigaciéon causal

Busca probar la hipétesis acerca de relaciones de causa y efecto.



2.4.2 Diseino del Plan de Investigacion de Mercados

Luego de que se ha definido con precisién el problema y establecido los
objetivos de la investigacion, se debe determinar qué informacion se necesita y el
como, cuando y donde obtenerla. Para ello, se disefia un plan de investigacion
por escrito que detalla los enfoques especificos de la investigacion, los métodos
de contacto, planes de muestreo e instrumentos que los investigadores usaran
para obtener y procesar los datos. Ademas, se establecen los plazos en los que
se deberd empezar y finalizar el trabajo de investigacion.

El plan de investigacion de mercados, por lo general, incluye alguno de los

siguientes elementos:

e Un planteamiento claro de la naturaleza del problema de mercado a

investigar

e Los principales factores inherentes y molestias relacionadas con el
problema (creencias, actitudes, motivaciones, estilos de vida, actividades™'4

2.4.3 Principales técnicas de recoleccién de informacién

“La investigaciéon de mercados, como hemos dicho anteriormente, se ha
basado tradicionalmente en soportes cuantitativos independientemente del medio
utilizado (personal, telefénico, postal, panel, Internet, etc.). La encuesta
estadistica estructurada es su maximo exponente y su objetivo es reflejar a través
de una muestra estadisticamente representativa la realidad social o econdémica

que sustenta a un mercado concreto.

A efectos metodologicos, las técnicas cuantitativas se basan en agrupar y

medir a los individuos muestrales en categorias, en funcion de variables

14 Investigacion de Mercados Un enfoque Préctico, 2da Edicion de Malhotra Naresh, Prentice Hall, 1997



preestablecidas, tales como pautas de consumo, rasgos sociodemograficos, ejes
l6gicos de segmentacion, etc.

Por tanto, los resultados obtenidos a partir de técnicas cuantitativas se
validan exclusivamente con criterios estadisticos, por o que no son adecuadas
para reconstruir las relaciones sociales, que subyacen a la medicion concreta. En
el mejor de los casos, se limitan a describirla. Es decir, no descubren procesos,

simplemente los cuantifican.

2.4.3.1 Técnicas Cualitativas

El proceso béasico de la encuesta estadistica se basa en la relacién
secuencial pregunta-respuesta. En las encuestas precodificadas, es el
investigador el que decide la respuesta, dado que limita sus posibilidades. El
entrevistado sOlo puede hacer zapping entre las diferentes cadenas de respuesta.
Como suele ocurrir al encender el televisor, el encuestado decide entre la menos
mala de las cadenas o apaga la television. Por ejemplo, es relativamente habitual
que al preguntar por las razones de compra de un determinado producto, ninguna
de las alternativas propuestas, se adecue perfectamente a la realidad del

entrevistado, o que varias de ellas encajen, pero solo parcialmente.

Las técnicas cualitativas mas difundidas son los grupos de discusion,
denominadas en determinadas ocasiones focus group, y las entrevistas en
profundidad. En ambos casos, la recogida de informacién se traduce en la
obtencion y posterior andlisis del dialogo libre y espontaneo entre un reducido
grupo de personas (grupo de discusion) o entre el entrevistador y el entrevistado

(entrevista en profundidad). "1°
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2.4.3.2 Cuando utilizar las técnicas cualitativas

“A grandes rasgos, una investigaciéon debe incluir una fase cualitativa inicial

cuando:

No se conocen las variables reales que estructuran el mercado, ni los

procesos sociales que lo definen y reproducen.

Se utilizan como pretexto antes del disefio definitivo del cuestionario. No
s6lo ayudan a formular correctamente las preguntas, sino que contribuyen
a pre codificar y cerrar las posibles respuestas, en categorias semanticas

claras y excluyentes entre si.

Ayudan a controlar y ponderar los efectos de variables que afectan al
resultado de la investigacion, pero que no son el objetivo de ésta. Por
ejemplo, es habitual que la encuesta tienda a situarse en torno a los
valores centrales del intervalo entre las distintas posibilidades de
respuesta, puesto que socialmente es lo que se espera de él (efecto de
deseabilidad social). Esto es especialmente cierto en ambitos moralizados
socialmente: sexo, alcohol, etc. pero también en mercados donde

determinados productos afectan al estatus del entrevistado.

Se utilizan igualmente para desarrollar determinados tipos de test

actitudinales o motivacionales.

En el andlisis de conductas no racionales desde una perspectiva
econdmica (coste/beneficio), las técnicas cualitativas se adecuan mejor

para explicar la irrupcion de impulsos y las contradicciones grupales.

La entrevista en profundidad es especialmente apta para el analisis de
casos individuales tipicos o extremos, puesto que es aqui donde se

encuentran las dimensiones motivacionales en su estado puro. Por



ejemplo, pueden ser de gran ayuda para analizar los procesos mentales de

consumidores compulsivos.

e Por su parte, el grupo de discusion tiene una ventaja adicional. En el
desarrollo del propio grupo, suelen representarse los distintos roles
sociales: lider de opinion, creativo, esceéptico, reforzadores, etc. La relacion
entre la dinamica surgida y la evolucion del discurso en su contexto es lo
que debe reflejar el microcosmos a partir del cual se extraeran las

dimensiones fundamentales”16.

»  Entrevista en profundidad

CUALITATIVAS

Grupo de discusion
(focus group)

Enirevista semi-estructurada

Y

Entrevista personal
(Cara a caral

'1I'

Entrevista telefonica

Y

Encuesta en postal

LJ

Panel de informadores

Compra fingida
(mustery shoppmg)

Graéfico 2: Técnicas Cualitativas y Cuantitativas
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2.5 CANALES DE DISTRIBUCION Y SERVICIOS

Es necesario incluir el concepto de los canales de distribucién por ser éstos
los que definen y marcan las diferentes etapas que la propiedad de un producto
atraviesa, desde el fabricante al consumidor final. Por ello los cambios que se
estan produciendo en el sector indican la evolucidn que esta experimentando el
marketing, ya que junto a la logistica seran los que marquen el éxito de toda

empresa.

Sin embargo, se debe tener presente que el disefio de la red o canal puede
afectar la demanda de los productos a través de su efecto en el “Servicio al
Cliente"t’

Los modelos tradicionales de disefio de redes de distribucion, incluyen el
Servicio al Cliente como el tiempo de ciclo de orden que se desea tener (tiempo
transcurrido entre la recepcion de la orden del cliente y, a su vez, la recepcién por
parte del cliente) y con base en esto, se definen restricciones al modelo de

distancia maxima desde los centros de distribucion hasta los clientes.

Es asi, como en el mundo competitivo actual, muchos productos se
visualizan en forma de commodities, y es en el servicio donde se puede crear
diferenciacion. En los hechos, la demanda es elastica, y el Servicio al Cliente
constituye una herramienta para mejorar la lealtad de los clientes y por
consiguiente mejorar, la participacion de mercado. Este enfoque sostiene que las
ventas de la empresa, pueden aumentar segun el nivel de servicio provisto a los

clientes.

En cualquier caso, debemos abordar los sistemas tradicionales de
distribucion ya que, independientemente de ser basicos para entender la filosofia
de los canales, aun abarcan en la actualidad una parte importante de nuestra
actividad comercial. Canal de distribucion, lo podriamos definir como areas

econdmicas totalmente activas, a través de las cuales el fabricante coloca sus

17 Muiiiz Rafael. Marketing en el siglo XXI. 32 Edicién. 2004.



productos o servicios en manos del consumidor final. Aqui el elemento clave
radica en la transferencia del derecho o propiedad sobre los productos y nunca
sobre su traslado fisico. Por tanto, no existe canal, mientras la titularidad del bien
no haya cambiado de manos, hecho muy importante y que puede pasar

desapercibido.
El canal de distribucion representa un sistema interactivo, que implica a

todos los componentes del mismo: fabricante, intermediario y consumidor. Segun

sean las etapas de propiedad que recorre el producto o servicio hasta el cliente.

2.5.1 Funciones de los Canales de Distribucion

La funcién del canal de distribucion es de desplazar los productos o
servicios de los productores a los clientes. Salva las principales brechas de
tiempo, espacio y posesion que separan los bienes y servicios de aquellos que los

usen.

Para ellos se toman en cuenta los siguientes factores claves:

a. “Investigacion: Recabar informacion necesaria para planear y facilitar el

intercambio
b. Promocion: Crear y difundir mensajes persuasivos acerca del producto.
c. Contacto: Encontrar a compradores potenciales y comunicarse con ellos.
d. Adaptacion: Modelar y ajustar el producto a las exigencias del
consumidor. Para ello se necesitan actividades como fabricacion,

clasificacion, montaje y empaque.

e. Negociacion: Tratar de encontrar un precio mutuamente satisfactorio a fin

de que se efectué la transferencia de propiedad o posesion.



f. Distribucién fisica: Transportar y almacenar los bienes.

g. Financiamiento: obtener y usar los fondos para cubrir los costos de sus

actividades.

h. Aceptacion de riesgos: correr el riesgo que supone realizar las funciones

propias del canal de distribucion.

Las cinco primeras funciones sirven para llevar a cabo las transacciones; las

tres dltimas, para completarlas”.1s

2.5.2 Importancia de los Canales de Distribucion

Las decisiones a tomar sobre los canales de distribucion, dan a los

productos los beneficios del lugar y los beneficios del tiempo al consumidor.

El beneficio de lugar quiere decir que el producto debe estar cerca del
consumidor para que este no tenga que recorrer grandes distancias para

obtenerlo y satisfacer asi una necesidad.

Es un punto fundamental en el caso de servicios ya que los clientes de un
banco, siempre necesitan los puntos cercanos para facilidad y comodidad.
Por lo que se debe buscar lugares estratégicos donde existe mas trafico de

personas y satisfacer esa necesidad actual

2.5.3 Evolucion de los Canales de Mercadotecnia

“Los canales de mercadotecnia siempre surgen de una demanda que el
mercado tiene que satisfacer mejor. No obstante, los mercados y sus necesidades
nunca dejan de cambiar; por consiguiente, los canales de mercadotecnia operan

en un estado de cambio continuo y deben adaptarse constantemente para hacer

18 http://www.liderazgoymercadeo.com



frente a esos cambios. Desde su inicio hasta su posiciéon en la actualidad, la
evolucion del pensamiento de los canales de mercadotecnia se puede dividir en

cuatro etapas.”!®

2.5.4 Principales elementos de los canales de Mercadotecnia.

a. “Recursos por grupo.- Un canal de mercadotecnia opera como un equipo,
compartiendo recursos y riesgos para mover productos y recursos de su

punto de origen a su punto de consumo final.

b. Objetivos colectivos.- El propésito compartido por los miembros de una
organizaciéon en la declaracién de la mision, la misma que es el diagrama

estratégico de la organizacion, una declaracion publica del porque existe.

c. Sistemas conectados.- Las organizaciones no pueden existir sin
mercados. Toda competencia empresarial emerge en los canales de
mercadotecnia y el éxito o fracaso de toda la empresa individual finalmente

se decide ahi.

d. Flexibilidad.- Los canales de mercadotecnia deben ser flexibles para tener
éxito. Whoe Alderson, el padre del pensamiento moderno describié los
canales de mercadotecnia como sistemas ecolégicos. Las organizaciones y
personas involucradas en los flujos del canal deben estar suficientemente
asociados para permitir que el sistema opere como un todo, pero el vinculo
gue comparten debe tener la flexibilidad suficiente para hacer posible que

se reemplacen o sumen componentes.”20

19 Autor: Lou E Pelton, David Strutton, James R Lumpkin. Canales de marketing y distribucion comercial.
Segunda edicién

20 Autor: Lou E Pelton, David Strutton, James R Lumpkin. Canales de marketing y distribucién comercial.
Segunda edicién



255 ;0ué es el Disefio de canales?

Es posible utilizar descriptivamente el concepto de disefio para indicar un
patréon, arreglo o estructura de partes significativo. El disefio hace alusion al
patron o arreglo que existe entre la organizacion en los sistemas de
mercadotecnia. El disefio usa las técnicas y disposiciones que usan los miembros
del sistema para crear y sostener el sistema. El disefio de canales se refiere a las
decisiones relacionadas con la formacion de nuevos canales de mercadotecnia o
la alteracion de los canales existentes. Es preciso considerar el disefio de canales
como una decision estratégica. Esto sucede porque un disefio ejecutado en forma
adecuada puede ofrecer una ventaja competitiva en el mercado. Las ventajas

diferenciales también reciben el nombre de ventajas competitivas sostenibles

2.5.6 ¢Porque son importantes las decisiones de los canales?

El tipo de canal que selecciona un producto influye directamente en sus
otras decisiones de mercadotecnia. Los precios de los productores varian de
modo sustancial dependiendo de si utilizan vendedores masivos o boutiques muy

prestigiosas y de alta calidad para distribuir.

2.5.7 Logistica

“Tanto en los sistemas horizontales como en los verticales Ila
sistematizacién de la informacién contribuye al flujo eficiente de bienes y servicios
desde el punto de origen del consumo. Este proceso de regulacion comienza con
el servicio al cliente. Todas las formas en que los recursos sean dados,
manejados y procesados, caen dentro de un marco de actividades llamado
logistica. La logistica es un proceso de sistematizacion de la informacion para
facilitar flujo de bienes y servicios eficientes y efectivos, desde el punto de vista de
los costos para satisfaccion del cliente. Cada miembro de la cadena de

suministros debe tener actividades de logisticas. Los flujos de logistica pueden



comenzar con la relacion proveedor- fabricante, pero se requiere actividades de

logistica eficiente a través de todo el canal de mercadotecnia”?!

En la planificacion de los canales de distribucion es muy importante el
proceso de logistica y esto da valor al consumidor. Ya que se distingue la manera
de proveer los servicios por parte de los fabricantes, donde influye todo lo que
implica la logistica, como facturacion, devoluciones, administracion de inventarios,

etc.

2.5.8 Medicion del desempeiio de la logistica

El desempefio de la logistica es parte clave del funcionamiento total de la
organizacion. Desafortunadamente, no existe un indicador para medir la
efectividad del programa de logistica de una organizacion.

A continuacién se presentan cuatro procesos importantes para poder identificar

las necesidades de servicio de los clientes:

a. Auditorias Externas.- Una auditoria externa identifica las variables de
servicio que los clientes, que mas valora una empresa. Se puede afadir

encuestas o entrevistas directas con clientes actuales de la empresa.

b. Auditorias Internas.- Son una evaluacion comprehensiva de que tan
bien creen la empresas que su practica logistica actualmente satisface

las variables de servicio importantes.

C. Evaluacion de las percepciones del cliente.- Una vez llevada a cabo
la auditoria interna de una empresa, debe preguntarse a los clientes
gue tan bueno es el desempefio en cada una de las variables claves del

servicio.

2L Autor: Lou E Pelton, David Strutton, James R Lumpkin. Canales de marketing y distribucién comercial.
Segunda edicién



d. Evaluacion de ventajas competitivas.- Aqui una empresa se auto
evalla a la luz de los competidores. Identificando las debilidades en las
practicas logisticas de sus competidores (Como son percibidas por los

clientes).

2.5.9 Logro de cobertura del Mercado

Este punto es muy importante ya que la ubicacion del producto o servicio
debe estar instalada donde el cliente lo necesita, es por ello, que la logistica da a
las empresas la posibilidad de aumentar sus porciones de mercado, al adaptar el

servicio de acuerdo a la demanda de mercado.

La empresa pueda ganar ventaja competitiva cuando entrega un servicio

de calidad a sus clientes

Grafico 3: Cobertura de Mercado
Fuente: Lou E Pelton, David Strutton, James R Lumpkin. Canales de marketing y distribucién comercial. Segunda edicion



Gracias a estos conceptos importantes sobre canales de distribucion o de
mercadotecnia, podemos ampliar el panorama para realizar la investigacion
necesaria y poder ubicar los puntos estratégicos que necesita Banco Bolivariano

para mejorar su servicio de acuerdo a lo que el cliente sugiere.

La distribucién de redes de oficinas y cajeros automaticos en conjunto con la
logistica debe ser siempre bien llevada y planificada a tiempo con la finalidad de

no incurrir en pérdidas ni malestares tanto para la empresa como para el cliente.



CAPITULO 1l

ANALISIS DE LA EMPRESA

3.1 ANALISIS INTERNO

3.1.1 Reseiia histoérica

Banco Bolivariano tiene una trayectoria de 30 afios es un banco
ecuatoriano, abrié por primera vez sus puertas el 13 de marzo de 1980, con un
personal aproximado de 50 personas; desde esa fecha viene funcionando

ininterrumpidamente hasta el dia de hoy.

Banco Bolivariano presta servicios financieros a personas naturales y
juridicas, con una amplia variedad de productos y servicios como cuentas de
ahorro, inversiones, créditos, tarjeta de crédito, etc. brindando mayor atencién a la
Banca de personas, diversificacion que le permite seguir mejorando su situacion

de liquidez y generar mayores utilidades.

Atiende al mercado con agilidad, eficiencia, prudencia y vision de
desarrollo, en el tiempo, el crecimiento sustentable del cliente y de la institucion.
Es asi que se apoya en la innovacién y en sistemas tecnoldgicos de punta que
optimiza los procesos para alcanzar la excelencia. Esto ha permitido afianzar las
relaciones que actualmente mantiene el banco con los clientes y estrecha su

trabajo con ellos.

Las acciones de Banco Bolivariano van dirigidas a mantener altos indices
de rentabilidad que los ubican en una posicion destacada dentro del sistema
financiero nacional, optimizando el uso de los recursos y alcanzando las metas

deseadas.



3.1.2 Mision

Para desarrollar la mision de Banco Bolivariano han llegado a un acuerdo
entre todos los que forman la institucion para ponerla en marcha cada dia. A

continuacion se presenta la mision actual de la empresa.

“Mantener al Banco Bolivariano como una de las instituciones financieras
mas importantes del Ecuador, conservando una Optima situacion financiera y la
excelencia en el servicio de nuestro personal, con rapidez de respuesta y creando
nuevos productos a la medida de las necesidades de cada segmento de

clientes.”22

3.1.3 Visi6on

Banco Bolivariano es un gran compromiso moral y ético frente a la

sociedad por lo que los directivos han determinado que la vision es la siguiente:

“Somos una organizacion privada ecuatoriana de alcance nacional,
dedicada a la prestacion de servicios financieros que responden a las
necesidades de nuestros clientes personales y corporativos, con calidad y

eficiencia.”23

3.1.4 Valores

Los principales valores que muestra el accionar de la organizacioén son los

siguientes:

a. Integridad
“Somos un grupo humano que promueve permanentemente el
cumplimiento de los principios éticos, los valores y las normas

institucionales.

2 Memoria Banco Bolivariano 2010
23 Memoria Banco Bolivariano 2010



b. Orientacidn al servicio
Estamos dedicados a atender a nuestros clientes internos y externos
anticipAndonos a satisfacer sus necesidades, a través de una
permanente actitud amable y de la gestion eficiente, agregando valor a
los productos y servicios que ofrecemos, para generar fidelidad y

sentido de permanencia.

c. Productividad
Nuestras acciones van dirigidas a mantener los altos indices de
rentabilidad, que nos ubican en una posicion destacada dentro del
sistema Financiero Nacional, optimizando el uso de los recursos y

alcanzando las metas deseadas.

d. Profesionalismo
Somos un grupo de profesionales con dedicacion exclusiva al
ejercicio de la actividad financiera. A través de este compromiso, que se
constituye en una de nuestras principales fortalezas, fomentamos y

contribuimos al desarrollo de nuestros clientes y del pais.

e. Apertura al cambio
Poseemos la predisposicidbn para aceptar y apoyar los cambios
propios y del entorno, identificando y respondiendo favorablemente a las
oportunidades de crecimiento para contribuir al logro de los objetivos

planeados por la institucion.

f. Trabajo en equipo
Contamos con un grupo humano abierto a la cooperacion, entusiasta
y con espiritu de equipo, siempre comprometido con el logro de los

objetivos de la organizacion y la satisfaccion de los clientes”?

24 Memoria Banco Bolivariano 2010



3.1.5 Rentabilidad

Banco Bolivariano, dentro del Ranking Financiero Ecuatoriano segun la
revista Ekos, se ubico para el 2011, en el primer puesto de la lista de los 6 bancos
mas grandes en el Ecuador. Para esto se tomd en cuenta cinco indicadores
(Capital, Activos, Manejo Corporativo, Rentabilidad y Liquidez), con el fin de medir
el riesgo financiero. La calificacion de dio gracias a los favorables resultados

reflejados en el analisis de estos 5 indicadores basados en el método CAMEL.

GARTEERA UTILIDADES
DE CREDITO Millanes de USD
m Banco Bolivariano LELRILRY  Clientes Milones de USD

El Bantn €on Wisidn 842 274 Cuentas

300 0
23| I I
400
10
0 0

2008 2008 2010 008 2008 2010
Banco Bolivariano se caracterizé por hderar en los
indicadores de morosidad y calidad de activos. Esto 2008 2009 2010
e debe al erecimiento que ha experimentado en el Activos 1318 1353 1 660
segmento de crédito consume, y lograr mantener una Cartera de crédito 704 B75 a13
morosidad baja, sin afectar sus niveles de eficiencia Depésitos 118 1138 1402

operativa ni de liquidez. Utilidades 73 ” bl
5 2

Tabla 1: Ranking financiero 2011 (Banco Bolivariano)
Fuente: Revista Ekos Marzo 2011/ Ranking Financiero 2011

“A Diciembre del 2011 el indice de rentabilidad sobre el patrimonio (ROE)
del Banco Bolivariano, llegé a 18.8% diferencia de Diciembre 2010, que tuvo una
rentabilidad de 11.61%. La rentabilidad sobre los activos (ROA), se ubica en

1.04%, a comparacion del afio pasado que cerr6é con 1.03%"%°

% Archivos Banco Bolivariano, Evaluacion financiera 2011
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Grafico 4 Rentabilidad y sostenibilidad Banco Bolivariano Diciembre 2011
Fuente: balances e informacién financiera proporcionados por la entidad
Elaboracién: sbs-dne-ses

3.1.6 Ventas

Como se reflejla en el siguiente cuadro, Banco Bolivariano ha
experimentado un importante crecimiento en los dltimos afios, alcanzando un
nivel de activos al 2011 de USD 1, 684 billones de ddlares, que representa una
participacion en el sistema de 7.90 % con una cartera de 810 millones de dolares.
Sus pasivos representan 1.536 billones de dolares que representan el 8.01% de
participacion. Lo cual da un total de Patrimonio de 141 millones de ddlares, que

representa una participacion del 6.87% en el sistema financiero Ecuatoriano.



RANKING DEL SISTEMA FINANCIERO-DICIEMBRE 2011

BANCO BOLIVARIANO MONTO PARTICIPACION

ACTIVOS 1,684,183 7.90%
CARTERA 810,529 6.87%
PASIVOS 1,536,701 8.01%
PATRIMONIO 141,318 6.87%

Tabla 2: Evolucion de las principales cifras del Balance a diciembre 2011
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

En el siguiente grafico, se observa como tiene distribuida la cartera Banco
Bolivariano, esta se divide en tres partes, Banca Pyme que incluye a Banca de
Personas, Banca de Empresas ( Banca Corporativa y Empresarial) y Plan Vision
(Plan Vivienda, Plan Automotriz y Plan Educativo). Se puede observar la

evolucién en porcentajes de la cartera de diciembre 2010 a diciembre 2011.

Distribucion de Cartera
Diciembre 2010 Diciembre 2011

2% s S
0
BANCAPYME Plan Vision S RHCAPYaE 7% PlanVision

16% 20%

BANCA CORPORTATIVA
Y EMPRESARIAL BANCA CORPORTATIVA
Y EMPRESARIAL

B 73%

Graéfico 5: Evaluacion Financiera Banco Bolivariano a diciembre del 2011
Fuente: Archivos confidenciales Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



3.1.7 Valor dela accion Banco Bolivariano.

La institucion es muy soélida y tiene una sobresaliente trayectoria de
rentabilidad, lo cual refleja una excelente reputacion en el medio, gran acceso a

sus mercados naturales de dinero y claras perspectivas de estabilidad.

“Para el 2012, el valor de la accion en la Bolsa de Valores de Guayaquil es de
$1.30"%6

3.1.8 Participacion de mercado

Banco Bolivariano obtiene una participacion para Diciembre 2011 del
7,93%, con el cual se ubica en la quinta posicion de Bancos Privados a nivel

Nacional, gracias a la evaluacion de sus activos, pasivos y sistema de Riesgo.

RANKING Participacion
# BANCO 2011 2010 2009 2008

1|PICHINCHA 28.52% 27.30%]| 27.02%| 27.12%
2|GUAYAQUIL 12.98% 12.75%| 14.25% 13.16%
3|PACIFICO 12.23% 11.37%]| 10.46%| 10.63%
4|PRODUBANCO 9.59% 10.13% 9.54% 9.95%

BOLIVARIANO 7.93% 7.84% 7.79% 8.03%
6|INTERNACIONAL 7.41% 7.95% 7.73% 7.59%
7[AUSTRO 4.31% 3.89% 3.87% 3.99%
8|PROMERICA 2.76% 2.97% 2.86% 2.85%
9|RESTO 14.27% 15.81%]| 16.47%| 16.68%

TOTAL 100.00% 100.00%] 100.00%| 100.00%

Tabla 3: Participacion de Mercados diciembre 2011
Fuente: Superintendencia de Bancos/ Bancos Privados

% Bolsa de Valores de Guayaquil
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3.1.9 Objetivos de la empresa

De acuerdo a las necesidades de la empresa, se generaron los siguientes

objetivos en el plan de Marketing para el periodo 2010.

3.1.9.1 Objetivo General

“Ganar lealtad y forjar una relacién a largo plazo con los clientes y no

clientes de la region sierra.

3.1.9.2 Objetivos Especificos

e Fortalecer la imagen y reputacion del Banco en la ciudad de Quito, Ambato

e Ibarra.

e Por medio de alianzas estratégicas, informar sobre productos y servicios de

Banco Bolivariano.

e Posicionamiento de marca en la mente del cliente y no cliente”?’

27 Maria Belén Vasquez, Plan de Marketing 2010




3.1.10 Premios y Reconocimientos

Banco Bolivariano en toda su trayectoria ha recibido varios reconocimientos

por empresas muy importantes a nivel nacional e Internacional, tales como:

e EI Banco Bolivariano recibié la calificacion AAA- por BankWatchRatings

S.A 'y Pacific Credit Rating calificadoras de riesgos en el 2011.

e EI Banco con Vision lidera el ranking financiero elaborado por Ekos, para
su edicion del mes de abril del 2011. Este reconocimiento es otorgado por
una revista especializada en negocios, temas de responsabilidad social,
tecnologia y las principales estadisticas econdémicas nacionales e

internacionales.

e “Banco Bolivariano se caracterizd por liderar en los indicadores de
morosidad y calidad de activos. Esto se debe al crecimiento que ha
experimentado en el segmento de crédito consumo, y lograr mantener una
morosidad baja, sin afectar sus niveles de eficiencia operativa ni de

liquidez”.28

e Gano el primer lugar 2010 en el indice de Satisfaccién al cliente entre las

primeras empresas Ecuatorianas.

e La revista Latin Finance, es una revista internacional que otorga la
premiacion cada afio de “Banks of the Year”; Banco Bolivariano logro este
premio en el 2001, 2002 y 2004.

e La revista internacional de Bakers otorgé el premio a Banco Bolivariano en
el 2004, 2005, 2006 y 2009, como Banco del Afio en Ecuador.

e Basado en los estandares internacionales, el instituto Great Place to Work

le ha dado los siguientes reconocimientos a Banco Bolivariano:

28 EKOS, No 204/abril 2011



0 2006y 2007 : Un gran lugar para trabajar en el Ecuador
0 2010: Una de las 100 mejores empresas para trabajar en América

Latina.

e En el 2006 la empresa Ecuatoriana de Comercio Electrénico y la 1ISOC
reconocieron a Banco bolivariano, como uno de los mejores sitios Web, en
promover negocios en linea, ademas de herramientas en comercio

electronico y en transaccionalidades en las tiendas afiliadas.

A continuacién una breve ilustracion de los premios y reconocimiento

otorgados por estas prestigiosas empresas a Banco Bolivariano.

www.bolivariano.com

catigroudT

Basis Bolivariane - Ecuader

Rliguel Rabes Lyon

NEGOCIDS

Banco Bolivariano primero
entre los bancos grandes.

Grafico 7: Premios y Reconocimientos
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Graéfico 8: Calificacion Banco Bolivariano

3.1.11 Organigrama Quito

A continuacion se ilustra el organigrama de la institucion, en la regién sierra
2 o sierra norte, como ha sido segmentada por el Banco, donde estan
consideradas las ciudades de Ibarra y Ambato, las mismas que reportan a la
gerencia de Sucursal Mayor en la ciudad de Quito.
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Gréfico 9: Organigrama Institucional Regién 2
Fuente: Archivos RRHH

Elaborado por: Ma. Belén Vasquez



3.1.12 Cartera de Productos

Una diversa gama de productos y servicios son ofrecidos a los clientes
con calidad y eficacia, haciendo con el banco una oportunidad para el

desarrollo de su negocio y permitiendo una mejor inversion de su tiempo.

Los productos se encuentran disefiados para satisfacer las necesidades

de los clientes de banca de personas y banca de empresas.

Los servicios se han incrementado en funcion de las diferentes
actividades que los clientes tienen. Esta es la razén por la que se ha creado
alianzas estratégicas, seguros y asistencias especializadas disefiadas para

ofrecer atencion periddica a quienes lo necesitan.

A continuacion esta al detalle, cada uno de los productos y servicios que

ofrece Banco Bolivariano a sus clientes:

Las Cuenta de ahorros de alta rentabilidad. Es una cuenta diferente, donde
se puede colocar los ahorros a una mejor tasa de interés, ya sea para invertirlo
en un negocio propio, en un viaje que se necesitare, planificar adecuadamente

la educacion de los hijos o simplemente para prevenir cualquier eventualidad.

Cuenta
de Ahorros

an
€uros
La cuenta de Ahorros en Euros, tiene la particularidad de permitir al
cliente tener su cuenta en la moneda de la comunidad Econémica Europea, lo

que le ofrece alta rentabilidad en su inversion.



cuenta|K/DS
cuenta/joyen

Las cuentas Kids y Joven, poseen caracteristicas sumamente especiales
que permiten el control del dinero a los padres, pero al mismo tiempo entrega la
responsabilidad al menor de edad, para que empiece a manejar sus propios

fondos.

Tu Cuenta en Ecuador ﬂn

Bajo el conocimiento de las necesidades existentes en el mercado y
luego de analizar las necesidades reales de los clientes beneficiarios de giros.
Esta cuenta ha permitido que muchos clientes logren ingresar al gran mundo

de Banco que en muchos casos era de dificil acceso para ellos.

Cuenta,

Corriente._ .

e

La cuenta corriente se encuentra disefiada para atender aquellos
clientes gue necesitan atender sus transacciones frecuentemente. La utilizacion
de la chequera ha sido de gran ayuda para pequefos y grandes comercios ya

que ha logrado descongestionar el traslado de efectivo en las negociaciones

realizada por los clientes.

Es un servicio disefiado para que usted se encuentre permanentemente
informado de los movimientos de sus cuentas y tarjetas a cualquier hora, en

cualquier lugar del mundo a través de notificaciones via celular y correo

electrénico.



Se trata de un servicio de consulta y tratamiento médico. A través de
débitos mensuales automaticos a la cuenta de los clientes, tienen las 24 horas

del dia y a nivel nacional, los siguientes beneficios:

e Asistencia Médica y odontoldgica telefonica

e Asistencia Exequial.

Plan ) Seguro

Un producto creado mediante la alianza entre Ecuatoriano-Suiza y
Banco Bolivariano. Se trata de un seguro que cubre riesgos de muerte de
asegurado, otorgandole la posibilidad de contratar distintos planes y categorias

de seguro de acuerdo a su presupuesto.

e Plan Seguro Remesas.- Un producto creado para los ecuatorianos
residentes en el exterior. Los clientes de Ecuagiros, que reciben dinero
de sus familiares que residan fuera del pais, a través de una cuenta de

Banco Bolivariano.

/\| jBanca
Y
Velntl ! sin horarios!

Estos innovadores canales de atencién, han sido de gran acogida por los
clientes de Banco Bolivariano, quienes se refieren a los medios como una
excelente herramienta para la administracion de su dinero, desde el lugar en

donde se encuentre.
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Este canal nace en el afio 2000 y fue disefiado para atender todas las
necesidades de informacion y realiza todas las transacciones que requieran los

clientes.

Para ejecutar sus transacciones monetarias, los clientes disponen de

una tarjeta de coordenadas, que refuerza la seguridad que brinda este canal.
El cliente podra acceder a este servicio cada vez que lo desee, digitando
su numero de cédula o RUC y la clave de su tarjeta veinti4 Visa Electron, en

www.bolivariano.com. Desde donde podra:

Consultar saldos y movimientos de Cuentas veinti4

e Consultas y pagos de servicio.

e Transferencias entre cuentas propias.
e Transferencias a terceros.

e Consultay pago de tarjeta Bankard

e Anulacion de cheques.

e Pago de servicios (luz, agua, teléfono)

e y muchas mas transacciones

vlmt: -
z:f”f/’/”»i’;f

;.f Cafiras auiwmdn
Esta red inteligente permite tanto a clientes como no clientes del Banco
bolivariano realizar retiros de sus cuentas y efectuar sus consultas.
Adicionalmente, cuenta con una serie de opciones asociadas para realizar el
pago de los servicios publicado y privados, realizar compras de tiempo aire,
para recargar el saldo de su celular y el pago de ciertos impuestos, entre ellos,
los prediales. Por otro lado también permite realizar transacciones

internacionales.



A través de este servicio se podran realizar retiros y realizar las
siguientes operaciones:
e Consultas de saldos y estados de cuenta.
e Pagos de servicios basicos (agua, luz, teléfono).
e Pagos de tarjeta de crédito Bankard Visa.
e Transferencias entre cuentas.

e Recarga de tarjetas prepago de cualquier telefonica.

En el siguiente grafico, podemos observar la variacion de tres afos,

como ha ido aumentando las transacciones en cajeros automaticos.

16,747,417

10,924,237
13,187,572

lientes

216,187
247 26
lientes

2007 2008 2009

mm Total Transacciones

Grafico 10: Transaccionalidad por el canal veinti4 efectivo 2007-2009
Fuente: Memoria Banco Bolivariano 2010
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Desde el afo 2001, los clientes pueden comunicarse con el Banco
Bolivariano, en el momento en que lo necesiten con solo marcar 1700 50 50 50
y encontrar varias opciones que les permitan conocer el saldo de su cuenta,
sus movimientos, realizar consultas de sus servicios publicos y privados,

ademas realizar el pago de estos mismos servicios con el banco.



El servicio de veinti4fono ofrece grandes ventajas:
e Realizar consultas.
e Pagos de servicios (luz, agua, teléfono).
e Anulacion temporal de cheques.
e Consultay envios de Estado de cuenta (Fax /e-mail).
e Consulta de saldos de cuenta corriente y ahorros.
e Consultay Pago de tarjeta Bankard.

e Bloqueo de tarjetas.

La conectividad es una de las principales caracteristicas de la sociedad
actual. Alineado con este hecho, nacié en enero de 2004 el concepto de banca
movil.

Esta nueva tecnologia permite a los clientes mantener informados,
desde el lugar en el que se encuentren, sobre el movimiento de sus cuentas,

tarjetas de crédito y servicios basicos.

Con el servicio veinti4movil los clientes, pueden obtener informacion de
sus cuentas y tarjetas en el sitio en el que se encuentren, con total comodidad
y seguridad, desde la pantalla del celular. A través de la tecnologia SMS
(Mensajes Cortos de Texto), con mensajes nuestros clientes podran tener
acceso a sus cuentas los 365 dias del afio durante las veinticuatro horas del

dia, recibiendo informacion en linea y en tiempo real.

Disponible para todos los celulares con navegacion en internet a travées

de www.bolivariano.mobi

Este servicio permite mantenerse informado de:
e Saldos y movimientos de sus cuentas.

e Saldos y movimientos de sus Tarjetas Bankard Visa o Mastercard.



e Cheques.

e Servicios basicos.

En el siguiente grafico podemos observar el total de transacciones

moviles y la evolucién de movimientos durante un periodo de tres afos.

3,586,568

1,909,435

34,132

clientes

41,281
clientes

2007 2008 2009

mm Total Transacciones

Gréfico 11: Transacciones mdviles 2007-2009
Fuente: Memoria Banco Bolivariano 2010
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En el afio 2005, se incluye un nuevo integrante a la familia de medios
veinti4: Puntoveinti4, terminales transaccionales que se encuentran en
diferentes oficinas del Banco Bolivariano y permiten al cliente realizar
consultas, pago de matricula vehicular, orden de chequeras, etc. De manera

segura y agil

VISA

ELECTRON
Desde el mes de julio del 2004 se ofrece la posibilidad a todos los
clientes de realizar sus compras en comercios locales e internacionales de la

manera mas agil y sencilla, descontando autométicamente el monto de su



cuenta bancaria, sea esta de ahorros o corriente, gracias a la tarjeta Visa
Electrén.

Esto significa mayor comodidad para el cliente, que evita acudir a las
agencias bancarias, utilizar cheques y disponer de dinero en efectivo, en ese

momento.

A continuacion se presenta la evolucion de las tarjetas Visa

Electrén durante estos afos:

Desde el afio 2001, los créditos de consumo para vivienda, vehiculo y
demas intereses de los clientes, fueron incorporados al portafolio de ofertas
para el mercado, asi se constituyd nuestro crédito para clientes. Sus
caracteristicas flexibles, permiten obtener el bien inmueble que desean adquirir,
con amplia comodidad de pago.

Desde entonces la oferta se amplid, ofreciendo facilidades para obtener
vehiculos, terrenos sin construir, locales comerciales y oficinas. Incluso se
establecioé un crédito que permite al cliente finalizar la construccién de su bien
inmueble, ademas otorgar el apoyo a quienes requieren iniciar su negocio

propio.



Tu Casa Efecﬁvaﬁ

Este es otro beneficio ideado especialmente para los ecuatorianos
residentes en el extranjero, que es uno de los segmentos atendidos por el

Banco Bolivariano.

Tu casa efectiva, integra a personas que sin tener historial bancario,
puede realizar la adquisicion de su primera vivienda en Ecuador y entregar a su

familia los frutos de su esfuerzo.

Plataforma S t_

transaccional — Adsicen

Este medio fue creado tanto para la atencion de grandes, como de
medianas empresas. Disefiado con tecnologia de punta y grandes niveles de
seguridad a fin de permitir realizar diferentes transacciones e intercambiar
informacion con el Banco Bolivariano, con la rapidez y confidencialidad que el

cliente necesita.

El Sat mantiene los més altos niveles de encriptacion de la informacion y
la mas moderna clave de seguridad, que permite que el usuario haga cualquier

tipo de transaccion con toda confianza.

-

fixterne de Admindsdrecian de Tesoreni

Este es un producto que ofrece gran versatilidad y utilidad para los

clientes:

a. Pago de Roles.- De maxima utilidad en el caso de las empresas,

para el cumplimiento de los pagos a sus colaboradores, permiten



liquidar la nédmina en forma mensual, quincenal, semanal o con la

frecuencia que el cliente requiera.

Los beneficiarios pueden tener acceso a tarjetas de débito, cuentas
de ahorro o corriente, acreditandoles también utilidades, comisiones,
viaticos o cualquier necesidad de la empresa, lo que simplifica y

reduce los procesos de pagos y gastos operativos.

A continuacion podemos observar el nimero de transacciones y

montos procesados, de cinco afilos consecutivos de rol de pagos:

MNomero de Montos

Ano transacciones procesados

2009 3,128 557 B35,434 535
2008 2442 8549 691,785, 381
2007 2,191,950 445 064, 383
2006 2,097,305 395,539,183
2005 1,677,979 315,332,959

Incrememnto:

Tabla 4: Evolucion del producto Rol de Pagos 2005-2009
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2010

b. Pago a proveedores.- Este servicio tiene como objetivo brindarle al
cliente una forma agil y eficiente de cancelar las facturas a sus

proveedores.

La aceptacion de este producto ha ido incrementandose afo tras
afio. Este servicio ha sido catalogado como uno de los mejores, en

cuanto al manejo de informacién se refiere.

Esto se ve reflejado, en la utilizacion diaria que hacen los clientes
de este servicio y en el incremento de las empresas, a las que les

parece acertado adquirirlo.



En el siguiente cuadro podemos observar el pago a proveedores
correspondiente en los 2005 - 2009, los montos procesados siguen

creciendo parcialmente:

Numero de Montos
Ano  fransacciones procesados
2009 522,478 1,481,072,244
2008 409,767 1,087,765, 145
2007 171,298 657,287,396
2006 105,820 412,324,248
2005 32,313 191,004,101

M rEmEn o

Tabla 5: Evolucion producto pago a proveedores 2005-2009
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2010

c. Pago a terceros.- Disefiado para que las empresas puedan realizar
pagos a las personas que no tienen relacion de dependencia con la

misma.

d. Preaviso de Cheques.- Permite notificar los cheques girados por las
empresas, a orden de terceros a fin de mantener comunicacion
permanente con los bancos y una forma segura de administracion de

los mismos.

e. Transferencias nacionales e internacionales.- Este servicio fue
disefiado para que las empresas administren las transferencias de

fondos local e internacionalmente, de forma eficiente y segura.

Mediante la orden del cliente, se procede a realizar el débito a la
cuenta que se indigue y luego se realiza la transferencia al banco

local del exterior.

En los siguientes cuadros podemos observar en las transacciones
desde afio 2006 al 2009 como ha ido creciendo el monto debido a las

transacciones nacionales e internacionales.



- Nimero de hMuontos

Afo  transacciones procesados . Mumero de Montos

) . I Ano transacciones procesados
2009 41,194 (348, 75,582 2009 16,715 TR 026 456

. . gy - Lk 81 048 45

2008 27,500 B26,654,029 2008 11,909 &SR3 BI7 514
2007 5,786 92,909,361 2007 3 395 191.627.347
2006 )'_-']-".,-' 1 I'..I-:ll:l.:.-iﬁli 2006 270 16,879,391

Incremento Incremento

Tabla 6: Evolucion producto Transferencias Nacionales e Internaciones 2006-2009
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2010

S

Sistems de Admindefracian de Tesorena

El 2005 se cred una linea de productos en donde el banco realiza la
funcidén de recaudacion de las empresas, a través de toda la red y canales de
atencioén, ventanillas a nivel de inversidn, internet, internet, telefonia

convencional o celular.
Entre los productos que se han disefiado se encuentran:

a. Cobro inmediato.- la empresa, a través del Banco Bolivariano,
canaliza el cobro de facturas a sus clientes, obteniendo Ila
informacion en linea de los pagos realizados y agilitados sus

cobranzas.

b. Cobro programado.- Permite a la empresa, realizar el cobro a sus
clientes de manera regular, de cuotas fijas o pactadas como:
membrecias, subscripciones, una vez que se haya indicado la fecha

del mes en el que se desea que se realice la recaudacion.

c. Deposito y transferencias en Linea.- Banco Bolivariano ha

dispuesto diferentes canales para el servicio de recaudacion.



La empresa tiene servicios que no necesariamente tienen una cuota
fija al mes, sino que se cancelan dependiendo del consumo realizado

de parte de su cliente en un periodo determinado.

d. Recaudaciéon de instituciones educativas.- El banco Bolivariano
presta el servicio de sus canales y agencias para atender a
instituciones educativas enviando la recaudacion de pensiones,

matriculas, utiles escolares y demas rubros relacionados.

Actualmente este servicio, lo tienen gran parte de las instituciones
educativas reconocidas de nuestro pais y sigue siendo un medio

vigente, como ayuda de su tesoreria.

e. Asesoria técnica especializada.- Plataforma SAT ofrece a las
empresas la asesoria especializada de un ejecutivo comercial que lo
lleva paso a paso en el disefio, implementacion y utilizacion de cada

una de las soluciones que les son mas convenientes.

ez
Exterior

Los productos de comercio exterior son varios, los cuales se clasifican

de la siguiente manera:

a. Productos y pagos internacionales.- Existe una amplia red de
corresponsales a nivel mundial lo que permite ofrecer productos y
servicios de comercio exterior con excelente calidad. Estos servicios

fueron disefiados para atender las necesidades de sus clientes



empresariales y corporativos, lo que facilita sus operaciones de

importacion y exportacion.

Cartas de crédito de importacion.- Con las cartas de crédito de
importaciones, emitidas por el Banco Bolivariano y respaldadas por
su red de corresponsales, las acciones de compra y venta de materia

prima o activos en el exterior se encuentran aseguradas.

A continuacion los beneficios que ofrece el Banco:

Unificamos criterios e interpretacion.

e Garantiza el cumplimiento de pedidos y la relacion de la compra

de la mercaderia.

e Apoya el desarrollo comercial del negocio de sus clientes, a nivel

internacional.

e Aminoracion de riesgo, ya que el importador no requiere pagar
por adelantado.

Cobranzas de importacion.- A solicitud de un banco o proveedor
extranjero, se recibe documentos representativos de mercaderia o
servicios que entregan a la empresa importadora, contra el pago o la

aceptacion de una letra o firma de un pagare.

Entre los beneficios tenemos:

e Instrumentos de pago, mejor aceptados por el vendedor que el
pago simple.
e Seguridad y garantia en el manejo de los documentos.

e Control del pago de la importacion.



e Rapidez en el envio del pago.
e Brindar mayor flexibilidad.
e Permite el pago a plazos

e Incrementa las posibilidades de negocios

Carta de crédito doméstica.- Es considerada como un medio de
pago local muy efectivo y seguro. El Banco Bolivariano a solicitud de
un comprador, asume el compromiso de pago al vendedor, siempre y
cuando este cumpla con los términos y condiciones solicitadas por el
comprador. Es utilizada dentro del territorio nacional y tiene los

siguientes beneficios:

e Minimiza el riesgo de cobro.
¢ Representa una garantia bancaria condicionada.
e Favorece las transacciones entre compradores y vendedores, que

no han tenido relacién comercial anteriormente.

Carta de crédito de exportacién.- A través de las cartas de crédito
de exportacion, nos convertimos en el canal para el pago al
exportador nacional, de la suma correspondiente al valor de la
exportacion. Para ello, un banco en el exterior se compromete a
pagar al exportador nacional por medio de la institucion un importe

determinado. Y ofrece los siguientes beneficios:

Unifica criterios e interpretaciones, al regirse por leyes
internacionales.

e Garantiza el pago de la venta de mercaderia.

e Ofrece la oportunidad de cobro, de acuerdo a las condiciones
estipuladas en la carta de crédito.

e Apoya el desarrollo comercial de la empresa a nivel mundial.

Cobranzas de exportacion.- Al exportar, se entregan los

documentos representativos de mercaderia o servicios al Banco



Bolivariano, para que sean enviados y entregados a través de
nuestra amplia red de corresponsales al comprador y/o banco del
exterior contra el pago, la aceptacion de una letra o la presentacion

de un pagare.

Garantias aduaneras.- Banco Bolivariano respalda, ante la
corporacion Aduanera Ecuatoriana (CAE), el pago de derechos
arancelarios o la falta de presentacion de documentos originales de

mercaderias importadas del Ecuador.

Garantias Bancarias.- Es un documento valorado con un limite
financiero y vigencia definida, que garantiza frente a terceros en el
cumplimiento de obligaciones contraidas. En caso de incumplimiento
el beneficiario tiene derecho a cobrar hasta el limite financiero

garantizado.

Cartas de Crédito Stand By.- Las cartas de crédito Stand By se
utilizan para garantizar las operaciones de los clientes, a un tercero
localizado en el extranjero. El beneficiario podra disponer de crédito
en forma inmediata, solo en caso de incumplimiento por parte de la

ordenanza.

Avales.- Banco Bolivariano garantiza el pago de una operacion
respaldada por una letra a nombre del beneficiario para ser

negociada en cualquier institucion financiera.

Financiamiento con organismos multilaterales.- Son facilidades

de crédito.

Transferencias enviadas o recibidas del exterior.- Es el servicio
mediante el cual el cliente o su empresa, podra recibir o enviar

fondos al exterior a través del Banco Bolivariano.



Para el servicio de transferencias enviadas, se debitan los fondos de
la cuenta de ahorro o corriente, para su posterior envio al exterior de
acuerdo al banco beneficiario que se haya determinado en el orden y
pueden hacerlo a través de nuestras plataformas tecnologicas SAT y

Veint4online.

P#cuagiros

Reconociendo la importancia que tiene para los inmigrantes en el
exterior y para sus familiares en Ecuador, la rapidez, la seguridad y la eficiencia
en el envio y pago de sus remesas, en el afio 2001 el Banco Bolivariano creé
Ecuagiros: Division de remesas Familiares, especializadas en canalizar y pagar

los giros, el mismo dia que son enviados desde el exterior, sin descuento y en

cualquier parte del ecuador.

o {ARD
|
Banco Bolivariano tuvo la vision de aprovechar las condiciones del
mercado para potencializar el producto tarjeta de crédito, ya no seria un

producto mas, seria una division que ayudara a fortalecer su nuevo

posicionamiento: Ser un banco de personas.

En la década de 1980, Banco Bolivariano se convirti6 en emisor y
adquiere de Visa Internacional, la tarjeta Visa Banco Bolivariano, un producto

dirigido a clientes y no clientes del Banco.

Para fortalecer el crecimiento, se realizaron alianzas con distintas
empresas, para la creaciéon de tarjetas de afinidad, que cuenten con los
beneficios especificos dirigidos a distintos segmentos. Asi nace, Bankard
Aneta, Bankard Cetivehiculos, Bankard Auto Francia, Bankard Cuenca Tennis 'y

Golf Club, Bankard Umifa Tennis Club, entre otras.



Valores Bolivariano

Valores Bolivariano, casa de valores S.A, es una compafia del Grupo
Financiero Bolivariano, constituida dentro de los marcos legales establecidos
por la ley de mercado de valores; miembro de la bolsa de valores de Guayaquil.
La entidad fue creada como una sociedad anonima el 13 de junio de 2003, en
la ciudad de Guayaquil, e inici6 formalmente sus operaciones el 15 de febrero

de ese afno.

La casa de valores ofrece los servicios complementarios de canalizacion
de recursos de desintermediacion financiera, al trasladar el ahorro interno a
fuentes de financiamiento de diversos sectores, mediante varios instrumentos
de mercado de capitales; lo que ha llevado a Banco Bolivariano, a consolidarlos

como uno de los principales emisores de titulos en el mercado de valores.

m AFFB Bolivariano

Administradora de Fondaos v Fideicomisos Bolvanano

El Grupo Financiero Bolivariano impulso la creacion de la Administradora
de fondos y fidecomisos (AFFB S.A), una organizacién privada ecuatoriana de
alcance nacional, inscrito en el riesgo de mercados de valores del Ecuador, que
inici6 sus operaciones el 18 de diciembre del afio 2000, afio en que fue

autorizada para administrar negocios fiduciarios. El 19 de diciembre de 2005,



se amplié la autorizacion para participar también en el proceso de titularizacion

de activos.”?®

3.1.13 Anaélisis del Cliente

3.1.13.1 Cliente

Banco Bolivariano tiene una amplia cartera de clientes a nivel nacional,
contabilizé en el 2009-2010 que fueron 541 mil a los que se denomina clientes
activos, que por lo menos tienen un producto del Banco Bolivariano, para
septiembre del 2011, tuvo un crecimiento de cartera del 7%, lo que da una
totalidad de 578 mil clientes a nivel nacional.

A continuacion tenemos en el siguiente gréfico la divisién de clientes por
regiones, como se puede observar Banco Bolivariano divide su cartera en

cuatro, Guayas refleja la mayor cantidad de clientes con un 68%.

CLIENTES ACTIVOS A NIVEL NACIONAL

B GUAYAS

H SIERRA NORTE
0
5 A W AUSTRO

B SUCURSALES

Grafico 12: Division de clientes por Bancas 2010
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2011
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En el siguiente cuadro tenemos la distribucion de los clientes

segmentados en la Banca a la que corresponden a nivel nacional.

CLIENTES NIVEL NACIONAL

BANCA # CLIENTES
Banca Corporativa 40,521 7%
Banca Empresarial 46,310 8%
Banca Privada 23,155 4%
Banca Institucional 11,577 204
Banca PYME 353,111 61%
Mesa de Dinero 46,310 8%
Plan Visién 57,887 10%
TOTAL 578,870 100%

Tabla 7: Divisién de clientes por Bancas 2011
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2011
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

En este cuadro se muestra los clientes pertenecientes a la region sierra
norte, que corresponde a la ciudad de Quito, Ambato Ibarra y estan
segmentados de acuerdo a las bancas, estos clientes son los que por lo menos

disponen de un producto activo del Banco.

CLIENTES REGION SIERRA NORTE

BANCA # CLIENTES %
Banca Corporativa 2,599 4%
Banca Empresarial 4,549 7%
Banca Privada 2,599 4%
Banca Institucional 2.599 4%
Banca PYME 31,190 48%
Mesa de Dinero 3,249 5%
Plan Vision 7.798 12%
Otros 10,397 16%
TOTAL 64,980 100%

Tabla 8: Divisién por Bancas de clientes pertenecientes a la Region sierra Norte
Fuente: Memoria Banco Bolivariano. 2011
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



3.1.13.2 Segmentacion

El Banco Bolivariano presta servicios financieros a personas naturales
y juridicas, con una amplia variedad de productos y servicios como cuentas de

ahorro, inversiones, créditos, tarjeta de crédito etc.

Después de un importante estudio, por afios ha visto la necesidad de
ampliar sus segmentos y seguir creciendo en el mercado ecuatoriano, a sus
inicios era un banco mas corporativo, pero ahora su filosofia es de crecer en la
banca de personas ya que ve ahi un potencial mercado, debido a que muchos

clientes de esa banca no reciben el servicio adecuado.

El target al que actualmente esta dirigido es “Personas naturales y
juridicas que son clientes activos de Banca corporativa, empresarial y de
personas de clase media y media alta y que dispone de minimo un producto del

Banco”

Para el estudio de mercado se tomara en cuenta la segmentacion
realizada de los clientes de la region sierra 2, que corresponde a la ciudad de
Quito con una cantidad de 64.980 clientes activos. En el siguiente grafico se

ilustra la dicha segmentacion de Banco Bolivariano.
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Grafico 13: Segmentacion de Clientes por Bancas
Fuente: Archivos Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

3.1.14 Redes de Oficinas

Actualmente Banco Bolivariano cuenta con 375 puntos a Nivel nacional,
111 oficinas y 264 ATMS y se divide en cuatro regiones donde se clasifican de

la siguiente manera:



Region 1 : Guayas, Samboronddn, Duran
Region 2: Quito, Ambato, Ibarra

Region 3: Cuenca, Azogues, Cafar, Loja

o 0o o op

Region 4: Babahoyo, Buena Fe, La Libertad, Sto. Domingo,
Montafiita, La Troncal. Esmeraldas, Machala, Manta, Quevedo,
Mercado Salinas, EL Carmen, La Mana, El Empalme, Milagro,

Portoviejo.

En el siguiente grafico, se ilustra la cobertura que tiene Banco Bolivariano

a nivel Nacional:

Esmeraldas

Imbabura

Sto. Domingo N = Pichincha Sucumbios

Grafico 14: Mapa de Cobertura a nivel Nacional Banco Bolivariano
Fuente: Pagina web, www.bolivariano.com

Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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3.1.14.1 Redes de oficinas y cajeros Regién 2 (Quito)

Banco Bolivariano en la ciudad de Quito cuenta con una Sucursal Mayor,
11 oficinas de atencién, 2 ventanillas de servicio y 47 cajeros automaticos, a

disposicion de realizar transacciones de todos los servicios que ofrecen.

En el siguiente mapa se ilustra todos los puntos de agencias y cajeros
en la ciudad de Quito los mismos que estan divididos por sectores o
parroquias. Las agencias y ventanillas son representadas con el logotipo BB

blanco y los cajeros con el logotipo BB en color turquesa.

En el anexo 1 se ilustra las direcciones de cada uno de los puntos
sefalados den el grafico #10.



AGENCIAS

133 CAJEROS MAPA DE QUITO

Gréfico 15: Mapa de Cobertura Quito ( Banco Bolivariano)
Fuente: Pagina web, www.bolivariano.com
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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En el siguiente cuadro se ilustra la distribucion de los puntos de Banco
Bolivariano de acuerdo a la grafica del mapa de cobertura, cada numero es

identificado por sector o parroquia, y se puede ubicar a cada una de las

agencias y cada uno de los cajeros.

AGENCIAS Y
SECTOR PARROQUIA VENTANILLAS CAJEROS
1. GUAMANI
2. TUNGURAGUIA
3. LA ECUATORIANA
. ATM Terminal Terrestre
4. QUITUMBE Quicentro Sur ATM Trole Quitumbe
5. CHILLOGALLO
o 6. LA MENA ATM Toacaso
S 7. SOLANDA ATM TIA Solanda
8. LA ARGELIA ATM AKI Guajalo
9. CHILUBULO
10. SAN BARTOLO El Recreo ATM Trole el Recreo
11. LA FERROVIARIA
12. LA MAGDALENA La Magdalena
13. CHIMBACALLE
14. PUENGAS
0O 15. LA LIBERTAD
AL 16. CENTOR
z HISTORICO Cadisan ATM Centro Histérico
O 17. ITCHIMBIA ATM Ecovia la Marin
18. SAN JUAN
19. BELIZARIO ATM U. Central
QUEVEDO ATM Primax Colén
ATM Papaya Net
o Amazonas ATM Plaza Foch
E 20. MARISCAL SUCRE la Mariscal ATM Mercado Artesanal
5| ATM Primax 6 de Dic.
- ATM Pharmacy’s Batan
(@)
> 21. INAQUITO Sucursal Mayor ATM Quicentro
;OU ATM Mc Donald’s
m
22. RUMIPAMBA ATM Pharmacy’S América
ATM Pharmacy’s Plaza de Toros
ATM Trole la'Y
23. JIPIJAPA ATM Ecovia Rio Coca
24, COCHAPAMPA ATM EIl Bosque
ATM Acero Comercial
% 25. PRENSA Norte ATM Aeropuerto
& 26. KENNEDY ATM La Luz
ol 27. SAN ISIDRO DEL
INCA ATM Primax El Inca
28. COTOCOLLAO ATM Hipermarket Norte




29. PONCEANO
30. COMITE DEL

PUEBLO ATM Comité del Pueblo
31. EL CONDADO El Condado
32. CARCELEN
33. POMASQUI
34. CALDERON Calderén ATM Santa Maria Carapungo
35. VALLE DE CUMBAYA | Tumbaco ATM Primax Cumbaya
J<> Y TUMBACO Ventanilla San Francisco | ATM Adm. Zonal Tumbaco
= , ATM Conocoto
m 36. VALLE DE LOS San Luis ATM San Rafael
CHILLOS Hipermarket ATM Sangolqui

ATM Santa Maria Sangolqui

Tabla 9: Ubicaciones de cajeros en el Mapa de Cobertura Quito (Banco Bolivariano)
Fuente: Pagina web, www.bolivariano.com
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

3.2 ANALISIS EXTERNO

3.2.1 Anaélisis del Mercado

La banca ecuatoriana, como en todos los paises del mundo, ha ido
evolucionando hacia un negocio de prestacion de multiples servicios, dentro de
los cuales los no financieros estan ganando terreno de forma rapida y

significativa.

En Ecuador como en otros paises del mundo, la reduccién que han
experimentado los indices de intermediacién financiera, han obligado a la
banca a rentabilizar su negocio por medio de la prestacion de servicios no
tradicionales. La prestacion de servicio a través de sistemas de cajeros
automaticos por ejemplo, entre otros servicios no considerados como servicios
financieros, desde hace algunos afos representa una fuente importante de
ingreso para el negocio, aportando con la rentabilizacion de la actividad
bancaria en general. De esta manera, la idea de banca personalizada y los
servicios que por medio de ésta podrian ofrecerse a los clientes, empezaron a
cobrar relevancia. Los cajeros automaticos, empezaron a constituir un atractivo
de ahorro de tiempo para los clientes bancarios, y posteriormente una fuente

de ahorro de costos para la gestion bancaria.


http://www.bolivariano.com/

El nUmero de cajeros automaticos y de tarjetahabientes que posea cada
institucion financiera, y mas especificamente la relacion entre estos montos, es
determinante para la probabilidad de que se cuente con una posicion
superavitaria o deficitaria, sobre los montos y numeros de transacciones

cruzadas entre instituciones financieras.

Sin embargo, es interesante analizar qué es lo que realmente interesa al
cliente final, la calidad del servicio prestado por las instituciones financieras, a
través de sus cajeros automaticos, o la disposicion y distribucién espacial de

los mismos en una ciudad.

Por otro lado, se analiza la probabilidad de que un cliente utilice un

cajero automatico, realizando el siguiente analisis:

- En la probabilidad de que un cliente propio utilice un cajero
automatico de la competencia las observaciones son: Mientras mayor
sea la participacion de los tarjetahabientes sobre el total de tarjetas
emitidas, mayor sera la probabilidad de que un cliente propio utilice
un cajero de la competencia. Asi mismo, mientras menor sea el
namero de cajeros propios, mayor sera la probabilidad de que un

cliente propio utilice un cajero de la competencia.

- En la probabilidad de que un cliente de la competencia utilice un
cajero propio las observaciones son: Mientras menor sea la
participacion de nuestros tarjetahabientes sobre el total del sistema,
mayor seréa la probabilidad de que un cliente de la competencia utilice
un cajero propio. Asimismo, mientras mayor sea la participacion de
los cajeros propios sobre el total de cajeros del sistema, mayor sera
la probabilidad de que un cliente de la competencia utilice un cajero

propio.

Ahora bien, resultara importante determinar el equilibrio entre las estas

dos probabilidades, o visto de otro modo, cual debe ser la relacién entre



cajeros propios y tarjetahabientes propios que garantice una probabilidad a
favor o en contra de mantener un superavit con respecto al resto de las

instituciones financieras.

3.2.1.1 La Banca Ecuatoriana moderniza sus procesos

Cuando un cliente ingresa a un banco no imagina todos los procesos
gue se desarrollan en el lugar, puede ver el movimiento en las ventanillas, la
atencion al cliente o el servicio de los cajeros automaticos. Pero las
instituciones financieras operan como panales de abejas donde cada actividad
camina coordinadamente para mantenerse en pie al ritmo cambiante que
impone la industria con su modernizacion y concentracién en prestaciones de

servicios.

En el Ecuador, a partir de la crisis financiera de 1999, se marco6 en la
banca una nueva era. El “shock” que sufrid que sufrieron dichas instituciones,
las obligéb a modernizar su infraestructura y enfocarse en captar mas clientes.
Como en cualquier negocio, el servicio al cliente y el manejo de tecnologia de
punta se convirtieron en los temas claves para obtener los resultados positivos

buscados, de una manera rapida.

Los Bancos se transformaron en un iman, para las empresas
proveedoras de soluciones tanto tecnolégicas como de procesos. En cuanto a
las primeras, basta ver el desarrollo de la banca virtual y los servicios
tecnolégicos asociados a esta (sistema de transferencias en linea, pagos a
terceros, etc.). Sobre la segunda afirmacion, la intervencion de firmas
especializadas enfocadas en optimizar los procesos y permitir que la nueva
plataforma de operacion de las entidades bancarias sea facilmente asimilada y
adoptada tanto por los clientes internos como por los clientes externos o
finales.

¢,Como lograron darles menores dolores de cabeza a los bancos?
Modelando componentes de negocio para implementar nuevos productos y

servicios y cubriendo los nuevos requerimientos de la banca corporativa. Esto



se dio poniendo especial atencion en los procesos de interaccion con los
clientes finales, pero sin dejar de lado el back office; es decir todas a aquellas

actividades que estan detras de ventanillas.

Con estos cambios y el conocimiento adquirido, los bancos disponen de
informacion para tomar decisiones oportunas, minimizando al maximo el riesgo

de pérdidas economicas.

Actualmente, el sistema financiero ecuatoriano es uno de los mas
modernos de la region, sin embargo aun existen elementos que deben mejorar
y desarrollarse para manejar la relacion con los clientes y ademas, permitan

desarrollar el negocio financiero.

“Con el desarrollo de la banca nacional y la presidén por generar mejores
productos, el reto es simplificar los procesos, hacerlos mas dinamicos y
efectivos. Hacia alld camina la banca y las soluciones estdn como el menu de

un restaurante: solo hace falta pedirlo. “3°

3.2.1.2 Calificacion de Riesgo Ranking de Bancos

En el siguiente cuadro podemos observar la calificacion del riesgo Ranking
de Bancos, en orden de calificacion, publicado por la Superintendencia de
Bancos de Ecuador hasta marzo del 2012. Esta calificacion otorgada a todos
los bancos privados del pais, ha sido generada por la calificadora de riesgo

Bank Watch Rating de Pacific Credit Ratings, y otras calificadoras importantes.

%0 Revista Ekos Marzo Ranking Financiero 2011



BANCOS PRIVADOS

FIRMA
CALIFICADOR Al 31 Al 30 Al 30 AL 31
INSTITUCION FINANCIERA A DE RESGO
A MARZ. Marzo Junio Sept. Marzo
2011 (1)
2011 2011 2011 2012
1 AMAZONAS HUMPHREY S AA- AA AA AA
S.A. S.A.
BOLIVARANG BANK WATCH
S A RATINGS/ PCR AA+ AAA-  AAA-/AAA-  AAA-/AAA- AAA-/ AAA-
o PACIFIC S. A.
BANK WATCH
FIEC S.A BB - BB - BB - B
3 COFIEC S RATINGS
4 COMERCIAL DE| HUMPHREY S A A A A
MANABI S.A. S.A. . . . .
DE HUI\gPIlRI/EYS
5 GUAYAQUIL - AAA - AAA [ AAA- | AAATAAA- | AAA /AAA-
PCR PACIFIC S.
S.A.
A
6 DELOJA SA. |PR PAAC'F'C S. AA AA AA AA
; DE MACHALA | HUMPHREYS AA AA+ AA+ AA+
SA. S.A.
s DEL AUSTRO | HUMPHREYS As As As As
S.A. S.A.
9 DEL LITORAL |PCR PACIFIC S. As As As A
S.A. A
10 DEL PACIFICO | HUMPHREYS AA+ AAA. AAA. AAA.
S.A. S.A.
DEL PICHINCHA | BANK WATCH AAA-/ AAA-/ AAA-/ AAA-/
11 CA RATINGS / PCR
A PACIFIC S.A. AAA- AAA- AAA- AAA-
12 DELBANK HUMgHEEYS BBB BBB BBB BBB
13 GENERAL PCR PACIFIC AA AA AA AA
RUMINIAHUI S.A.
14 INTERNACIONA | PCR PACIFIC S. AAA- AAA- AAA- AAA-
L S.A. A
15 HU'\QP';R'/EYS A- A- A-
FINCA S.A. BANK-W-ATCH A- / BBB-
16 AAA- AAA- AAA-
RATINGS
HUMPHREY S AAA- AAA- AAA- AAA-/
17 PROCREDIT S.A./
S.A.
BANK WATCH IAAA- IAAA- IAAA- AAA-
RATINGS
18 PRODUBANGCG | BANK WATCH AA- AA- AA- AAA-
RATINGS / PCR
19 S.A PACIEIC S. A. BBB - BBB - BBB - IAAA-
20 SOLIDARIO PCR PACIFIC S. AAA AAA AAA AA
S.A. A.
o1 TERRITORIAL |[PCR PACIFIC S. AA+ AA+ AA+ BBE .
S.A. A.
22 cmBANK NA. [PER PAAC'F'C S. AA+ AA+ AA+ AAA
23 PROMERICA  |PCR PACIFIC S. As As As AAL
S.A A.
24 UNIBANCO PCR PAAC'F'C S. BBB+ AA+
o5 COOPNACION | HUMPHREY S AA AA- AA- As
AL SA. S.A.

Tabla 10: Calificacion de Riegos Marzo del 2012
Fuente: http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=698&vp_tip=2#UP




En los siguientes cuadros #11,12 y 13 se ilustra el comportamiento de la
participacion de bancos privados frente al Activo total, Pasivo total y Patrimonio
total. Se puede observar que Banco Pichincha encabeza este ranking de
participacion con un promedio de 28%.

SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS
PARTICIPACION FRENTE AL ACTIVO TOTAL, POR ENTIDAD

BP PROCREDIT
2%

BP GENERAL RUMIFAHUI

2%
BP UNIBANCO
BP MACHALA S
2% BP CITIBANK
2l 0TROS
BP PROMERICA BP SO;;EARIO £
3%

BP AUSTRO L

4% N

BP INTERNACIONAL

7%
BP BOLI;‘;RIANO o GUI 2\9{? aul
BP PACIFICO
BP PRODUBANCO 12%
10%
SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS
PARTICIPACION FRENTE AL PASIVO TOTAL, POR ENTIDAD
BP GENERAIZ_ QI;UMINAHUI L PR;’;RED” SRTBTE
BP MACHALA gp cmbank | BP UNl'EﬁANCO " —-—
BP PROMERICA_ > l / B
3% _—a
BP AUSTRO N\,
%

BP INTERNACIONAL
8%

BP BOLIVARIANO
8%

BP PRODUBANCO
10%

BP PACIFICO
12%




SISTEMA DE BANCOS PRIVADOS
PARTICIPACION FRENTE AL PATRIMONIO TOTAL, POR ENTIDAD

BPSOLIDARIC
2% BP GENERAL
RUMIRIAHUI

1% )
OTROS

/ 5%

BP PROCREDIT
2% P CITIBAN

1%

EP UNIEANCC
2%

EP INTERNACIONA
7%
EP GUAYACQUIL

BP PRODCUBANCO 11%

9%

3.2.1.3 Ranking Financiero 2011 a Bancos Grandes

“El Ranking Financiero Ecuatoriano presentado por la Revista Ekos, se
basa en la informacién presentada a la Superintendencia de Bancos y Seguros
(SBS), por las diferentes Instituciones que conforman el Sistema Financiero y

Asegurador del pais.

La fecha de corte de la informacion fue diciembre 2010 y se presentd al publico
en abril 2011.

Para la obtencion de los resultados se utilizé el método de evaluacion
CAMEL (una propuesta elaborada por Encuestado), que consiste en medir y
analizar cinco parametros fundamentales que incluyen: Capital, Activos,
Manejo Corporativo (eficiencia), Rentabilidad y Liquidez.

Dicha evaluacion es utilizada principalmente en el sector financiero para hacer

mediciones de riesgo corporativos?

El ranking se realiz6 segmentando a las entidades por el tamafio de sus

activos, ponderando sus indicadores de acuerdo a la importancia relativa que

31 Revista Ekos, edicion de Abril del 2011



tienen en la normativa ecuatoriana y agrupando a las instituciones en funcion
de su dispersion en relacion a la media del segmento. En el siguiente cuadro
se puede observar la posicion de los bancos mas grandes en el Ecuador, hasta
su 6ta posicion. Encabezando el listado Banco Bolivariano, con un total del

65,50% de Ranking segun los 5 indicadores.

RENTAREILIDAD

H

L 12,5% | 15% ] 15% [ 15% [ 15% | 15% | 12,5% [ 100% ]

ENTIDAD

PATRIMONIO
MOROSIDAD
EFICIENCIA

CALIDAD DE

LIQUIDEZ
ACTIVOS

Ranking
&
=]
o~

0l 2 BOLIVARIANO 60 40 40 60 100 80 80 65,50

— 1 GUAYAQUIL 40 40 80 80 60 60 60 60,50
3 3 INTERNACIONAL 60 40 40 40 80 80 60 57,00 ~
4 6 PACIFICO 40 80 60 20 60 100 20 5550 T
5 4 PRODUBANCO 40 40 20 40 80 80 40 49,00 —
6 5 PICHINCHA 20 40 60 40 60 40 40 4350 —

Elaborado por Econestad. | Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Tabla 11: Ranking Financiero 2011 a Bancos Grandes
Fuente: Revista Ekos, edicion de Abril del 2011

3.2.1.4 Crecimiento de la Banca en sus Depdsitos

“El nivel de activos y depdsitos comparado contra la region
latinoamericana, muestra que el sistema bancario ecuatoriano es todavia uno
de los mas pequefios de Sudamérica ya que representa apenas el 0,76% de
los activos de la region, frente al de otros paises como Brasil, Chile, Colombia y
Venezuela. Mas bien es comparable al nivel de paises como Uruguay, Costa
Rica y Guatemala.

Al analizar la distribucion de los depdésitos a nivel nacional, se observa
gue el total de depdsitos por ciudad no necesariamente se relaciona con el
tamafo de la poblacion, lo que demuestra la existencia de diversos niveles de
bancarizacion, en las distintas ciudades del pais.



De esta forma la ciudad de Quito, pese a no ser la mas poblada es la
gue mayores niveles de captacién registr6 durante el afio 2010, reportando
captaciones por USD 8.000 millones (41,2% del total de obligaciones con el
publico); Guayaquil apenas mantiene el 22,2%, mientras que Cuenca y Ambato
Reportan el 7,4% y 3,2% respectivamente”32,

En el siguiente cuadro podemos ver la evolucién de los depdsitos en el
Ecuador por ciudades, y nos enfocaremos en el mercado que vamos a
investigar. Quito tiene un total aproximado de 2.321.607 clientes y el numero de
cuentas ya sean corrientes o de ahorros es de aproximadamente 2.434.874

EVOLUCION DE LOS DEPOSITOS POR CIUDAD

Depiisites cm USD miles .
Ciadasd Variacion dic] 2009 Humera de Clicntes N::L*
a dic/2010
AMBATD 60595

4TR. 717,09 625,399,158 oAl

ALDGUES 97.708,54 118.417.27 21,.0%% 73970 T9.350
CLIENCA 1.161.613,05 1.435.501,24 23,580 BIL943 44,790
ESMERALDAS BEDETOI OB 752,99 14,710 98,316 105.547
GLAYAQUIL 1444 BI0,25 431886360 25, 378 1.BRG 958 1942875
IBARRA 192 082,72 2313.062.25 20,830 195475 B05. 901
LATACLINGA 195.7149,08 11508 1% =H,01% 163043 17255
LOJA 203, 108,54 349.025,03 19, 38% 246,776 FT005R
MACHALA IH1651.01 287.161,30 27,94 5 232772 130313
MANTA 157.863,90 190.260,61 20,900 209735 219,000

T121.859,69 1321607 PEELR-§] ]

RUMIRANLL 110.850,18 137.075 04 23,565 M 1L5T4 107.321
SANTIN DOMINGO 235.297,30 229.578,00 -1.43% 212,600 131,706

Tabla 12: Evolucién de los depésitos por ciudad
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.

3.2.2 Andlisis de la Competencia

3.2.2.1 Banco del Pichincha

BANCO PICHINCHA

En confianza.
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“Banco Pichincha de Ecuador ha estado expandiéndose dentro y fuera
de las fronteras del pais. Al mismo tiempo, ha sido capaz de mantener sus
indicadores financieros al mismo nivel o mejor que los del sistema Bancario

Ecuatoriano.

Se espera que la tendencia continte. "En 2010 calculamos que el PIB de
Ecuador se incrementaria entre 2% y 3%, y en 2011 se deberia ampliar a cifras
cercanas al 4%, lo que sin duda ayudara a crecer a Banco Pichincha", dice el
Vicepresidente Jorge Chiriboga. Afiade que un mayor crecimiento del PIB
también se podria traducir en una mayor demanda de crédito.

El mayor Banco de Ecuador también esta extendiendo sus alas
internacionales. En 2010, Banco Pichincha cerr6 la adquisicion de Inversora
Pichincha e Interdinco, que eran parte del grupo AIG en Colombia. Estas
entidades ofrecen productos de financiamiento al consumo en ese pais,
incluyendo el de vehiculos, préstamos personales, préstamos estudiantiles,
financiamiento de primas de seguros, préstamos comerciales, tarjetas de

crédito y banca minorista.

El Banco Pichincha ha sido capaz de mantener una posicion de
liderazgo en el Ecuador. En junio, Pichincha tenia el 27% del mercado por
activos, que ascendieron a $ 5.130'000.000, segun la Superintendencia de
Bancos local. En junio de 2009, sus activos totales fueron de $ 4.340’000.000.
Mientras tanto, Banco de Guayaquil con el 17% del mercado, reportdé activos
por $ 2,42 mil millones en junio, elevandose desde $ 2,21 mil millones

registrados un afio antes.

Banco Pichincha tiene, por otra parte, el 30% de cuota del mercado de
préstamos. Los datos de la Superintendencia de Bancos muestran que en junio
el valor de la cartera total de préstamos habia aumentado a $ 2,77 mil millones,
de $ 2,46 mil millones en junio de 2009. Alrededor del 28% de los préstamos
del banco va al sector empresarial y el 72% de estas, a préstamos al por

menor.



En cuanto a préstamos comerciales, los datos de la Superintendencia de
Bancos muestran que Banco Pichincha tiene $ 1,08 mil millones o una cuota de
mercado del 24%, seguido de Produbanco con 687 millones dolares, o sea una
cuota del 15% del mercado. Banco Pichincha también tiene una cuota de
mercado del 33%, o US $ 655 millones, en préstamos hipotecarios, seguido por
el Banco de Guayaquil que tiene el 21% del mercado, con $ 126 millones en

este tipo de préstamos.

Mientras tanto, la morosidad (NPL) ha disminuido a 3,0% de la cartera
total en junio de 2010 desde un 3,7% en junio de 2009, segun informo el
Banco. Esto esta en linea con el promedio del sistema que fue de 2,9% en

junio de 2010 y 3,5% del afio anterior.”33

A finales del 2011 el indice de cartera vencida se ubica en 3,8 % vy la
cobertura con provisiones de cartera es de 138%, mientras que su indicador de
solvencia es del 17,2 %, superior al minimo establecido que es del 9 por

ciento”34,

Banco Pichincha tiene una calificacion de AAA- fijada por Fitch, que es
una filial de Bank Watch Rating, y AAA- de Pacific Credit Rating. Este ultimo
describe al Banco como una empresa con destacada trayectoria de rentabilidad

y perspectiva clara y estable.

a. Rentabilidad

La rentabilidad sobre activos (ROA) y la rentabilidad sobre recursos
propios (ROE) también esta en linea con los promedios del sistema. A
partir de Septiembre 2011, Pichincha reporté un ligero aumento del
ROA a 2,02% del 1,42% registrado en septiembre de 2010. El ROE de
Pichincha subié a 22.22 % en Septiembre de 2011 de un 14.48%

registrado en el mismo mes del afio anterior.

33 Articulo revista LatinFinance. Edicién noviembre - Diciembre del 2010.
34 http://comercioexterior.com.ec/gs/content/banco-pichincha-entra-operar-en-colombia
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Gréafico 19: Rentabilidad y sostenibilidad de Banco Pichincha a septiembre 2011

Fuente: balances e informacién financiera proporcionados por la entidad

Elaboracion: shs-dne-ses

Banco Pichincha se posicion6é en el sexto lugar después de una

calificacion realizada por con el método de evaluacion CAMEL, utilizando

5 factores importantes para la banca, esto fue expuesto en el ranking

financiero 2011 en la segmentacion de bancos méas grandes elaborado

por la revista Ekos

BANCO PICHINCHA

En confianza,

Pese a ser la institucion de mayores activos, depdsitos,

1667438
3863 488

Clientes

Cuentas

cartera y utilidades, Banco Pichincha ocupd el sexto lugar

ya que sus resultados no son tan altos en comparacion a
su activo o patrimonio, Por otro lado, al mantener una
infraestructura tan grande, sus costos operativos son los

més altos de este segmento de bancos privados.

Tabla 13: Ranking financiero 2011, Banco Pichincha

Fuente: Revista Ekos, edicién de Abril 2011

ACTIVOS
Millones de USD

DEPOSITOS
Millones de USD

8000 6000
4000
4000 2000
0 0
2008 2008 2010 2008 2009 2010
2008 2009 2010
Activos 4452 4767 5768
Cartera de crédito 097 2949 3577
Depﬁsitﬂs 3635 3047 4663
Ultilidades 100 62 79




b. Cobertura

Con lo que respecta al numero de cajeros, posee aproximadamente
550 cajeros que se ubican en el centro, sur y norte de la ciudad de
Quito, los mismos que se encuentran en agencias del Banco o dentro
de centros comerciales, especialmente en casa de salud. Esto lo
convierte en la mayor institucion financiera en cuanto a disponibilidad

de cajeros automaticos refiere, no solo a nivel local sino nacional.

En el siguiente cuadro se ilustra la ubicacién de cada punto de atencion
gue dispone Banco Pichincha en el distrito metropolitano de Quito.

En el anexo 2 se encuentra el listado con las direcciones

correspondientes de cada uno de los puntos ilustrados en el mapa.
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Gréafico 20 Mapa de Cobertura Quito
Fuente: Pagina web, www.pichincha.com
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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3.2.2.1.1 Anélisis EFI

a. Fortalezas.

e Mejor calificacién nacional e internacional.

e Situacion de la institucion financiera es muy fuerte.

e Sobresaliente trayectoria de rentabilidad.

e Experiencia de 105 afios de operacion en el sistema financiero
ecuatoriano.

¢ Innovacién de productos, desarrollo tecnoldgico y excelencia de servicio.

e Excelente imagen institucional a nivel nacional e internacional.

e Aceptable indicador de su calidad de activos.

e Alta confianza de sus clientes.

e Mayor cobertura geografica en la ciudad de Quito.

e EXxitosa labor institucional.

e Politica conservadora que se ajusta al entorno econdmico, con un
crecimiento sano de su cartera de créditos y niveles adecuados de
cobertura de provisiones.

e Politicas adecuadas de liquidez, acordes a la naturaleza de su negocio.

e Sdlida plataforma tecnoldgica y organizacional.

e Estrategia comercial exitosa y especializada para cada linea de

producto.

b. Debilidades.

e Estructura de costos operativos que demandan la generacion de muchos
recursos para solventarlo.
¢ Indicadores de cartera vencida superiores al sector.

¢ Relacion de solvencia inferior al promedio del sector.



3.2.2.2 Banco de Guayaquil.

_69 BANCO DE GUAYACQUIL
M1 U LT e A N O O

Historia:
“1923: La institucion inicia sus actividades el 20 de diciembre de este
ano, con la denominacion de Sociedad Andnima Banco Italiano, un banco

extranjero de S/.2'000.000 de capital inicial.

1941: Italia se convierte en parte del Eje durante la Segunda Guerra
Mundial e intenta nacionalizar el banco, que operaba con capital y
administradores italianos. Una reforma del 14 de agosto cambia los estatutos y

la denominacion por Banco Nacional del Ecuador.

1941. El 24 de septiembre, una nueva escritura publica lo denomina
Banco de Guayaquil, a lo que sigue de inmediato la compra de todas sus
acciones por capitalistas ecuatorianos. Por estos dias el capital del banco es de
S/.20'000.000.

1982: El banco incrementd varias veces su capital pagado. En

noviembre de este afo asciende aproximadamente a 310 millones de sucres.

1984: El 9 de mayo, el grupo de accionistas de Financiera del Sur S.A.,
Finansur, adquiere la mayoria de acciones del Banco de Guayaquil. El Econ.
Danilo Carrera Drouet, entonces Presidente Ejecutivo de Finansur, es
designado Presidente Ejecutivo del Banco de Guayaquil; su reemplazo en la

Presidencia Ejecutiva de Finansur, es el Sr. Guillermo Lasso Mendoza.

Desde esta fecha, la nueva administracion del Banco de Guayaquil S.A.
aplica un enfoque moderno de banca, adquiere los equipos de computacion
mas sofisticados del mercado y crea cuatro divisiones bésicas para desarrollar
sus servicios: Banca Corporativa, Banca Personal, Banca de Inversiones y la

Division de Tarjetas de Crédito Visa BG.



1990: Aprovechando las recientes reformas a la Ley General de Bancos,
el 9 de agosto surge la fusion entre el Banco de Guayaquil S.A. y la Financiera
del Sur S.A. Finansur. Asi se crea el Banco de Guayaquil S.A., con un capital

pagado de 8.200 millones de sucres.

El Sr. Guillermo Lasso Mendoza, entonces Presidente Ejecutivo de
Finansur, es nombrado Vicepresidente Ejecutivo - Gerente General del Banco
de Guayaquil. Empieza asi un firme posicionamiento en el mercado nacional
como el primer Multibanco del Ecuador, que ofrece todos los servicios

bancarios y financieros a través de una sola organizacion.

1993: El Banco de Guayaquil empieza su programa de planeacion
estratégica. Entre sus objetivos estan la mejora continua de sus servicios al
cliente y el desarrollo como institucion lider en el sistema bancario nacional. El
Econ. Danilo Carrera Drouet es Presidente del Directorio y el Sr. Guillermo

Lasso Mendoza, es Presidente Ejecutivo del Banco de Guayaquil S.A.

1995: El 29 de marzo, la Junta de Accionistas del Banco de Guayaquil
S.A., aprueba suscribir un convenio de responsabilidad con las compaiiias
subsidiarias: Guayaquil Bank, Administradora de Fondos BG, Casa de Valores
Multivalores BG y Rio Guayas Cia. de Seguros y Reaseguros. Este convenio
compromete el respaldo de las operaciones de dichas compafias hasta por el
valor de sus propios activos, con el banco como propietario del 100% de las

acciones y con derecho a voto en cada una de las subsidiarias.

1997: El Banco de Guayaquil se fusiona con el Banco Sociedad General

y se convierte en uno de los bancos mas grandes del pais.

2006: En abril del 2006, el Banco de Guayaquil mejoré su calificacion de
Riesgo, al pasar de AA+ a AAA-. Dos revisiones trimestrales posteriores por
parte de la Calificadora de Riesgo, confirman la calificacion AAA-, la mas alta
calificacion otorgada para los bancos privados nacionales. Esta calificacion, es

la méxima de la Banca Ecuatoriana concedida al esfuerzo institucional reflejado



en su solidez, liquidez y rentabilidad, asi como su excelente reputacion en el
medio financiero. De la misma manera, en el mercado de valores, con la
emision de obligaciones tiene la mas alta calificacion AAA-, sobresaliendo por

sus titulos en el mercado bursatil.

2007: El Banco de Guayaquil abre su primera oficina de Representacion

en Madrid — Espana.

2008: Banco de Guayaquil se instala en Panama, como Banco de

Guayaquil Panama. Un banco panamefio con operaciones en Ecuador.”3®

a. Rentabilidad

La rentabilidad sobre activos (ROA) y la rentabilidad sobre recursos
propios (ROE) también esta en linea con los promedios del sistema. A
partir de Septiembre 2011, Banco de Guayaquil reportd un ligero
aumento del ROA a 1,93% del 1,68% registrado en septiembre de
2010. El ROE de Banco de Guayaquil tuvo una ligera elevacion de
24.88% en Septiembre de 2011 de un 21,43% registrado en el mismo

mes del afio anterior.

% Fuente: Archivos del Banco de Guayaquil y web http://www.bancoguayaquil.com/bg/banco-de-
guayaquil.html
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Grafico 21: Rentabilidad y Sostenibilidad Banco de Guayaquil
Fuente: balances e informacion financiera proporcionados por la entidad
Elaboracion: sbs-dne-ses

Banco de Guayaquil se posicion6 en segundo lugar con un total del
60% después de una calificacion realizada por un método de evaluacion
CAMEL, utilizando 5 factores importantes para la banca, esto fue
expuesto en el ranking financiero 2011, en la segmentacion de bancos

mas grandes, elaborado por la revista Ekos

ACTIVOS DEPOSITOS
BANCO DE GUAYAQUIL Millones de USD Millones de USD
@m 1208 418
1243 036
SOLIDAMENTE A 53U LADD SDDD SDDD
2000 2000
1000 1000
2008 2009 2010 2008 2009 2010
Banco de Guayaquil reporté los mejores indicadores
de rentabilidad del segmento de bancos grandes, sin 2008 2003 2010
embargo, evidencié un deterioro en sus indicadores de Activas 2160 2442 2725

liquidez y solvencia patrimonial. Esto le llevo a perder la Cartera de crédito 1094 1170 1am

primera posicion lograda el afio anterior. Depésites e P e

Uitilidades 13 7 4

Tabla 14: Ranking financiero 2011, Banco de Guayaquil
Fuente: Revista Ekos, edicion de Abril 2011



b. Cobertura
El Banco de Guayaquil, su cobertura en lo que concierne a cajeros
automaticos se encuentran en un numero aproximado de 250. Pero
ademas es el unico Banco con mini sucursales denominadas “Banco
del Barrio”. Se trata de un nuevo canal transaccional que consiste en la
instalacién de un punto de atencién en un negocio no bancario, como:
Farmacias, Tienda de abarrotes o locutorios en zonas urbanas y
rurales. Los clientes pueden realizar con sus cuentas de Ahorro y
Corrientes: Depdsitos en efectivo de hasta $200, Retiros de hasta $100
y Consultas de Saldos. Asi mismo realizar Pagos de Servicios Basicos
como agua, energia eléctrica y teléfono. “En la actualidad cuentan con
2.700 en las 24 provincias del pais. Gracias a este nuevo servicio sus

ventas aumentaron en un 60%"36

En el siguiente mapa, se puede reflejar todos los puntos actuales de

Banco de Guayaquil, en el Distrito metropolitano de Quito.

En el anexo 3 se encuentra el listado con las direcciones

correspondientes de cada uno de los puntos ilustrados en el mapa.

% Revista Ekos, Marzo 2011, Ranking Financiero 2011
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Gréfico 22: Mapa de Cobertura Quito
Fuente: Pagina web, www.bancoguayaquil.com
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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c. Liquidez.

La liquidez esta representada por el total de los fondos disponibles, los
cuales ascendieron a US$525.263M. A septiembre del 2009 el Banco
de Guayaquil reflejé un indice de liquidez de 35,31%.

El promedio del indicador de liquidez para el total del sistema bancario

ecuatoriano ascendid a 31,14%.

BANCOS INDICE RANKING

o
D F
AUSTRO 1,26% 1 Sz
PRODUBANCO 36,39% 2 3z
MACHALA 35,66% 3 k-
—'2
INTERNACIONAL 32, 54% 5 3 3
SOLIDARIO 30,52% 8 ==
PACIFICO 29 55% 7 =
PROAMERICA 28,59% 8 —=
BOLIVARIANO 28,01% g
PICHINCHA 25,22% 10
10 PRIMEROS BANCOS 30,64%
TOTAL SISTEMA 31,14%

Tabla 15: Liquidez 2009, Banco de Guayaquil
Fuente: Datos de la Institucion Financiera.

La liquidez esta representada por el total de los fondos disponibles, los
cuales ascendieron a US$542.878M. A septiembre del 2010 el Banco
de Guayaquil reflejo un indice de liquidez de 32,14%.

A continuacion se presenta el indicador de liquidez de los 10 mayores

bancos y del total del sistema bancario ecuatoriano.

El indice de liquidez estructural requerido para el Banco de Guayaquil a
Septiembre del 2010 es de 22,82%, mientras que el indice constituido

es de 50,08%, lo que corresponde a 2,19 veces lo requerido.



BAMNCOS INDICE RANKING

N2
ISE
FROMERICA 40,10% 1 T3
PRODUBANCO 39,29% 2 S
INTERNACIONAL 35,43% 3 Oz
PACIFICO 35,40% 4 — 3
MACHALA 32,77% 5 Ba
= 3
OLIVARIANG 31,36% 7 ki
SOLIDARIO 24 45% 8 —=
AUSTRO 21 43% 3
PICHINCHA 21,13% 10
10 PRIMEROS BANCOS 29,84%
TOTAL SISTEMA 29,98%

Tabla 16: Liquidez 2010, Banco de Guayaquil
Fuente: Datos de la Institucion Financiera.

3.2.2.2.1 Analisis EFI.

a. Fortalezas.

e Procesamiento de su informacion gerencial con detalle de operaciones,
vencimientos, clientes, contabilidad, costos etc. con un tiempo de
respuesta efectivo y uso Optimo de sus recursos humanos vy
tecnoldgicos.

e Mejor liquidez de las instituciones financieras.

¢ Institucion financiera fuerte.

e Sobresaliente trayectoria de rentabilidad.

e Excelente reputacion en el medio.

e Creciente numero de corresponsales no bancarios denominados “Banco
del barrio”.

e EI Banco cuenta con la herramienta para la medicion y control de las
exposiciones, que se generan por su gestion de administracion de

activos y pasivos.



b. Debilidades.

¢ Insuficiente tecnologia en los cajeros automaticos.
e No existe una adecuada promociéon de las ofertas bancarias a nivel de

publicidad y marketing.

3.2.2.3 Banco Produbanco.

La calificacién otorgada al Banco de la Produccion PRODUBANCO S.A,,
considera la capacidad de la institucion para gestionar sus riesgos de modo
individual e integral, asi como en sus adecuados niveles de solvencia. También
se fundamenta en los avances respecto al Modelo de Riesgo Integral y Riesgo
Operativo que el Banco ha implementado, identificando sus procesos criticos y

estableciendo acciones de control y seguimiento.

Produbanco cuenta con el respaldo del Grupo Financiero Produccion,
necesario para todas aquellas actividades financieras que la institucién realiza,
este Grupo Financiero se ubica como el cuarto grupo del pais, por tamafio de

activos y tercero por el total de depdsitos.

La experiencia de la administracion de Produbanco, en conjunto con un
grupo de trabajo altamente calificado, ha favorecido el crecimiento sostenido de
la institucion y le han permitido desarrollar nuevas lineas de negocios y

reestructurar departamentos de manera eficiente.

Otro de los aspectos positivos de la Institucién, constituye el buen
posicionamiento, con el que goza ésta en el mercado nacional, gracias a la

calidad de sus servicios y la confianza que brinda a sus clientes.



La capacidad tecnoldgica que posee Produbanco, constituye una fortaleza

para la institucion ya que permite la diversificacion de productos y servicios.

a. Rentabilidad
La rentabilidad sobre activos (ROA) y la rentabilidad sobre recursos
propios (ROE), también esta en linea con los promedios del sistema. A
partir de Septiembre 2011, Produbanco reporté un ligero aumento del
ROA a 1,53% del 1,15% registrado en septiembre de 2010. El ROE de
Produbanco subi6é al 17.45% en Septiembre de 2011, de un 12.93%

registrado en el mismo mes del afio anterior.
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Grafico 23: Rentabilidad y sostenibilidad de Produbanco a septiembre 2011
Fuente: balances e informacion financiera proporcionados por la entidad
Elaboracion: sbs-dne-ses

Produbanco se posicion6 en cuarto lugar, con un total del 40% después
de una calificacién realizada por un método de evaluacion CAMEL,
utilizando 5 factores importantes para la banca, esto fue expuesto en el
ranking financiero 2011, en la segmentaciéon de bancos mas grandes

elaborado por la revista EKkos.



CARTERA UTILIDADES

LLlBELR  Clientes DE CREDITO Millones de USD
PRODUBANCO e E CREDIT
1000 2
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Produbanco se ubica en el quinto lugar dentro del

segmento de Bancos Grandes. En este afio presenta 2008 2009 2010
bajos niveles de morosidad y una alta puntuacion en los Activos 1633 1704 1977

indicadores de eficiencia (Gasto operativo/Activo total), Cartera de crédito 666 765 867

el resto de indicadores mantienen niveles cercanos a la T 1348 12 1 508

media del sistema. Utilidades 2 20 2

Tabla 17: Ranking Financiero 2011, Banco de Guayaquil
Fuente: Revista Ekos, edicion de Abril 2011

b. Cobertura

“La institucion trabaja en todos los segmentos del negocio financiero en
el Ecuador, con una amplia gama de productos y servicios bajo modos
de atencidn ajustados a sus caracteristicas. Produbanco posee 72
sucursales y agencias en todo el pais, mientras que con su tarjeta Banca
en linea, sus clientes tienen a su disposicion 149 cajeros automaticos
PRODUBANCO, mas de 2.900 cajeros Banred en el Ecuador y mas de
un millén de cajeros Cirrus en 210 paises, las 24 horas del dia, los 365

dias del afio.”3’

Por otra parte, se considera que entre las oportunidades que posee la
Institucidon, se encuentran el aprovechamiento de la red comercial y de
su actual base de clientes, la diversificacion de productos, servicios y
geografica, de igual forma, la profundizacion de los negocios de

subsidiarias y la apertura de nuevos mercados.

En la ciudad de Quito, Produbanco ha dispuesto sus cajeros automaticos
especialmente fuera de su matriz y sucursales, como también, en los
establecimientos de Supermaxi y Megamaxi, llegando aproximadamente

a 100 cajeros automaticos, que brindan este servicio de BANRED.

37 Zambrano Esteban. Informe con estados financieros al 30 de junio de 2010.



BANRED es una empresa que provee soluciones e integra
servicios con calidad y seguridad tanto al sector publico como privado,
especializada en el procesamiento de transacciones financieras,
compensacién de cobros y pagos, e intercambio de informacién
soportados por una red de teleproceso con tecnologia moderna
especializada, dirigida a otorgar beneficios mediante la aplicacion de

economias de escala.

En el siguiente mapa se presentan las oficinas y cajeros de Produbanco

incluyendo Servientrega.

En el anexo 4 se encuentra el listado con las direcciones

correspondientes de cada uno de los puntos ilustrados en el mapa.



Gréfico 24: Mapa de Cobertura Quito
Fuente: Pagina web, www.produbanco.com
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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3.2.2.3.1 Anélisis EFI.

a. Fortalezas.

e El Banco cuenta con posicionamiento de su marca dentro del mercado.

e Politica de capitalizacion de resultados acumulados.

o Estrategias de posicionamiento en el mercado con empresas como
SUPERMAXI o MEGAMAXI.

e Alianza con SERVIPAGOS para transferencias bancarias (depésitos y

retiro de dinero, pago de tarjetas de crédito)

b. Debilidades.
¢ Niveles de eficiencia por debajo de las demas instituciones financieras.

¢ Insuficientes cajeros automaticos.

e Falta de imagen o publicidad de servicios.

3.2.2.4 Banco Internacional.

| GRUPO FINANCIERC BANCO

- INTERNACIONAL

El Banco Internacional fue creado el 29 de mayo de 1973, con un capital
inicial de S/. 30'000.000. La oficina Matriz inici6 sus operaciones con 19
empleados en Quito en la Av. Santa Prisca y Manuel Larrea (actual Agencia

Santa Prisca).

Se abre la primera Agencia en Quito, en el afio 1974, ubicada en la calle

Benalcazar y Sucre, cerca de la plaza de San Francisco.



Banco Internacional en el afio 1976, instala el primer sistema de
computacion promoviendo el desarrollo tecnoldgico en los servicios prestados
al cliente este Banco instala el primer cajero automatico de la red de ATM's en
el afio de 1998.

En el 2006, este Banco se ubica en el lugar mas destacado del sistema
financiero nacional, logrando la Calificacion Global de Riesgo “AAA-", el

maximo rating otorgado por calidad en los servicios prestados.

Banco Internacional sigue creciendo, se amplia a muchas regiones del
pais por lo que en la actualidad cuenta con 87 oficinas y mas de 480 cajeros
automaticos BANINTER, en todos los rincones del pais, a su vez sobrepasa los
US$1.465 millones en volumen de activos. Es un banco que cuenta con todo,
es solido y confiable por lo que obtuvo la primera certificacién 1ISO 9001:2000.

a. Rentabilidad

La rentabilidad sobre activos (ROA) y la rentabilidad sobre recursos
propios (ROE) también esta en linea con los promedios del sistema. A
partir de Septiembre 2011, Banco Internacional reportd un ligero
aumento del ROA a 1,64% del 1,44% registrado en septiembre de 2010.
El ROE del Banco Internacional subié al 19.22% en Septiembre de 2011

de un 15.87% registrado en el mismo mes del afio anterior.
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Grafico 25: Rentabilidad y sostenibilidad Banco Internacional septiembre 2010
Fuente: balances e informacion financiera proporcionados por la entidad
Elaboracion: sbs-dne-ses

Banco Internacional se posicion6 en tercer lugar con un total del 57%,
después de una calificacién realizada con un método de evaluacion
CAMEL, utilizando 5 factores importantes para la banca, esto fue
expuesto en el ranking financiero 2011 en la segmentacion de bancos

mas grandes elaborado por la revista Ekos.

DEPOSITOS CARTERA
\ BEANCO Millones de LSD DE CREDITO
L INTERNACIONAL 279 158 Clientes Millanes de USD
g ————— 926030 [ETLEY 1500
1000 ggg
=00 ?00] l I I
- 00
2008 2009 2010 2008 2009 2010
Banco Internacional mantiene la misma posicion con
respecto al afio anterior. Esta institucion se caracterizo 2008 2009 010
por sus bajos niveles de morosidad y de costos operativos, Activos 1245 1319 1613
mientras que en el resto de indicadores se mantienen en i 745 782 g5e
niveles cercanos a la media del sistema. Depéstes 1085 1116 1198

Utilidades 7 15 yi]

Tabla 18: Ranking financiero 2011, Banco Internacional
Fuente: Revista Ekos, edicion de Abril 2011



b. Cobertura

Los cajeros automaticos que posee El Banco Internacional en la ciudad
de Quito, son aproximadamente 250, los cuales se encuentran ubicados
en la matriz y sucursales de la institucion y a través de una alianza
estratégica, en los interiores de farmacias y de los supermercados

“Santa Maria”.

En el siguiente mapa del Distrito Metropolitano de Quito se puede
presenciar los puntos de servicio de Banco Internacional en los

diferentes sectores.

En el anexo 5 se encuentra el listado con las direcciones

correspondientes de cada uno de los puntos ilustrados en el mapa.



AGENCIAS Y CAJEROS

BANCO INTERNACIONAL

Gréfico 26: Mapa de Cobertura Quito
Fuente: Pagina web, www.bancointernacional.com.ec
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



http://www.bancointernacional.com.ec/

3.2.2.4.1 Analisis EFI

a. Fortalezas.

e La estrategia de negocios del Banco Internacional, esta sustentada en el
crecimiento sostenido de su cartera empresarial, como el factor mas
relevante dentro de sus lineas de negocio.

¢ Relacion con sus clientes a través de productos “platinum” (cuentas de
ahorro, tarjetas de crédito, seguros, entre otros) y productos de inversion
y servicios financieros especializados.

¢ Innovacidon en productos, desarrollo tecnolédgico y excelencia en el nivel
de servicio.

e Forma parte del Grupo Bancario IF.

e Manejo prudente respecto a sus politicas crediticias y estructura de
portafolios de cartera e inversiones.

e Adecuado nivel de crecimiento en sus activos.

¢ Nivel de crecimiento estable respecto a la cartera de buena calidad.

e Bajas tasas de morosidad.

e Adecuada cobertura de cartera vencida.

b. Debilidades

¢ Disminucion en capacidad de generar patrimonio a través de la cuenta
resultados, debido a la reduccion de tasas de interés y tarifas por

servicio.



3.2.3 Anaélisis PEST

3.2.3.1 Politicos — legales

La politica gubernamental ecuatoriana esta empefiado en procurar que
los servicios sean 6ptimos tanto en el sector publico como en el privado. Se
estd viviendo un estado constitucional de derechos, lo que significa que la
Carta Magna, es la rectora de los derechos que posee un individuo. Entonces
la distribucion e incremento de cajeros automaticos, esta relacionada con los
principios del Buen Vivir, es decir, que los usuarios o clientes de un banco

deben contar con los servicios de calidad y seguridad.

No cabe duda que los cajeros automaticos se han convertido en un

servicio fundamental, para la mayoria de los usuarios de la banca comercial.

Entre sus muchos beneficios, destaca claramente el de la posibilidad
que brindan, para obtener un monto limitado de efectivo a cualquier hora del

dia y practicamente en cualquier lugar del mundo.

Sin embargo, con el fin de sacar el mejor provecho de estos recursos, es

importante saber utilizarlos adecuadamente y de manera segura.

3.2.3.2 Econémicos.

El crecimiento econdémico, que argumenta el Presidente Rafael Correa,
aumenta la produccion de bienes y servicios, sobre todo las condiciones de
descentralizacion, cuanto mas cerca este un servicio de las viviendas o locales
comerciales, es mas beneficioso para las personas. Esta variable econdémica
se refleja en el gasto o consumo de las familias. Cuanto mayor crecimiento
econdémico, mayor sera el consumo y mas facil sera incrementar el uso de

servicios de cajeros automaticos.



Con el crecimiento econémico aumenta también la presion competitiva
por bridar servicios, los bancos o entidades financieras mas importantes de la
ciudad de Quito, prefieren ofrecer cajeros automaticos en los lugares de mayor
acogida y transito, olvidandose de sectores importantes que merecen también

este tipo se servicios.

La inflacion es la tasa en que se incrementan los precios de los
productos y servicios. El contar con un cajero automatico, posibilita la reduccién
de gastos intrinsecos relacionados con la busqueda de una agencia, ayudando
a optimizar el tiempo y recursos de los usuarios de las entidades financieras.

Los cajeros automaticos pueden mejorar la seguridad econémica de los
clientes, gracias a que los numeros de identificacion personal restringen el
acceso a las cuentas. Esto puede aportar beneficios adicionales en
sociedades, en las cuales las mujeres tradicionalmente tienen escaso o0 nulo

control sobre sus activos.

La importancia del Sistema Financiero para las economias, resulta
innegable. Ahora bien, con los cambios de entorno y tecnoldgicos a los que se
enfrenta la banca a nivel mundial, Se generan tanto oportunidades como
amenazas interesantes. Es asi como se reconoce la disminucion de la
participacion del subsistema bancario, en la actividad de financiamiento o de
intermediacion. Sin embargo, los servicios prestados por la banca, de tipo no
financiero, como la prestacion de instrumentos y sistemas de pagos, han
venido a representar, a nivel mundial, una fuente alternativa de negocio para
los sistemas financieros y bancarios. En este breve esfuerzo analitico, se
intenta abordar ciertas variables y elementos que resultan vitales a la hora de

analizar el negocio de los cajeros automaticos en la banca ecuatoriana.



3.2.3.3 Sociales.

Las entidades bancarias se desenvuelven en el seno de la sociedad y los

servicios que prestan, como lo son los cajeros automaticos, benefician a los

usuarios de manera personal, familiar, grupal y social en general.

a. Condiciones demograficas. La ciudad de Quito ha crecido de manera

impresionante en los ultimos afios, por lo que, las necesidades de su
poblacién van incrementado no solo en el aspecto financiero sino en

todos las condiciones basicas para vivir.

b. Aspectos culturales: En el mundo globalizado que vivimos existe una

C.

demanda natural y una aceptacion inmediata de los servicios que

buscan facilitar las transacciones cotidianas y su adquisicion.

Aspectos sociolégicos: ElI fenbmeno bancario ha tomado en la
actualidad un auge importante en la vida de un individuo, en una cuenta
bancaria se depositan sueldos, se tramitan créditos y se maneja el
dinero que para facilidad del cliente puede ser retirado en un cajero

automatico.

Los cajeros automaticos pueden estar ubicados en
supermercados, comercios locales, oficinas de correos o en muchos
otros lugares, lo que reduce los costos asociados con el establecimiento

de una nueva sucursal.

Cuando se establecen de manera segura, los cajeros automaticos
pueden ofrecer servicios en horarios complementarios a los de las
sucursales, brindando flexibilidad en beneficio de los clientes, quienes
gracias a los cajeros automaticos pueden realizar transacciones varias
cuando le sea mas conveniente. Esto es particularmente valioso para las

unidades familiares.



Puesto que en los cajeros automaticos pueden realizarse muchas
de las operaciones tradicionales, los cajeros y los funcionarios de las
entidades otorgantes de crédito podran dedicar mas tiempo a ofrecer
servicios personalizados como lo son la evaluacion de créditos, pagos

de créditos, etc.

3.2.3.4 Tecnoldgicos.

La tecnologia a través de cajeros automaticos permite a las instituciones
financieras crear campafias de mercadeo mas efectivas, dirigidas con mas
precision, y servir a sus clientes en el punto de contacto natural: una sucursal,

un cajero automatico o en linea.

Los bancos estdn experimentando en general una gran presion
competitiva, que los esta obligando a revisar sus métodos y herramientas
utilizadas para proporcionar servicios bancarios. La globalizacién, que ha
introducido a los mercados nuevos competidores, junto con la desregulacion y
liberalizacién de la actividad bancaria, es uno de los factores que ejerce presiéon

para bajar los costos y brindar, a la vez, mejores servicios.

3.3 ANALISIS FODA

Una vez realizada la investigacion del analisis interno que incluye todo lo
referente a Banco Bolivariano y el analisis de mercado y su competencia se
pudo extraer el analisis FODA para obtener estrategias de mejora para el

proyecto

3.3.1 Fortalezas

e Percepcion de los clientes de una buena imagen Institucional
e Ser pioneros en tecnologia en cuento a innovacion de productos.

e Experiencia en el mercado de la banca nacional.



3.3.2

Posicionamiento dentro de los mejores bancos de la ciudad de Quito.
Una de las mejores calificaciones por parte de los registros de la
Superintendencia de Bancos.

Sdlida estructura organizacional interna.

Debilidades

Débil cobertura geogréfica en la ciudad de Quito.

Escasos servicios a través de cajeros automaticos.

Excesivo control del gasto — inversion en productos.

Eficiencia financiera mejorada, pero por debajo del promedio de
sistema.

Poca publicidad.

Falta de renovacion en productos y servicios.

Cobertura inferior al promedio.

3.3.3 Oportunidades

3.34

Alianzas estratégicas importantes con otras empresas.
Consolidacion de la presencia de los burds de informacién crediticia.
Desarrollo publicitario y promocion de la imagen del Banco y de sus
productos.

Capacitacion orientada a la prestacion de servicios por medio de

cajeros automaticos.

Amenazas

Inestabilidad juridica y politica del pais.
Niveles salariales del mercado.
Competencia de otras entidades bancarias.
Incremento en los niveles delincuenciales.

Insuficiente capacidad técnica



CAPITULO IV

DISENO DE LA PROPUESTA DEL MODELO DE DISTRIBUCION

DE SERVICIO EN LA CIUDAD DE QUITO.

4.1 DEFINICION DE UN MODELO DE PUNTOS DE ATENCION EN LA

CIUDAD DE QUITO.

Para definir el modelo estratégico donde se ubicaran los puntos de

atencion a proponer hay que tener muy claros los conceptos de canales de

mercadotecnia, para buscar las mejores alternativas que sean efectivas y

rentables para Banco Bolivariano. A continuacion ciertos criterios que deben

ser tomados en cuenta:

a. Evaluar cada una de las ubicaciones actuales de Banco Bolivariano;

b.

C.

examinar si su ubicacion es la correcta, si es necesaria una reubicacion

0 si se requieren mas redes de atencion en los sectores aledarios.

Considerar las necesidades reales de los clientes, mismas que seran
obtenidas y analizadas una vez realizadas las encuestas a los clientes
de Banco Bolivariano, con el fin hallar las ubicaciones adecuadas para
los nuevos puntos de servicio, buscando sitios que sean de beneficio
concreto para los clientes y brindando un servicio mejorado para cubrir a
cabalidad los niveles de satisfaccion de los clientes y los objetivos de

este estudio.

Considerar las redes de oficinas y cajeros de la competencia ya que es
un punto clave para la ubicacion de una nueva agencia 0 cajeros en la
ciudad de Quito.



4.2 SEGMENTACION DE CLIENTES

“Se denomina segmentacion del mercado al proceso de clasificar a los
consumidores en grupos de individuos que muestran necesidades,
caracteristicas o conductas similares. Cada mercado estd compuesto por
segmentos de mercado. Un segmento de mercado consta de consumidores
que responderan de una manera similar, a un conjunto dado de estimulos de

mercadotecnia.”38

Para poder realizar el testeo a los clientes de Banco Bolivariano se ha
realizado la segmentacion de la siguiente manera, con el fin de obtener un

namero real para tomar como referencia a nuestro universo:

Banco Bolivariano en la ciudad de Quito dispone de 64.980 clientes, de
donde se tomara como base al segmento PyME que corresponde a 31.190
clientes; de ahi tomaremos el segmento Personas que corresponde a 20.585
clientes, luego se segmenta por status econémico y se ha escogido a clientes
de posicidn econdémica media alta que corresponde a 9.264 clientes, de ellos
tomamos lo correspondiente al Distrito Metropolitano de Quito, mismo que
corresponde al 75%, que da como resultado 9.648 clientes entre 25 a 65 afos
de edad que disponen de ingresos mensuales en la ciudad de Quito, a quienes

consideraremos nuestro universo para extraer el tamafo de la muestra.

Los 9.648 son los usuarios que realizan diferentes tipos de transacciones
en Banco Bolivariano y podrian dar testimonio real de sus necesidades sobre el
objetivo de este estudio.

A continuacion se adjunta el grafico de Segmentacion de los clientes de

Banco Bolivariano de acuerdo a las necesidades del estudio de campo.

3 KOTLER P.: “Mercadotecnia”. Prentice-Hall Hispanoamericana, México. Pag. 23.



BANCO BOLIVARIANO

Personas naturales que son clientes activos de Banca de personas de clase media alta de la ciudad de Quito, sierra
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Gréfico 27 Arbol de Segmentacion de Clientes de Banco Bolivariano
Fuente: Archivos Clientes Banco Bolivariano Diciembre 2011
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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4.3 OPORTUNIDADES DE MERCADO

4.3.1 Tipos de investigacion.

La metodologia utilizada conjuga las bases de la investigacion de
mercados con técnicas de investigacion aplicada, ya que el estudio se orienta a
la identificacion del problema central, para de esta forma permite ampliar los
limites del conocimiento y generar las mejores posibles soluciones, usando
varios recursos del sistema de mercadeo. Se ha tomado en cuenta que este
tipo de investigacion involucra la evaluacion de la imagen actual que el Banco

Bolivariano proyecta a sus clientes.

Se utilizaron también recursos de investigacion descriptiva, con el fin de
dar un mayor acercamiento a las necesidades reales del cliente (en virtud al
problema en estudio), determinando cuéales son las necesidades puntuales en
cuanto a la ubicacion de nuevos puntos de servicio, y al comportamiento de los
usuarios. De acuerdo a estos resultados se puede conocer el real origen del

problema en estudio.

La principal herramienta que se utilizé para esta investigacion de mercado
es la Encuesta Personal aplicada directamente a clientes de todas las agencias
de diferentes sectores del Distrito Metropolitano de Quito.

a. Encuesta.- “La encuesta es una técnica que consiste en obtener
informacion acerca de una parte de la poblacion o muestra, mediante el
uso del cuestionario o de la entrevista. La recopilacion de la informacion
se realiza mediante preguntas que midan los diversos indicadores que
se han determinado en la operacionalizacion de los términos del

problema o de las variables de la hip6tesis™3®

% Munich Lourdes, Ernesto Angeles, “Métodos y Técnicas de Investigacion”, Modulo 4, Pag.
55, 62,63



Se utilizé la encuesta para poder hacer una evaluacién directa de qué es lo

gue realmente requieren y necesitan los clientes, se elaboraron preguntas

claves con la finalidad de poder satisfacer ese tipo de necesidad y poder

realizar el levantamiento de las necesidades con datos reales, para asi

proponer alternativas que sean satisfactorias para todos los usuarios de Banco

Bolivariano.

b. Entrevista.- “Es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion.

C.

Mediante esta, una persona (entrevistador) solicita informacion a otra

(entrevistado).

- Entrevista estructurada o dirigida se realiza con un cuestionario
gue se debe llenar a medida que se desarrolla. Las respuestas se
transcriben tal como las proporciona el entrevistado.

- Entrevista no estructurada.- El entrevistador la efectia tomando
como base un guioén, pero las preguntas son abiertas y no tienen una

estandarizacion”?

Observacion.- “La obtencion de la informacion es una de las etapas
mas importantes del proceso de investigacién cientifica, ya que es el
fundamento para la definicibn del problema, el planteamiento y la
comprobacion de la hipétesis, la elaboracion del marco teorico y del
informe de resultados. Dentro de este contexto, la observacion es la
técnica de investigacion por excelencia; es el principio y la validacion de

toda teoria cientifica’4!

Al momento de hacer la encuesta existe un vinculo mas directo con el

entrevistado, se puede observar en su forma de expresion lo que realmente

desean, cudles son sus necesidades, que propuesta pueden dar para colocar

40 Munich Lourdes, Ernesto Angeles, “Métodos y Técnicas de Investigacion”, Modulo 4, Pag. 55,

62,63

4t Munich Lourdes, Ernesto Angeles, “Métodos y Técnicas de Investigacion”, Modulo 4, Pag. 49



cajeros automaticos y agencias de Banco Bolivariano en los sectores mas

demandados, etc.

Dado que, para conseguir una vision precisa de la problematica y sus
posibles soluciones, es necesario contar con la opiniébn de los sectores
involucrados, en este caso el usuario final por un lado, y el cliente interno
(funcionario del Banco Bolivariano) por otro, se utilizé la herramienta Entrevista,
por ser una de las mejores técnicas de investigacion directa, consultando su

vision y propuestas a uno de los funcionarios de Banco Bolivariano.

4.3.2 Célculo y Tamaio de la muestra

4.3.2.1 Muestreo aleatorio simple.

Es el método conceptualmente mas simple, pues consiste en extraer
individuos al azar de una lista principal (marco de la encuesta). En la practica, a
menos que se trate de poblaciones pequefias o de estructura muy simple, es
dificil de llevar a cabo de forma eficaz”#?. Sin embargo, para nuestro caso de
estudio es un excelente recurso pues buscamos un muestreo aleatorio y que
reuna clientes de las distintas agencias del Banco Bolivariano en el Distrito
Metropolitano de Quito, ya que no es necesario determinar un grupo objetivo

pues el alcance esta dirigido hacia el total de la poblacion.

4.3.2.2 Céalculo de la muestra

“A la hora de determinar el tamafio que debe alcanzar una muestra hay que
tomar en cuenta varios factores: el tipo de muestreo, el parametro a estimar, el
error muestral admisible, la varianza poblacional y el nivel de confianza. Por
ello antes de presentar algunos casos sencillos de calculo del tamafio muestral

delimitemos estos factores.

42 http://minnie.uab.es/~veteri/21216/TiposMuestreol.pdf



a. Parametro.- Son las medidas o datos que se obtienen sobre la
poblacion.

b. Estadistico.- Los datos o medidas que se obtienen sobre una

muestra y por lo tanto una estimaciéon de los parametros.

c. Error Muestral.- de estimacion o estandar. Es la diferencia entre un
estadistico y su parametro correspondiente. Es una medida de la
variabilidad de las estimaciones de muestras repetidas en torno al
valor de la poblacion, nos da una nocion clara de hasta dénde y con
qué probabilidad una estimacién basada en una muestra se aleja del
valor que se hubiera obtenido por medio de un censo completo.
Siempre se comete un error, pero la naturaleza de la investigacion
nos indicara hasta qué medida podemos cometerlo (los resultados
se someten a error muestral e intervalos de confianza que varian
muestra a muestra). Varia segun se calcule al principio o al final. Un
estadistico sera mas preciso en cuanto y tanto su error es mas
pequefio. Podriamos decir que es la desviacion de la distribucion

muestral de un estadistico y su fiabilidad.

d. Nivel de Confianza.- Probabilidad de que la estimacion efectuada
se ajuste a la realidad. Cualquier informacion que queremos recoger
esta distribuida segun una ley de probabilidad (Gauss o Student), asi
llamamos nivel de confianza a la probabilidad de que el intervalo
construido en torno a un estadistico capte el verdadero valor del

parametro.

e. Varianza Poblacional.- Cuando una poblacién es mas homogénea
la varianza es menor y el nUmero de entrevistas necesarias para
construir un modelo reducido del universo, o de la poblacién, sera
mas pequefio. Generalmente es un valor desconocido y hay que

estimarlo a partir de datos de estudios previos



f. Formula.- La formula para realizar el calculo de la muestra es el

siguiente "43

. N*p*q*22
~d*(N-1)+(z2*p*q)

Es muy importante tener una muestra para saber cuantas encuestas
realizar y tener un resultado mas acertado. En este caso, se obtuvo la muestra
después de realizar la segmentacion de clientes en base al target referencial
que lo constituyen los clientes que mas frecuentan al Banco y cajeros para
realizar sus transacciones; obteniendo de ello un tamafio de la poblacién de
6.206 usuarios. Tomando en cuenta que se tendrd un margen de error
aceptable de hasta 5%, con probabilidad de éxito de un 0,9 y una precision del

3%, a continuacion se presentan los datos utilizados para conseguir el tamafio

de muestra adecuado:

Datos:
N = Poblacién total = 6206
p = Probabilidad de éxito =0.9
g = Probabilidad de fracaso =0.1
B = Limite de error de estimacion =0.05
d=  Precision (deseable 3%).
Z? = Nivel de confianza = 1.962 (ya que la seguridad es

del 95%)
Formula:
N * p * q * 7 2

43 http://www.psico.uniovi.es/Dpto_Psicologia/metodos/tutor.7/p3.html



6948*0.9*0.1%1.96°
n=
0.032(6948—1)+(1.962 *0.9%0.1)

n =364.08 = 364

4.3.3 Encuesta Banco Bolivariano

Una vez obtenido el tamafo de la muestra se elaboré la encuesta
mediante la cual se extrajeron resultados de los clientes de Banco Bolivariano
con el fin de realizar el levantamiento de las necesidades de acuerdo a la

percepcion de los clientes en cada punto de la ciudad.

Las 364 encuestas se dividieron para las 12 Agencias y 2 ventanillas que
tiene Banco Bolivariano actualmente con el fin de que los resultados sean mas

exactos dependiendo de donde se encuentra el cliente.

A continuacién tenemos el ejemplo de cémo se estructuro la encuesta

para el levantamiento de las necesidades.



ENCUESTA Banco Bolivariano

El Banco con Vision

1. ¢ Cuanto tiempo es cliente del Banco Bolivariano?

Entre uno y seis meses

Entre seis meses y un afio

Entre uno y tres afios

Mas de tres afios

2. ;Con qué frecuencia asiste al banco?

Una o mas veces a la semana

Dos o tres veces al mes
Una ez al mes

3. (¢ Con que frecuencia utiliza usted las redes de cajeros de Banco Bolivariano?

Una o mas veces a la semana

Dos o tres veces al mes
Una ez al mes

4. ;Cree usted que hay suficientes Agencias y cajeros automaticos para realizar sus transacciones?

Si
No
Si su respuesta es Sl, de por terminada la encuesta, si su respuesta en NO, continue con las preguntas

5. ¢ En qué sector cree usted que hace falta colocar una Agencia y/o cajero automatico del Banco Bolivariano?

Agencias Cajeros
Norte Norte
Centro Norte Centro Norte
Centro Centro
Sur Sur
Valles Valles

6. ¢ Especifique treslugares de referencia donde le gustaria ubicar una nueva Agencia?

7. ¢ Especifique tres lugares de referencia donde le gustaria ubicar un nuevo Cajero?

8. Basandose en su experiencia con nuestro servicio de atencién al cliente, por favor califique los siguientes aspectos:

No
Excelente | Regular Mala |Deficiente| aplicable

Comeodidad
Seguridad

Imagen de las instalaciones

9. Mencione tres atributos, en orden de importancia, que distinguen al Banco Bolivariano de la competencia

10. ;Que servicio adicional le gustaria incluir en las agencias del Banco Bolivariano?

11. ;Recomendaria al Banco Bolivariano a un amigo o familiar?

Si
Posiblemente
No

Por que




4.3.3.1 Resultados de la Encuesta

Después de realizar las encuestas a todos los clientes de banco Bolivariano en
los siguientes sectores se ha podido tener como resultado los siguientes

cuadros de resumen de acuerdo a las contestaciones:

1. ¢ Cuanto tiempo es cliente del Banco Bolivariano?

1. ¢Cuéanto tiempo es cliente del

Banco Bolivariano? ENCUESTADOS
Entre uno y tres afios 145 40%
Mas de tres afios 97 27%
Entre uno y seis meses 43 12%
Entre seis meses y un afio 79 22%
TOTAL 364 100%

Tabla 19: Resultados de Encuesta pregunta #1
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

CUANTO TIEMPO ES CLIENTE DEL
BANCO

M Entre uno y tres aflos
B Ma3s de tres afios

Entre uno y seis meses

Grafico 28: Resultados de Encuesta pregunta #1
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Andlisis

Esta consulta fue realizada para tener el porcentaje de clientes que
podrian ser considerados como clientes fieles de Banco Bolivariano. Se pudo

observar que el 27% de los clientes ya esta mas de tres afos.



2. ;,Con qué frecuencia asiste al banco?

2. ¢Con qué frecuencia asiste al

banco? ENCUESTADOS
Una o mas veces a la semana 98 27%
Dos o tres veces al mes 179 49%
Una vez al mes 87 24%
TOTAL 364 100%

Tabla 20: Resultado de Encuesta pregunta #2
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

ASISTE AL BANCO

B Unaomasvecesala
semana

m Dos o tres veces al mes

Una vez al mes

Grafico 29 : Resultado de Encuesta pregunta #2
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

Esta pregunta fue realizada con el propésito de identificar a los usuarios
que asisten al banco y cuantas veces frecuentan el mismo. El 49% de los
clientes acude al banco de dos a tres veces al mes. Esto se convierte en un
indicador clave, pues demuestra que los usuarios de los servicios del Banco
Bolivariano prefieren hacer sus transacciones personalmente en lugar de usar

recursos electronicos (Internet).



3. ¢Con que frecuencia utiliza usted las redes de cajeros de Banco
Bolivariano?

3. ¢Con que frecuencia utiliza usted

las redes de cajeros de Banco

Bolivariano? ENCUESTADOS
Una 0 més veces a la semana 191 52%
Dos o tres veces al mes 106 29%
Una vez al mes 67 18%
TOTAL 364 100%

Tabla 21: Resultado de Encuesta pregunta #3
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

UTILIZA USTED LAS REDES DE
CAJEROS
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Gréafico 30: Resultado de Encuesta pregunta #3
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

De acuerdo a las encuestas realizadas se puede observar que la mitad
de los encuestados usan las redes de cajeros automaticos, a esto corresponde
el 52% de una a dos veces por semana. La importancia de esta pregunta

radica en evaluar el comportamiento de los clientes, confirmando que

realmente son necesarios mas puntos de servicio distribuidos en la ciudad.



4. ¢Cree usted que hay suficientes Agencias y cajeros automaticos para
realizar sus transacciones?

4. ;Cree usted que hay suficientes

Agencias y cajeros automaticos para

realizar sus transacciones? ENCUESTADOS
Sl 66 18%
NO 298 82%
TOTAL 364 100%

Tabla 22: Resultados de Encuesta pregunta #4
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

HAY SUFICIENTES CAJEROS Y
AGENCIAS?

NO

Grafico 31 Resultados de Encuesta pregunta #4
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

Segun el resultado obtenido de los 364 clientes encuestados, se puede
observar que el 82%, correspondiente a 298 clientes, confirman la necesidad
de tener més redes de cajeros y Agencias disponibles en Quito, lo que genera

validez absoluta en lo referente al desarrollo de este proyecto y sustento

suficiente para sugerir implementacion de las recomendaciones.



5. ¢En qué sector cree usted que hace falta colocar una Agencia y/o
cajero automéatico del Banco Bolivariano?

SECTORES AGENCIAS %
NORTE 105 35%
CENTRO NORTE 66 22%
CENTRO 34 11%
SUR 58 19%
VALLES 35 12%
TOTAL 298 100%

Tabla 23: Resultado de Encuesta pregunta #5
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

SECTORES QUE NECESITAN AGENCIA

B NORTE
B CENTRO NORTE
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VALLES

Grafico 32: Resultados de Encuesta pregunta #5 (cajeros y Agencias)
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

Para poder llegar a identificar los sectores donde existe demanda para
puntos de servicios de Banco Bolivariano en este caso Agencias, se realizaron
encuestas por sectores en las agencias cercanas, lo que nos ayuda a tener
mejor visibilidad y criterio al momento de buscar un lugar donde colocar una

Agencia o Ventanilla.



En el Norte de la ciudad se puede observar un 35% por lo que se debe
poner mucho empefio en analizar los lugares propuestos por los clientes en la
Encuesta. Seguido esta el centro norte y Sur de la ciudad con variaciones muy
pequefias de 22% y 20%. En los valle tenemos un 12% y 11% en el centro de

la ciudad considerando que son sectores mas pequefios dentro de la ciudad.

SECTORES CAJEROS %
NORTE 89 25%
CENTRO NORTE 67 19%
CENTRO 35 10%
SUR 134 37%
VALLES 35 10%
TOTAL 360 100%

Tabla 24: Resultado de Encuesta pregunta #5
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

SECTORES QUE NECESITAN
CAJEROS

B NORTE
B CENTRO NORTE
B CENTRO

SUR

VALLES

Grafico 33: Resultados de Encuesta pregunta #5 (cajeros)
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



Analisis

En base a los resultados de la encuesta podemos detectar que existe
una fuerte demanda en el sur de la ciudad, con respecto a cajeros se obtiene el
37% de clientes necesitan cajeros automaticos al sur de la ciudad de Quito,

pero al igual que los otros sectores se ve un porcentaje considerable en el cual

se debe trabajar.

6. ¢Especifique tres lugares de referencia donde le gustaria ubicar una
nueva Agencia?

6. ¢ Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar NORTE

una nueva Agencia?

COTOCOLLAO 13 12%
POMASQUI 23 22%
SAN ISIRO 54 51%
PLAZA ALEGRIA 9 9%
OTROS 6 6%
TOTAL 105 100%
Tabla 25: Resultado de Encuesta (Agencias Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
AGENCIAS SECTOR NORTE
B COTOCOLLAO
m POMASQUI
W SAN ISIRO
PLAZA ALEGRIA
OTROS

Gréafico 34: Resultado de Encuesta (Agencias Norte ) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez




6. ¢ Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar
una nueva Agencia?

COTOCOLLAO 13 12%
POMASQUI 23 22%
SAN ISIRO 54 51%
PLAZA ALEGRIA 9 9%
OTROS 6 6%
TOTAL 105 100%

Tabla 26: Resultado de Encuesta (Agencias Centro Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano

Elaborado por: Maria Belén Vasquez

AGENCIAS SECTOR CENTRO NORTE

M SECTOR EL INCA

® HOSPITAL METROPOLITANO

m SECTOR CENTRO COMERCIAL
JARDIN

SECTOR EL BOSQUE

LA PRADERA

Gréafico 35: Resultado de Encuesta (Agencias Centro Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

6. ¢Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar CENTRO

una nueva Agencia?
PLAZA SANTO DOMINGO 13 38%
PLAZA SAN FRANCISCO 21 62%
TOTAL 34 100%

Gréfico 36: Resultado de Encuesta (Agencias Centro) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



AGENCIAS SECTOR CENTRO

38% B PLAZA SANTO
DOMINGO

PLAZA SAN FRANCISCO

Grafico 37: Resultado de Encuesta Agencias Centro) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

6. ¢ Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar
una nueva Agencia?

BELLAVISTA DEL SUR 32 55%
LA ESPERANZA 7 12%
LA ECUATORIANA 19 33%
TOTAL 58 100%

Tabla 27: Resultado de Encuesta (Agencias Sur) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

AGENCIAS SECTOR SUR

B BELLAVISTA DEL SUR
B LA ESPERANZA

LA ECUATORIANA

Gréafico 38: Resultado de Encuesta (Agencias Sur) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



6. ¢Especifique tres lugares de VALLES

referencia donde le gustaria ubicar
una nueva Agencia?

PLAZA SAN FRANCISCO DE

CUMBAYA 29 85%
VIA AL TINGO 5 15%
TOTAL 34 100%

Tabla 28: Resultado de Encuesta (Agencias Valles) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

AGENCIAS SECTOR VALLES

B PLAZA SAN FRANCISCO DE
CUMBAYA

VIA ALTINGO

Gréfico 39: Resultado de Encuesta (Agencias Valles) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

7. ¢Especifique tres lugares de referencia donde le gustaria ubicar un
nuevo Cajero?

7. ¢Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar NORTE
una nuevo Cajero?

COMISARIATO DEL EJERCITO 35 22%
SANTA MARIA LA OFELIA 56 35%
COMITE DEL PUEBLO 26 16%
CARCELEN 40 25%
OTROS 5 3%
TOTAL 162 100%

Tabla 29: Resultado de Encuesta (Cajeros Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



CAJEROS SECTOR NORTE

B COMISARIATO DEL
EJERCITO

B SANTA MARIA LA OFELIA

B COMITE DEL PUEBLO
CARCELEN

OTROS

Grafico 40: Resultados de Encuesta (Cajeros Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

7. ¢Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar

una nuevo Cajero? CENTRO NORTE
BOSMEADIANO 14 21%
CENTRO COMERCIAL EL JARDIN 8 8%
SANTA MARIA 6 DE DICIEMBRE 16 15%
SECTOR CINE MARK 22 21%
PORTUGAL Y ELOY ALFARO 7 7%
TOTAL 67 100%

Tabla 30: Resultados de Encuesta (Cajeros Centro Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

CAJEROS SECTOR CENTRO NORTE

m BOSMEADIANO
B CENTRO COMERCIAL EL JARDIN
W SANTA MARIA 6 DE DICIEMBRE

SECTOR CINE MARK

PORTUGALY ELOY ALFARO

Grafico 41: Resultado de Encuesta (Cajeros Centro Norte) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



7. ¢Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar

una nuevo Cajero? CENTRO
PLAZA SANTO DOMINGO 10 37%
PLAZA SAN FRANCISCO 7 26%
FYBECA PLAZA DEL TEATRO 6 22%
SANTA MARIA CENTRO 4 15%
TOTAL 27 100%

Tabla 31: Resultados de Encuesta (Cajeros Centro) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

CAJEROS SECTOR CENTRO

B PLAZA SANTO DOMINGO
B PLAZA SAN FRANCISCO
W FYBECA PLAZA DEL TEATRO

SANTA MARIA CENTRO

Gréfico 42: Resultados de Encuesta (Cajeros Centro) pregunta #6
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

7. ¢Especifique tres lugares de

referencia donde le gustaria ubicar
una nuevo Cajero?

SANTA MARIA CHILLOGALLO 25 28%
PETROCOMERCIAL GUAMANI 22 25%
BELLAVISTA DEL SUR 17 19%
SAN JOSE DE MONJAS 11 12%
SAN BARTOLO 14 16%
TOTAL 89 100%

Tabla 32: Resultados de Encuesta (Cajeros Sur) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



CAJEROSSECTOR SUR

B SANTA MARIA CHILLOGALLO
B PETROCOMERCIAL GUAMANI
W BELLAVISTA DEL SUR

SAN JOSE DE MONIJAS

SAN BARTOLO

Gréafico 43: Resultados de Encuesta (Cajeros Sur) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

7. ¢Especifique tres lugares de
referencia donde le gustaria ubicar

una nuevo Cajero? VALLES
RIVER MALL 2 6%
PETROCOMERCIAL TUMBACO 13 37%
PLAZA DE CUMBAYA 11 31%
ARMENIA 9 26%
TOTAL 35 100%

Tabla 33: Resultados de Encuesta (Cajeros Valles) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

CAJAROS SECTOR VALLES

B RIVER MALL
B PETROCOMERCIAL TUMBACO
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Grafico 44: Resultados de Encuesta (Cajeros Valles) pregunta #6
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



Andlisis pregunta6y 7

Una vez establecidos los sectores recomendados por los encuestados
se puede observar que existe necesitad en cada sector y se tomara en cuenta
al momento de realizar el levantamiento de necesidades y proponer lugares
estratégicos donde Banco Bolivariano podra colocar sus puntos de servicios
para sus clientes y para brindar un servicio a la comunidad siempre y cuando
estos sitios sean lugares seguros, donde exista alta concurrencia de peatones

y el lugar sea o0 posea un ancla para atraer gente.

Adicional se buscaran lugares cercanos a los recomendados con la
finalidad de brindar servicio tanto a los clientes de Banco Bolivariano como a la

sociedad en general.

8. Basandose en su experiencia con nuestro servicio de atenciéon al
cliente, por favor califique los siguientes aspectos:

8. Basandose en su experiencia
con nuestro servicio de atencién al

cliente, por favor califique los

siguientes aspectos Exelente Regular Mala Deficiente No Aplica TOTAL
Comodidad 37 102 75 67 13 294 100%
Seguridad 166 39 25 45 23 298| 100%
Imagen de las instalaciones 156 77 32 26 7 298| 100%
TOTAL 359 218 132 138 43 890 300%
% 40% 24% 15% 16% 5% 100%)

Tabla 34: Resultado de Encuesta pregunta #8
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano

Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Grafico 45: Resultados de Encuesta pregunta #8
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

La octava pregunta se realizé en base a la experiencia que tienen los
clientes en cuanto a los servicios que ofrece Banco Bolivariano, como se puede
observar la Imagen en las instalaciones es una fortaleza para el Banco debido
a que se cuida mucho la imagen institucional de cada una de las agencias, los

colores y espacios son los adecuados para brindar una buena atencion y a su

vez sea atractivo para los clientes.

La seguridad es uno de los servicios mas importantes que un banco
debe tener y en si es primordial hacer sentir al usuario seguridad al ingresar al
Banco, este aspecto se debe trabajar un poco mas para que la seguridad sea
calificada como excelente al 100% pero considerando las encuestas se ve que

el la calificacion también es mayor en excelente.

El tercer aspecto que se consider6 para la calificacion es la comodidad,
un cliente debe sentir la comodidad al lugar que asiste pero sin embargo se
puede observar que la calificacion que se da a la comodidad es sumamente

baja por lo que se ve la insuficiencia de lugares para sentarse o espacios



comodos para los clientes mientras esperan ser atendidos o realizan sus

transacciones en el Banco Bolivariano.

Este aspecto se debe considerar dentro de las estrategias para

mejoramiento del servicio con el fin de mejorar las expectativas del cliente.

9. Mencione tres atributos, en orden de importancia, que distinguen al
Banco Bolivariano de la competencia

SUMA
Atributos RANKING
Amabilidad 245 49 76 120
Limpio 197 37 96 64
Seguridad 174 89 43 42
Rapidez 106 45 26 35
Solvente 77 37 22 18
Creativo 53 20 26 7
Espacios grandes 38 17 9 12
ninguna 4 4 0 0
TOTAL 894 298 298 298

Tabla 35: Resultado de Encuesta pregunta #9
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Gréfico 46: Resultados de Encuesta pregunta #9
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



Analisis

Se solicita a los encuestados mencionar tres atributos, en orden de
importancia, que distinguen al Banco de la competencia. Dentro de los tres
atributos mas mencionados podemos ver que el principal en orden de
prioridades es la Seguridad que como ya se habia comentado anteriormente es
un atributo bastante importante y un servicio que todo banco debe tener como
basico. Adicional a esto se refleja que es un banco limpio, factor que influye en
la Imagen y percepcidn que tiene el cliente sobre lo impecable de las
instalaciones, siendo esto un valor que caracteriza al Banco frente a sus

clientes.

Como tercer atributo importante se considera a la amabilidad del
personal que por su carisma, don de gente y educacion los clientes se sienten

satisfechos a realizar sus transacciones en el Banco Bolivariano.

Se enumeraron otros atributos que también debe ser considerados que
entrarian en el Ranking de los 10 atributos mas importantes que caracterizan y
diferencian a Banco Bolivariano de la competencia, caracteristicas que deben
desarrollarse para lograr una ventaja competitiva y una fidelizacion de los

clientes hacia la institucion.



10. ¢(Qué servicio adicional le gustaria incluir en las agencias del Banco
Bolivariano?

10. ¢Que servicio adicional le

gustaria incluir en las agencias del

Banco Bolivariano? ENCUESTADOS

Aumentar Puntos de Senvicios 136 46%
Asientos 75 25%
Ninguno 36 12%
Aumento de cupo en ATMS 23 8%
Mejorar la tasa de interes 10 3%
Pago de senvicios (sukasa,

deprati,entidas que otorgan credito) 14 5%
otros 4 1%
TOTAL 298 100%

Tabla 36: Resultado de Encuesta pregunta #10
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

SERVICIOS ADICIONALES
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Gréfico 47: Resultado de Encuesta pregunta #10
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

Analisis

Con esta pregunta realizada a los encuestados se podria comprobar
cudles son los servicios adicionales que necesita el Banco Bolivariano y se
rectifica que con un 46% de los resultados tenemos que hace falta puntos de

servicios en la ciudad de Quito, seguido del 25% de usuarios que contestaron
gue hacen falta asientos en las instalaciones del banco, ratificando el resultado



de la pregunta # 8 al tener una calificacion baja con respecto a comodidad en

infraestructura.

11. ;Recomendaria al Banco Bolivariano a un amigo o familiar?

11. ;Recomendaria a Banco

Bolivariano a algun amigo o

familiar? ENCUESTADOS
Sl 264 89%
NO 34 11%
TOTAL 298 100%

Tabla 37 Resultado de Encuesta pregunta #11
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Grafico 48: Resultado de Encuesta pregunta #11

Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano

Elaborado por: Maria Belén Vasquez

PORQUE SI? ENCUESTADOS %

Banco Solido 84 32%
Rapidez 53 20%
Imagen 31 12%
Amabilidad de los empleados 25 9%
Calificacion AAA- 22 8%
Por la cuenta Kids 17 6%
No hay gente 10 1%
Se puede realizar todos pagos basico 9 3%
otros 13 5%
TOTAL 264 100%




Tabla 38: Resultado del porqué Sl de la Encuesta pregunta #11
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Gréfico 49: Resultado de la Encuesta pregunta #11 porque SI
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

PORQUE NO ENCUESTADOS
No les parece comfible 7 21%
no es conocido 27 79%
TOTAL 34 100%

Tabla 39: Resultado de la Encuesta pregunta #11 porque NO
Fuente: Tabulacion Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Gréfico 50: Resultado de la Encuesta pregunta #11 porque NO
Fuente: Tabulacién Encuestas Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez




Andlisis

El Banco Bolivariano estd dandose a conocer poco a poco en la sierra,
por lo que se ve que es importante la recomendacién de los clientes, los
resultados indican que el 89% de los usuarios si recomendaria al Banco
Bolivariano y uno de los motivos principales es porque es un Banco que tiene
solidez y es rapido en su atencidn, es caracterizado por la imagen de las
instalaciones, la amabilidad del personal y sobretodo la calificacion por parte de
la Superintendencia de Bancos; siendo esos atributos el fundamento para

poder recomendar el banco a otras personas.

Con respecto al 11% de las personas que contestaron que NO
recomendarian al Banco Bolivariano basan su respuesta en que no es una
entidad muy conocido en Quito como banco que atiende al segmento de
Personas, y aun tienen la vision de que es un banco extranjero y no

Ecuatoriano por lo que asumen gque no es confiable.

4.3.4 Entrevista a un Funcionario del Banco Bolivariano (Sucursal
Mayor Quito)

En el anexo 6 se puede observar las respuestas a la entrevista realizada
a la Ingeniera Elizabeth Flores, Subgerente de Banca Corporativa Banco
Bolivariano el dia 04 de septiembre del 2011.

4.4 LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES

Debido a la falta de propuestas y estudios sobre la ubicacion de puntos
estratégicos para colocar cajeros automaticos y agencias, es necesario que
realicemos una evaluacion de la oferta actual que presenta Banco Bolivariano.
Adicional a esto se toma en cuenta la transaccionalidad mensual de los mismos
con el fin de balancear los recursos y manejar la rentabilidad adecuada para

cada cajero.



Se procedié a visitar los lugares donde seria importante colocar una Agencia
y/o cajero, en cada uno de los casos se realizaron estadisticas y simulaciones
de transaccionalidad, con el fin de determinar la factibilidad para colocar el
punto de servicio. Para esto se hizo un breve conteo de peatones que
transitaban por el lugar en un lapso de 20 minutos.

Es importante verificar la presencia de la competencia en cada sector
analizado que no sea masiva, ademas se debe buscar siempre lugares que
sirvan como ancla, es decir, lugares muy concurridos, lugares conocidos y de

alto trafico.

En muchas ocasiones, es preferible que el lugar donde se planifica
colocar el cajero sea dentro de un establecimiento o sea parte del mismo, con
el fin de salvaguardar los activos de la empresa, y por temas de seguridad,
siempre es necesario un espacio donde se realice el conteo de dinero y el

cuadre de caja.

Adicional a esto se ha considerado los siguientes aspectos que son
importantes tomar en cuenta para colocar un cajero y proponer la factibilidad

del miso como por ejemplo:

a. Seguridad.- Es una prioridad tener seguridad en el sector escogido,
pero si el sector es considerado “perfecto” se puedo manejar horarios de

atencion tanto para las agencias como para los cajeros,

b. Sitios de interés.- Es recomendable para las agencias situarse en
lugares estratégicos de preferencia donde se ubique agencias de la
competencia 0 sean sectores de alto trafico empresarial; buscar
supermercados, farmacias o estaciones de servicio para colocar cajeros

en donde existe afluencia de gente.

c. Competencia.- Siempre es importante para las agencias o puntos de

servicio, como se sefala en el punto anterior, estar situado cercana a la



competencia, pero con respecto a los cajeros no siempre es
recomendable que existan mas de dos en el mismo lugar o sector ya
que la transaccionalidad se distribuye y eso puede hacer que un cajero

no sea rentable.

d. Concurrencia.- La concurrencia de las personas en el lugar es
importante ya que por medio de ello se puede analizar si el cajero es

necesario 0 no para brindar un servicio a los clientes y no clientes.

Para identificar las agencias y/o cajeros se procede a colocar los factores
importantes y relevantes ya mencionados. Se realiza una ponderacion donde
cinco es el maximo y uno es el menor. Luego se suman las ponderaciones y se

obtiene un porcentaje el cual debe ser mayo al 70% para que sea favorable.

4.4.1 Agencias Banco Bolivariano

Para poder realizar el levantamiento de la informacién es importante
tomar en cuenta la transaccionalidad mensual que genera cada una de las

agencias ubicadas actualmente en la ciudad.

En el siguiente cuadro podemos observar la transaccionalidad por

sectores donde se encuentran ubicadas las agencias.

AGENCIAS
NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR VALLES TOTAL
N2 De Clientes 0
N2 De transacciones 4556 123454 3499 78312 65002| 274,823
N2 De Agencias 3 3 1 3 3 13
N2 De Ventanillas 0 1 0 0 1 2
Promedio Transacciones| 1518.66667 30863.5 3499 26104 16250.5 78,236
Total Agencias 3 4 1 3 4 15

Tabla 40: Promedio de Transacciones por sector de Agencias y Ventanillas automéaticos Enero- Febrero 2012
Fuente: Confidencial

En resumen podemos observar que en el sector norte existen 3 agencias

con un promedio de 1518 transacciones, dato que indica que no existe



demanda considerable en este sector, sin embargo se tomaran en cuenta los

resultados de la encuesta.

En el sector centro norte existe un promedio de transacciones de 30863
y existen tres agencias incluyendo a la sucursal mayor y una ventanilla. En este
sector se ve que excite una amplia demanda por lo que se pondra énfasis en el
analisis de factibilidad para colocar nuevas agencias o0 ventanillas para

segregar las transacciones.

En el sector centro se puede observar que tiene 3499 transacciones y se
concentran en una sola agencia, sera importante revisar mas adelante el
analisis de la encuentra para ubicar una agencia o una ventanilla mas en un

lugar estratégico del sector.

El sector sur es otro sector que tiene bastante demanda y es uno de los
sectores mas extensos de la ciudad de Quito, donde se dispone de 3 Agencias
con un promedio de transaccionalidad de 26104. Existen varios lugares

comerciales donde seria importante ubicar nuevas agencias.

Por dltimo tenemos el sector de los valles donde el promedio de
transacciones es de 16250, considerando los tres valles de Quito, sabiendo

gue es importante segmentarlos para ubicar una nueva agencia o cajero.

4.4.1.1 Proyeccion de Agencias Banco Bolivariano para Diciembre 2012-
2014

Previo a la revisién del promedio de transaccionalidad, evaluacion de la
encuesta y visitar los sitios propuestos y recomendados, en el siguiente cuadro
se enlistan los lugares para colocar las agencias y ventanillas que fueron

visitados y evaluados en los diferentes sectores de la ciudad.



SECTOR

DIRECCION

TIPO DE

SERVICO

ES
SEGURO

ES

LUGAR

DE

NSNS AGENCIAS

HAY

OTROS
CAJEROS

o

TRAFICO

DE

GENTE

TOTAL

%

(C.C Ipiales ) Calle Imbabura 'y . o

Centro Chimborazo Esq. Ventanilla 2 5 5 5 17 85%

Centro Hospital Metropolitano de . o

Norte Quito Ventanilla 3 5 3 5 16 80%

Centro (Esquina de Univisa) Ulloa y Ventanilla 2 2 5 2 11 5506

Norte Atahualpa
( Chaide & Chaide) Samuel . 0

Norte Fritz y 6 de Diciembre Agencia 2 2 2 4 10 50% X
(junto Automotriz Jonathan ) 6 . o

Norte de Diciembre y Cucardas Ventanilla 1 2 3 3 9 45% X
( Supermercado

Norte metropolitano) Av. Occidental | Ventanilla 3 4 4 4 15 75% \
y Carlos V
(Universidad Politécnica
Salesiana del Sur) Av. : o

Sur Rumichaca y Av. Moran Ventanilla 3 3 5 4 15 | 75% \
Valverde

Sur Junto a_Sana Sana AV' La Agencia 3 4 4 5 16 80% \
Ecuatoriana y Antonio Zaa

Valle de . ; 0

Cumbaya Paseo San Francisco Agencia 5 5 1 5 16 80% \

Tabla 41: Levantamiento de Informacién para propuesta de Agencias y ventanillas
Fuente: Encuestas y Trabajo de Campo
Elaborado por: Maria Belén Vasquez

De la extraccibn de este cuadro se obtiene la suma de 2 nuevas
agencias y 4 ventanillas por lo tanto en el siguiente cuadro se presenta la
proyeccion de la Agencias a diciembre 2014, basada en el requerimiento del
cliente para satisfacer la necesidad no solo de los clientes actuales, sino
la finalidad de equilibrar la

también de la sociedad y ademéas con

transaccionalidad entre Agencias.

PROYECCION AGENCIAS

NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR VALLES TOTAL
N2 De Clientes 0
N9 De transacciones 4556 123454 3499 78312 65002 274.823
N¢ De Agencias 3 3 1 3 3 13
N2 De Ventanillas 0 1 0 0 1 2
Proyeccion Agencias 1 0 0 1 1 3
Proyeccion Ventanillas 1 1 1 1 0 4
Promedio Transacciones 911 24691 1750 15662 13000 12492
Total Agencias 5 5 2 5 5 22

Tabla 42: Proyeccion de Agencias y ventanillas Diciembre 2012-2014
Fuente: Confidencial
Elaborado por Maria Belén Vasquez



4.4.2 Cajeros autométicos Banco Bolivariano

A continuacion se adjunta el cuadro de transaccionalidad mensual del
altimo mes donde muestra el comportamiento de cada uno de estos cajeros,
pudiendo observar cual estd mal ubicado, ya sean por la zona, falta de
publicidad, poco trafico de personas o tienen a la competencia cerca; en todos
los casos es necesario esperar al menos 6 meses para poder evaluar el
comportamiento del cajero. Como ejemplo, los ultimos cajeros colocados
fueron el del Mercado Artesanal en el mes de febrero del 2012 y sus
transacciones aun no superan las 2000, y el cajero de Primax El Inca tiene un

comportamiento similar y el mismo que fue colocado en marzo del 2012.
El Cajero de Plaza deportiva, el cual llevaba 3 afios de funcionamiento,

tuvo que ser removido ya que sus transacciones no superaban las 1800

transacciones

ENERO- FEBRERO 2012

FECHA DE CORTE
Codigo de ATM SECTOR

TRANSACCIONES

ATM194 C.C. EL CONDADO OF. NORTE 14,29
ATMO76 C.C. EL RECREO OF. SUR 13,06
ATM282 QUICENTRO SUR SHOPPING OF | SUR 12,42
ATM092 TIA SOLANDA SUR 11,8
ATM220 OF. CALDERON NORTE 10,41
ATM161 COMITE DEL PUEBLO NORTE 9,366
ATMO008 OF. AMAZONAS CENTRO NORTE 9,032
ATM142 C.C. SAN LUIS OF. VALLES 8,216
ATM208 AG. CADISAN CENTRO 7,616
ATM223 AG. LA MAGDALENA SUR 7,364
ATMO058 OF. NORTE LA PRENSA NORTE 7,129
ATM136 AKI GUAJALO SUR 6,871
ATM164 SANGOLQUI 2 VALLES 6,225
ATMO73 GAS. SHELL COLON CENTRO NORTE 6,168
ATM227 ADM. TUMBACO VALLES 6,029
ATMO012 OF. SUC. QUITO HALL 2 CENTRO NORTE 5,538
ATM199 LA LUZ QUITO NORTE 5,377




ATM253 TIA TOACAZO SUR 5,117
ATM177 TROLE SUR EL RECREO SUR 4,964
ATM256 SANTA MARIA CARAPUNGO NORTE 4,896
ATMO039 HYPERMARKET NORTE QUITO | NORTE 4,835
ATM148 SAN RAFAEL VALLES 4,63
ATM173 ECOVIA RIO COCA CENTRO NORTE 4,612
ATM125 FARM. PHARMACYS BATAN BAJO | CENTRO NORTE 4,531
ATM187 UNIVERSIDAD CENTRAL QUITO | CENTRO NORTE 4,521
ATM175 TROLE NORTE LA Y CENTRO NORTE 4,497
ATM213 PLAZA FOCH CENTRO NORTE 4,413
ATM238 TIA CONOCOTO VALLES 4,344
ATM260 AEROPUERTO DE QUITO NORTE 4,338
ATMO032 OF. LA MARISCAL CENTRO NORTE 4,203
ATMO11 OF. SUC. QUITO HALL 1 CENTRO NORTE 4,047
ATMO084 C.C. VENTURA MALL OF. VALLES 3,975
ATM259 giTT'\"U'mLETERRESTRE SUR 3,827
ATM230 MC DONALDS CCl CENTRO NORTE 3,804
ATM128 FARM. PHARMACYS PLAZA CENTRO NORTE 3,741
ATMO095 CENTRO HISTORICO DE QUITO | CENTRO 3,537
ATMO099 PAPAYA NET CENTRO NORTE 3,412
ATM191 C.C. EL BOSQUE CENTRO NORTE 3,344
ATM263 AP ERMARKET VALLEDELOS — vaLLEs 3,004
ATM104 Sﬁ'%'oSAN FRANCISCO DE VALLES 2,938
ATM255 SANTA MARIA SANGOLQUI VALLES 2,604
ATM150 ACERO COMERCIAL QUITO NORTE 2,254
ATM176 TROLE QUITUMBE SUR 2,15
ATM275 PRIMAX, AV. 6 DE DICIEMBRE | CENTRO NORTE 2,103
ATM280 PRIMAX, CUMBAYA VALLES 2,045
ATM295 MERCADO ARTESANAL CENTRO NORTE 2,003
ATM256 PLAZA DEPORTIVA CENTRO NORTE RETIRADO
ATM232(NUEVO) PRIMAX EL INCA NORTE 1,498
TOTAL GENERAL 265,4

Tabla 43: Transacciones de cajeros automaticos Enero- Febrero 2012

Fuente: Confidencial




En el siguiente grafico se puede observar el porcentaje de

transaccionalidad en cada sector para hacer mas ilustrativa la data

Promedio Transaccional
por Sectores

B NORTE

B CENTRO NORTE
W CENTRO

HSUR

B VALLES

Grafico 51: Promedio de Transacciones por sectores Octubre-Noviembre 2011
Fuente: Confidencial

En el siguiente cuadro se ha segmentado el mercado por sectores para
identificar cual de ellos estd mas cubierto de cajeros y cual tiene el mayor
namero de transacciones y cuales son los que menos tienen, con el fin de
realizar una evaluacion entre los resultados obtenidos por las encuestas y tratar

de nivelar las transacciones por cajeros

CAJEROS
NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR VALLES TOTAL
Promedio por cajero 7177 5019,3 5576,5 7269,3 4380, 6 29.423
N2 De Cajeros 8 16 2 10 10 46
N2 De transacciones 57.416 80.308 11.153 72693 43.806 265.376)

Tabla 44: Promedio de Transacciones por sector de cajeros automaéticos Enero- Febrero 2012

Fuente: Confidencial

Elaborado por Maria Belén Vasquez

De acuerdo al cuadro #56 vemos que en el sector norte tiene 8 cajeros

automaticos pero sin embargo tiene un buen porcentaje de transacciones, por



lo que se es uno de los puntos mas demandados por el cliente donde se debe
recomendar lugares estratégicos para cubrir la necesidad del sector.

Con respecto a centro norte vemos que Ssu porcentaje entre cajeros y
transacciones es equilibrado, El sector del centro dispone de dos cajeros y su
transaccionalidad para dos cajeros es extensa, por lo que también seria

interesante ampliar la cobertura ahi.

El sector centro tiene dos cajeros automaticos y el total de transacciones
es mayor de 11, de acuerdo a las recomendaciones se propondra lugares de
mayor trafico en el centro y que sobre todos sean seguro para salvaguardar los

activos de la empresa frente al vandalismo.

En el sector sur la cobertura incluye 10 cajeros bien distribuidos en el
sector, sin embargo sus transacciones son altas por lo que también es

recomendable proponer nuevas opciones basadas en las encuestas.

En el sector de los valles existen 10 cajeros distribuidos en los tres
valles; Cumbaya, Tumbaco y Valle de los Chillos, para los cuales también se ve
de acuerdo a las encuestas que si existe la necesidad del servicio en cierto

lugar del sector.

4.4.2.1 Proyeccion de cajeros automaticos para Diciembre 2012-2014

De la misma manera en que realizamos el analisis para las agencias, el
estudio para la ubicacién de cajeros tiene lugar basado en el resultado de las
encuestas. En el siguiente cuadro se ilustran los lugares visitados y cuales de

ellos son idéneos para ubicar un cajero de Banco Bolivariano.



ES LUGAR HAY OTROS

- TIPO DE =S TRAFICO DE
SECTOR DIRECCION DE CAJEROS O TOTAL % FACTIBLE
SERVICIO | SEGURO | |\ <en:c  ACENGIAS GENTE
Centro (Mega Santa Maria) Garcia Moreno y Simon Bolivar | Cajero 5 4 4 4 17 85% \/
Centro (frente.a la Iglesia San Francisco) Simon Bolivar y Cajero 1 3 5 3 9 45% %
Sebastian de Benalcazar
Centro (Junto a la Ecovia) Av. Gran Colombia y M. Cajero 1 2 5 5 10 50% %
Espinoza
Centro Norte | (Pharmacy's) Gonzalez Suarez y Alberto Cajero 4 5 4 5 18 90% \/
Centro Norte | (Honey )Eloy Alfaro y Portugal Cajero 3 3 4 3 13 65% X
Centro Norte | (Check Center) Amazonas y Mariana de Jesus Cajero 3 3 5 2 13 65% X
Centro Norte | (Dkialy Optica) Amazonas y Republica Cajero 2 2 5 3 12 60% X
Centro Norte | (Baguette) Amazonas y Maria de JesUs Cajero 3 4 5 4 16 80% \/
Centro Norte | (Petrocomercial ) Av. América y Grande Centeno Cajero 3 4 5 5 17 85% \/
Norte (Su Farmacia ) 6 de Diciembre y el Inca Cajero 2 2 5 4 13 65% X
Norte (Primax) De las Buganvillas y Eloy Alfaro Cajero 2 4 3 3 12 60% X
Norte (Panificadora Ambato) Real Audiencia y Nagola Cajero 3 4 4 4 15 75% \/
Norte (Tio Billy) Real Audiencia y Luis Tufifio Cajero 1 4 5 2 12 60% X
Local Helados Pingtiino ( Urbanizacién I . 0
Norte Hemisferios) Avenida Manuel Cordova Galarza Cajero 3 3 5 3 14 0% \/
Norte (Cruz Azul) La prensa y Ramén Chiriboga Cajero 1 3 5 1 10 50% X
Norte ( Supermercado Santa Maria) Diego de Vasquez y Cajero 2 4 3 5 14 70% \/
San Carlos
Norte ( Sana Sana) Machala y Jose Falcon Cajero 2 4 3 3 12 60% X




Norte ("a") Vaca de Castro y Machala Cajero 1 3 5 2 11 55% X

Norte (Almacenes Fashion) Fernandez Salvador y prensa | Cajero 1 2 5 2 10 50% X

Norte ( Estacion de Servicios Movil) Av. Occidental Cajero 1 3 3 3 10 50% X

Norte (Sana Sana Porpasqw) Av. Manuel Cordova Cajero 3 4 3 5 15 7506 \/
Galarza y Bogota

Sur (Primax) Chillogall6é Julian Estrella y Antonio Cajero 2 4 4 4 14 70% \/
Conforte

Sur (C.C Atahualpa) Av. Mariscal Antonio Jose de Sucre | Cajero 1 3 3 3 10 50% X

Sur '(A‘Ijg\r/?ax) Av. Mariscal Antonio Jose de Sucre y Av. Cajero 2 4 3 4 13 65% 5

Sur Panameru;ana Sur KM 1/2, Calle Florencia Cajero 3 4 3 5 15 7506 \/
( Guamani)

Sur (Sana Sana) Teniente Hugo Ortiz y Cusubamba Cajero 2 4 4 4 14 70% \/

Sur (Administracion Zonal) Moran Valverde y Condor Cajero 3 3 4 4 14 70% \/

sur (Registro Civil) Teniente Hugo Ortiz y Moromoro Cajero 1 4 3 4 12 60% X

Valle ( Movil) Av. Oswaldo Guayazamin Cajero 2 4 2 4 12 60% X

Cumbaya

Valle , , . . 0

Cumbaya (CC Esquina) Pampite y Manuela Saenz Cajero 3 3 4 3 13 65% X

Valle ( Paseo del Parque)Av. Francisco de Orellana Cajero 4 4 4 4 16 80% \/

Cumbaya

\C/:ﬁlillfoge los Supermercado Armenia Av. Charles Darwin Cajero 3 4 5 4 16 80% \/

\(/;%“?Oge los (River Mall) Luis Cordero y General Enriquez Cajero 4 3 2 2 11 55% X

Val_le de los (Primax) Av. General Rumifiahui y calle Isla Santa Cajero 2 4 3 3 12 60% 5

Chillos Clara

Valle de Primax Av. Interoceanica Cajero 2 4 4 4 14 70%

Tumbaco

Tabla 45: Levantamiento de Informacién para propuesta de Cajeros
Fuente: Encuestas y trabajo de campo
Elaborado por Maria Belén Vasquez




En el siguiente cuadro se presenta una proyeccion del incremento de

cajeros automaticos factibles para cada sector y podemos apreciar cOmo se

distribuye la transaccionalidad de los mismos.

Transacciones Promedio

NORTE
4785

PROYECCION CAJEROS

CENTRO NORTE
4227

CENTRO
2788

SUR
5192

VALLES
3370,

TOTAL
20.362

N¢ De Cajeros

8

16

2

10

10

46

proyeccion Cajeros

4

3

2

3

16j

Proyeccion Cajeros en
Agencias

1

7

N@ De transacciones

57.416

80.308

11.153

72693

43.806

265.376)

Total Cajeros

12

19

4

14

13

69

Tabla 46: Proyeccion de cajeros automaticos diciembre 2012-2014
Fuente: Confidencial
Elaborado por Maria Belén Vasquez

4.4.3 Servicio al cliente

De acuerdo a los resultados de las encuestas, la calidad de atencién que
los empleados brindan al usuario final es un punto de falla que debe ser
corregido. Principalmente, la percepcion de los clientes de Banco Bolivariano
se relaciona con la falta de cordialidad y atencion personalizada. Frente a esto,
la propuesta gira en torno a capacitacion del personal en técnicas de servicio
enfocadas en la satisfaccion y retencion del cliente final, acompafiado de una
campafa de motivacion a través de la cual se pueda contagiar el entusiasmo

de ser parte de Banco Bolivariano.

Otro factor importante a corregir es la infraestructura de las agencias
pues el cliente final percibe falta de comodidad en las mismas. Es necesario
colocar asientos para los clientes que requieren esperar su turno para ser
atendidos, especialmente en balcén de servicios, donde el tiempo de espera es

relativamente elevado.

Por otro lado, mantener la imagen es muy importante para Banco
Bolivariano pues es uno de los atributos mejor rankeados y apreciados por sus
clientes empresariales y personas que posee el banco, y como tal debe

cuidarse como se ha venido haciendo hasta el momento.



4.5 MODELO PROPUESTO

Una vez que se ha realizado el levantamiento de la informacién y se han
obtenido y analizados los resultados de acuerdo a las necesidades, se
presenta el modelo final de la proyeccién de agencias y cajeros 2012-2014 de

Banco Bolivariano.

4.5.1 Agencias y Cajeros

Después de realizar un recorrido por los sectores expuestos, se concluye que
es factible colocar 16 cajeros automaticos independientes, 7 cajeros dentro de
agencias, 3 agencias (se contabiliza también la agencia que estara proxima a

inaugurase en Cumbaya) y 4 ventanillas de servicios.

Los puntos de servicio se presentan en la siguiente matriz donde se
consideraron los aspectos mencionados anteriormente, evaluando cuéales son
las consideraciones importantes para escoger un lugar adecuado para una

Agencia o cajero automatico.

En el siguiente cuadro se ilustra las Agencias y cajeros con sus respectivas

direcciones



TIPO DE

HAY OTROS

= ES LUGAR

TRAFICO DE

SECTOR DIRECCION : CAJEROS O TOTAL % FACTIBLE
SERVICIO  SEGURO DEINTERES /ooy g GENTE
Centro (Bl\gtlaiggrSanta Maria) Garcia Moreno y Simon Cajero 5 4 4 4 17 85% N
Centro (Mercado San Roque) Cumanda y Loja Cajero 1 4 5 5 15 75% \
Centro I(EC;qC Ipiales ) Calle Imbabura y Chimborazo Ventanilla 2 5 5 5 17 85% \
(Njgptgo (Pharmacy's) Gonzalez Suarez y Alberto Cajero 4 5 4 5 18 90% \
ﬁﬁgtero Hospital Metropolitano de Quito Ventanilla 3 5 3 5 16 | 80% \
(Njgptgo (Baguette) Amazonas y Maria de Jesus Cajero 3 4 5 4 16 80% \
Centro (Petrocomercial ) Av. América y Grande Cajero 3 4 5 5 17 85% \
Norte Centeno
Norte 6 de Diciembre y Pinos Agencia 3 4 4 5 16 80% \
Norte (NP%nC;T;:adora Ambato) Real Audiencia y Cajero 3 4 4 4 15 7506 \
Local Helados Pingtiino ( Urbanizacion I
Norte Hemisferios) Avenida Manuel Cordova Cajero 3 3 5 3 14 70% \
Galarza
Norte ( Supermercado Santa Maria) Diego de Cajero 2 4 3 5 14 70% N
Vasquez y San Carlos
( Supermercado metropolitano) Av. . 0
Norte Occidental y Carlos V Ventanilla 3 4 4 4 15 75% \
Norte (Sana Sana Porpasqw) Av. Manuel Cordova Cajero 3 4 3 5 15 75% N
Galarza y Bogota
Sur (Primax) Chillogall6 Julian Estrella y Antonio Cajero 5 4 4 4 14 70% \
Conforte
(Universidad Politécnica Salesiana del Sur) . 0
Sur Av. Rumichaca y Av. Moran Valverde Ventanilia 3 3 5 4 15 5% v
Sur Panamerflcana Sur KM 1/2, Calle Florencia ( Cajero 3 4 3 5 15 75% N
Guamani)




Junto a Sana Sana Av. La Ecuatoriana y

H 0,
Sur Antonio Zaa Agencia 10 00% \
Sur (Sana Sana) Teniente Hugo Ortiz y Cajero 14 70% N
Cusubamba
Sur (Administracion Zonal) Moran Valverde y Cajero 14 70% N
Céndor
Valle ( Paseo del Parque)Av. Francisco de Cajero 16 80% N
Cumbaya Orellana
\C/:alillfoge 195 | Supermercado Armenia Av. Charles Darwin | Cajero 16 | 80% v
Valle de Primax Av. Interoceanica Cajero 14 70% v
Tumbaco
Valle de Paseo San Francisco Agencia 16 80% v
Cumbaya

Tabla 47: Levantamiento de la informacion para Agencias y Cajeros
Fuente: Encuestas y trabajo de campo
Elaborado por Maria Belén Vasquez




Como se puede observar en los siguientes gréficos, identificados por sectores,
se ilustra el lugar especifico donde se propone colocar los nuevos puntos de
servicios, mismos que son representados con color tomate y se mantiene los
cajeros actuales en verde para tener una vision mas amplia y real de donde

existe necesidad de servicio para clientes y no clientes de Banco Bolivariano.

45.1.1 Sector Norte

En el siguiente cuadro se ilustra una Agencia, una ventanilla y cuatro
cajeros automaticos representados en color naranja, estos puntos de servicio
son lo que entrarian dentro de la propuesta para el sector norte. Véase en el
anexo 7 las parroquias donde estarian ubicados cada uno de ellos.

SECTOR NORTE

AGENCIAS

&) caseros

@ PROPUESTA AGENCIA
YVENTANILLA

7] PROPUESTA CAJEROS

Gréafico 52: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio (Sector Norte)
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



45.1.2 Sector Centro Norte

En el siguiente cuadro se ilustra una ventanilla y tres cajeros
automaticos representados con color naranja, estos puntos de servicio son lo
gue entrarian dentro de la propuesta para el sector centro norte. Véase en el
anexo 7 las parroquias donde estarian ubicados cada uno de ellos.

SECTOR CENTRO NORTE

[1B] AGencias

[ cakeros

13| PROPUESTA VENTANILLA
[} PROPUESTA CAJEROS

Gréfico 53: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio (Sector Centro Norte)
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



45.1.3 Sector Centro

En el siguiente cuadro se ilustra una ventanilla y dos cajeros
automaticos, representados con color naranja. Estos puntos de servicio son lo
gue entrarian dentro de la propuesta para el sector centro. Véase en el anexo
7 las parroquias donde estarian ubicados cada uno de ellos.

SECTOR CENTRO
ot

AGENCIAS

m CAJEROS
@ PROPUESTA VENTANILLA
PROPUESTA CAJEROS

Grafico 54: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio (Sector Centro)
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



45.1.4 Sector Sur

En el siguiente cuadro se ilustra una Agencia, una ventanilla y cuatro
cajeros automaticos, representados con color naranja. Estos puntos de servicio
son lo que entrarian dentro de la propuesta para el sector sur. Véase en el

anexo 7 las parroquias donde estarian ubicados cada uno de ellos.

SECTOR SUR

[1B] AcENCIAS
m CAJEROS

FPROPUESTA AGENCIA
YVENTANILLA

] PROPUESTA CAJEROS

Grafico 55: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio (Sector Sur)
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



45.1.5 Sector Valles

En el siguiente cuadro se ilustran una agencia y tres cajeros automaticos
distribuidos en los valles tanto para los Chillos, Cumbaya y Tumbaco. Cabe
recalcar que la agencia que ha sido tomada en cuenta en la propuesta ya
estaba dentro de la planificacion en el 2011. Pero se la coloca para poder
realizar la proyeccion. Estos puntos de servicio son lo que entrarian dentro de
la propuesta para el sector valles. Véase en el anexo 7 las parroquias donde
estarian ubicados cada uno de ellos.

SECTOR VALLES

[]EI AGENCIAS

m CAJEROS

|13 | PROPUESTA AGENCIA
PROPUESTA CAJEROS

Gréafico 56: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio (Sector Valles)
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez
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Gréfico 57: Modelo propuesto de nuevos puntos de servicio
Fuente: Encuestas a clientes de Banco Bolivariano
Elaborado por: Maria Belén Vasquez



4.5.2 Mejoras en servicio

Banco Bolivariano se caracteriza por ser un banco solido en el segmento
Corporativo y ahora esta enfocando sus esfuerzos también hacia la banca
Pyme. Por esto la estrategia del Banco actualmente es ampliar su cobertura en
la ciudad de Quito y satisfacer las necesidades de los clientes que la
competencia no puede cubrir ya que por el mismo hecho de ser bancos
masivos no pueden atender todas las necesidades y expectativas, cada dia
mas especificas y complejas, de los clientes. Lo que el Banco Bolivariano
aspira es que el porcentaje que tiene en banca de personas crezca en un 15%
anual y que el cliente se sienta satisfecho, cobmodo y seguro realizando sus

transacciones.

Para esto, Banco Bolivariano debe proceder con la implementacion de
espacios de descanso/espera para los clientes que asisten a sus Agencias. La
comodidad debe ser una prioridad considerada dentro de la infraestructura de
cada una de las nuevas agencias, por lo que se debe proveer de un espacio

asignado para colocar asientos especialmente cerca del Balcon de Servicios.

La capacitacion constante para cada uno de los funcionarios es
fundamental, con el fin de mejorar su actitud frente a los clientes, motivarlos e
incentivarlos para que tengan mejor animo para trabajar y asi mejoren su

productividad y proyecten esto al cliente final logrando retenerlo.

4.6 ESTRATEGIAS PROPUESTAS

o Por medio de una campafa de retencion y fidelizacion incentivar a los
clientes actuales, para que por su intermedio hagan publicidad de boca a
boca y se incrementen los clientes ya que el Banco de acuerdo a la
encuestas tiene un porcentaje alto de quienes si recomendarian a Banco

Bolivariano.



o Separar por fases la implementacion de puntos de servicio considerando
los sectores con mayor demanda y que requieren ser atendidos con

urgencia.

e Revisar el plan anual de expansion e incluir las nuevas alternativas de

colocar nuevos puntos de servicios.

e Manejar un presupuesto exclusivo para la implementacién del proyecto,
acorde a cada necesidad puntual de sector, diferenciando entre cajeros

0 agencias.

« Elaborar un plan de publicidad para comunicacién y difusion adecuada
sobre el lanzamiento/apertura de una nueva agencia y/o cajero, usando

recursos de canales directos e indirectos.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Por medio de la elaboracion de este proyecto se desglosa una serie de

conclusiones relevantes, que han cubierto mis expectativas sobre la

aplicabilidad de las técnicas de Planificacion Estratégica y disefio de puntos de

servicio dentro del sector financiero, y por ende han generado un aporte

significativo en mi desarrollo profesional.

5.1.1 Conclusiones del proyecto

La presente investigacion se ha dedicado al estudio de puntos
estratégicos en los que es necesario colocar agencias y/o cajeros de
Banco Bolivariano para ampliar su cobertura en el Distrito Metropolitano
de Quito, lugar en el que se cumplié el objetivo trazado y se pudo
obtener la informacion necesaria para levantar el modelo propuesto del

proyecto.

La carencia de Agencias y Cajeros en la Ciudad de Quito es
considerable lo cual esta expresado en las encuestas realizadas. Por
ello se analizO cada sector especificamente para hacer eficaz la

investigacion.

Los lugares mas sensibles y donde es una prioridad colocar un punto de
servicio, es importante iniciar la fase de implementacién en el sur : en
cuanto a cajeros, uno al sur de la ciudad en (Sana Sana) Teniente Hugo
Ortiz y Cusubamba, donde ya existe una demanda significativa de
usuarios, y en cuanto a Agencias, la prioridad es la que se colocaria al

norte de la ciudad, en la Av. 6 de Diciembre y calle los Pinos pues de



igual manera, la demanda de los usuarios por un punto de servicios

avanzados en considerable.

El sector financiero es uno de los mas fuertes en el Pais, en donde
encontramos bancos muy bien posicionados de acuerdo a sus atributos,
cartera y liquidez; los cuales son un respaldo para la ciudadania
ayudando a mantener la calma en el mercado ya que son estables
actualmente y velan por los intereses financieros. Esto constituye una
amenaza para Banco Bolivariano por ser una entidad que no es lo
suficientemente fuerte en el sector masivo y no se encuentra
suficientemente bien posicionado en la Sierra. Es por esta razén que la
implementacion de este proyecto es prioritaria.

El servicio al cliente es primordial en toda empresa, y se identificd que
hay ciertos clientes que no estan conformes con el confort y atencién
que ofrecen las agencias y los empleados del Banco. Es por ello que se
debe tomar en cuenta las recomendaciones de los usuarios expuestas
en las encuesta, trabajando puntualmente en la imagen, actitud y
cordialidad del personal, asi como en la mejora de las instalaciones
fisicas de cada agencia, estandarizando las areas espacios Yy

funcionalidades disponibles en cada una.

Con esta investigacion se puede concluir que el mayor requerimiento se
relaciona con la ubicacion de cajeros automaticos, pues es un
mecanismo Util y r4pido para solventar transacciones comunes, asi
como disponer de dinero en efectivo o solicitar informacién puntual de
las cuentas que el cliente maneja. Adicionalmente, es un medio de
comunicacion entre el cliente y el banco que cubre las necesidades

eliminando muchas veces la necesidad de acudir a una agencia.

Se puede concluir también que al Implementar mas puntos de servicios
dentro de la ciudad se esta apoyando al desarrollo de la ciudad y se

agilita la vida de los usuarios finales que pueden mantener la velocidad



de su estilo de vida mientras se incrementa la fidelidad e imagen que el

banco proyecta.

5.1.2 Conclusiones personales

5.2

El trabajo realizado ha sido fruto del aprendizaje en mis afos laborares
en el sector Banca, lo que personalmente ha sido de mucha utilidad para
seguir creciendo profesionalmente, e ir complementando mis
conocimientos y estudios al reforzar temas importantes que se practican

dia a dia en el medio.

He logrado actualizarme con las nuevas tendencias del mercado y estar
al dia de lo que pasa en el sector financiero, ampliando mis expectativas
frente a la banca y conociendo mas a profundidad como se manejan y
como se encuentran configurados los bancos mas grandes del Ecuador

con respecto a cartera, deposititos, rentabilidad, etc.

RECOMENDACIONES

Realizar en conjunto con el area de mantenimiento e infraestructura del
Banco Bolivariano un presupuesto de inversion detallado de agencias y

cajeros.

Realizar encuestas periodicas, similares a las realizadas en este
proyecto, para mantener un analisis en el tiempo, de la calidad de
servicio y nivel de satisfaccion de los clientes, generando un mecanismo

de mejora continua basado en las propuestas planteadas.

Hacer seguimiento de transaccionalidad a cada uno de los cajeros,
nuevos y actuales, con el fin de tomar acciones breves en caso de que
los resultados obtenidos estén por fuera de la planificacidn, si un cajero

no supera las 2000 transacciones mensuales es considerado no factible.



Negociar con los duefios de los locales para lograr disminuir los valores
de renta, impulsando la marca y sus servicios como un valor agregado

para los propietarios de estos locales.

Realizar capacitaciones constantes para los empleados e inculcar la
auto-capacitacion para mejorar los niveles de servicio, teniendo en

mente alcanzar la satisfaccidn absoluta de los clientes.



ANEXQOS

ANEXOS 1 Direcciones Agencias y Cajeros de Banco Bolivariano

Nombre \ Referencia Direccién

Of. Amazonas

Oficina/cajero

Av. Amazonas y Patria

Of. Suc. Quito hall 1

Oficina/cajero

Av. Naciones unidas e6-99 entre Japon

Of. Suc. Quito hall 2

Oficina/cajero

Av. Naciones unidas €6-99 entre Japon

C.c. Quicentro mi comisariato

Cajero

Av Eloy Alfaro n 2916 doral

Of. La mariscal

Ventanilla/cajero

Amazonas y veintimilla esquina

Hypermarket norte quito

Cajero

Cdla la Ofelia calle diego Vasquez y

Of. Ambato centro

Oficina/cajero

Sucre 619 y Juan ledn mera

Of. Norte la Prensa

Oficina/cajero

Av. La prensa no. 3113 y evallo nau

Gas. Primax Col6n

Cajero

Prmax Colén y América

C.c. El Recreo of.

Oficina/cajero

Av. Maldonado C.C. el Recreo planta

C.c. Ventura mall of.

Oficina/cajero

Av. Interoceénica. C.C.Ventura

Tia solanda

Cajero

Venancio estandoque y salvador quito

Centro histérico de quito Cajero Calle Eugenio Espejo y Guayaquil

Papaya net Cajero Juan leén Mera y Calama Esquina

Univ. San francisco de quito ventanilla/ Diego Robles y pampite sector cumbaya
Cajero

Farm. Pharmacys batan bajo Ca}ero Av. 6 de diciembre n34-189 e Irlanda

Farm. Pharmacys plaza toros Cajero Av. Amazonas 4070 y Gaspar de villar

Ambato bafios Cajero Calles Ambato y Pedro Maldonado

C.c. ltalia (Cevallos) of.

Oficina/cajero

Av. Cevallos no. 24 y av. Unidad nac

Aki guajalo Cajero Av. Maldonado y Cusubamba
C.c. San Luis of. Oficina/cajero Calle isla Sta. Claray av. Gral. Ru
San Rafael Cajero Av. General Rumifiahui y av. Llalo

Acero comercial quito Cajero Av. De la prensa y el telégrafo 1 esquina
Comité del pueblo Cajero Av. Jorge Garcés no. 3113 y José Fernandez
Sangolqui 2 Cajero General enrique 325 diagonal al parque
Ecovia rio coca Cajero Rio cocay 6 de diciembre

Ecovia la Marin Cajero Av. Pichincha s/n y chile sector la Marin
Trole norte la'y Cajero Av. De la prensa y av. 10 de agosto

Trole Quitumbe Cajero Av. Teniente Ortiz s/n y moran Valverde
Trole sur el recreo Cajero Av. Maldonado s/n frente al c.c. El recreo

Of. Ibarra Oficina/cajero Av. Mariano acosta no. 21-47 y calle Victor Gomez
Universidad central quito Cajero Antonio Ulloa y Ramirez Davalos
C.c. El bosque Cajero

C.c. El bosque Av del Parque y Alonso de Torres
(por food planet)

C.c. El condado of.

Oficina/cajero

C. C. El condado — av. La prensa y av. Occidental
(cuarto nivel)

La luz quito Cajero Jose Rafael Bustamante #e 3-35 y Luis bandera
sector la luz
Centro comercial Ifiaquito Cajero Av. Amazonas y naciones unidas esq.

Ag. Cadisan

Oficina/cajero

Garcia moreno y Mejia

Plaza foch

Cajero

Avda. Foch y Calama, plaza foch

Agencia calderén

Oficina/cajero

Carapungo y José Miguel Guarderas 3066

La magdalena

Oficina/cajero

Av mariscal Antonio José de sucre s9-359 y calle

Adm. Tumbaco

Oficina/cajero

Administracién zonal tumbado calle Juan Montalvo
s/n y via interocednica

Mc donalds cci quito

Cajero

Av. Naciones unidas y amazonas




Ciudad deportiva Cajero Av. Amazonas entre UNP y villalengua

Tia conocoto Cajero Bodines y Garcia moreno

Tia Toacazo Cajero Calle Toacazo y Rulalillo

Santa maria, Sangolqui Cajero Av. General Enriquez y Garcia moreno

Santa maria Carapungo Cajero Av. Simén bolivar s/n y panamericana norte,
diagonal a la entrada a carapungo

Terminal terrestre Quitumbe uio | Cajero Condor fian y av. Mariscal sucre

Aeropuerto de quito Cajero Av. Amazonas 27- 10 70 82 y de la prensa

Hipermarket valle de los chillos | Cajero Avenida general Rumifiahui s/n Planta alta

of

Hipermarket valle de los chillos | Oficina Avenida general Rumifiahui s/n

of

Mercado Artesanal Cajero Av. Juan Ledn Merca, mercado artesanal puerta
principal

Primax Inca Cajero

Amazonas e Inca. Gasolinera Primax

Cuadro# 9 Listado de Cajeros y direcciones Banco Bolivariano

Fuente: Archivos Banca Electronica




ANEXOS 2 Direcciones Agencias y Cajeros de Banco Pichincha

BANCO PICHINCHA

# CAJEROS DIRECCIONES
1 | Centro Comercial Ifaquito AMAZONAS Y NACIONES UNIDAS C.C
CENTRO COMERCIAL QUICENTRO
2 | Quicentro ESTACIONAMIENTO 1
3 | Ciudad Deportiva cajero AMAZONAS Y VILLALENGUA
4 | Megamaxi 6 DICIEMBRE Y PORTUGAL
5| El Jardin AV.REPUBLICA N6-114 Y AMAZONAS C.C.EL JARDIN
6 | 6 de Diciembre cajero ELOY ALFARO Y 9 DE OCTUBRE
7 | Suc. Norte cajero CC EL JARDIN
8 | Portugal AV. 6 DE DICIEMBRE N35-36 Y PORTUGAL
9 | Cuero y Caicedo AV. 10 DE AGOSTO N30-66 Y CUERO Y CAICEDO
10 | 6 de Diciembre AV. 6 DE DICIEMBRE N24-286 Y LIZARDO GARCIA
AV.MARIANA DE JESUS N32-132 FRENTE AL
11 | Metrépoli HOSP.METRO
12 | CCNU Quito B AV. NACIONES UNIDAS Y JAPON
13 | Conocoto ROCAFUERTE Y GRUNI ESQUINA
CALLE FLORES N. 607 ENTRE ROCAFUERTE Y
14 | Aki Conocoto cajero GARCIA MORENO
15 | Cotocollao CALLE LIZARDO RUIZ 806 Y DIEGO TAPIA
16 | Panamericana Norte PANAMERICANA NORTE KM 5 1/2 Y LOS ACEITUNOS
17 | Servi-Plaza AV. DE LA PRENSA 3741 Y PSJ. MANUEL REA
18 | Punto Pago Cotocollao Ag. Ofelia | PEDRO MUNOZ N.63-297 Y DIEGO DE VASQUEZ
CALLE MANUEL SERRANO NO. 35-55 Y JORGE
19 | VE. Comisariato Ejército PIEDRA
20 | a Prensa cajero AV. LA PRENSA COMISARIATO FAE
21 | C.C Montufar cajero MARIN, CC MONTUFAR
22 | Plaza Grande ESPEJO 985 Y VENEZUELA
23 | San Francisco BENALCAZAR N2-98 Y SUCRE
AV.GONZALEZ SUAREZ N32-346 Y CORUNA
24 | Gonzalez Suarez ESQUINA.
AV.GONZALEZ SUAREZ N32-346 Y CORUNA
25 | Amazonas 2 ESQUINA.
26 | VE. Delta GONZALEZ SUAREZ N 335 Y SAN IGNACIO
CALLE MIDEROS 741 ENTRE LAS CALLES IMBABURA
27 | Mercado Ipiales Y CUENCA
PANAMERICANA NORTE KM 11 1/2 Y CALLE
28 | Carapungo ALFONSO MONCAYO
29 | Aki Calderén cajero FRENTE AL MERCADO CENTRAL DE CALDERON
30 | Calderén PUNIN No.188 Y 9 DE AGOSTO
31| E. Omnibus PANAMERICANA NORTE KM 6 1/2
32 | Kywi cajero DIEGO DE VASQUEZ FRENTE AL COLEGIO EINSTEIN
33 | Aki Prensa cajero AV. LA PRENSA Y DIEGO DE VASQUEZ
34 | América AV. AMERICA 132 Y LAS CASAS ESQ.
35 | Gs. Monteserrin cajero AV.ELOY ALFARO E HIGERAS
AV. 6 DE DICIEMBRE 45-391 Y PASAJE CHALUPAS
36 |l Inca ESQ
37|LayY AV. 10 DE AGOSTO N42-207 Y FALCONI
38 | VE. Solca ELOY ALFARO N53-94 Y LOS PINOS
39 | Mega Kywi cajero ELOY ALFARO JUNTO A SOLCA




40

VE. Aeropuerto

AMAZONAS Y RiO ARAJUNO

41

VE. Pasteurizadora

AV.PEDRO PINTO 610 Y AV.NAPO (PASTEURIZADORA
QUITO)

42 |VE. UTE CALLES BURGEOIS NO. 120 Y RUMIPAMBA
43 | Panamericana Sur PANAMERICANA SUR KM. 9 1/2 Y AV. AMARU NAN
44 | Chillogallo AV. MARISCAL SUCRE Y DR. FEDERICO LOPEZ

punto Pago Panamericana Sur

AV.PEDRO VICENTE MALDONADO N.95-11Y

45 | Ag. Mariscal Sucre GRAL.URINSAYAS

46 | VE. Beaterio PANAMERICANA SUR KM. 12

47 | Petro Guamani cajero PANAMERICANA SUR KM. 14 1/2 y PORVENIR

48 | Aki Solanda cajero AV. TNTE. HUGO ORTIZ Y BALZAR

49 | Centrum EIl Bosque CALLE ALONSO TORRES L. 104 Y AV. AL PARQUE
50 | El Bosque C. COMERCIAL EL BOSQUE LOCAL 249-250

51 | Cumbaya AV. INTEROCEANICA KM.7 1/2 AV. CONQUISTADOR
52 | Supermaxi Cumbaya cajero AV. INTEROCEANICA KM.7 1/2

AV. GASPAR DE CARVAJAL 2003 Y AV.

53 | Tumbaco INTEROCEANICA

54 | Ventura Mall cajero VENTURA MALL, VIA TUMBACO
55 | Ps. Tumbaco cajero AV. INTEROCEANICA

56 | Hospital de Los Valles VIA INTEROCEANICA KM 12 1/2
57 | Movil Miravalle cajero AV. INTEROCEANICA KM 5 1/2
58 | Rancho San Francisco cajero CLUB RANCHO SAN FRANCISCO

59

Parroquia El Batan

AV. 6 DE DICIEMBRE Y AV. DE LOS GRANADOS

60

Parroquia El Condado

AV. DE LA PRENSA Y AV. MARISCAL ANTONIO JOSE
DE SUCRE

61

El Condado cajero

QUITO TENIS CLUB

62

Ps Condado cajero

CENTRO COMERCIAL EL CONDADO

63

Atahualpa

AV. MARISCAL SUCRE 745 Y P. CARPIO
C.C.ATAHUALPA

64

Aki Guamani cajero

AV. MARISCAL SUCRE Y YANAYACO

AV. RODRIGO DE CHAVEZ OE1-133 Y FRACISCO

65 | Villaflora GOMEZ ESQ.

66 | El Recreo AV. MALDONADO 14-205 CC EL RECREO LOCAL 30G
67 | El Camal AV. GUALBERTO PEREZ BALTAZAR 514

68 | El Girén AV. 12 DE OCTUBRE N24-584 Y FRANCISCO SALAZAR
69 | VE. U. Catélica 12 DE OCTUBRE (UNIV. CATOLICA)

Superintendencia de Bancos

AV. 12 DE OCTUBRE Y MADRID

70 | cajero

71 | Guamani PEDRO VICENTE MALDONADO Y YANAYACU
72 | Iiaquito AV. AMAZONAS 4545 Y PEREIRA

73 | Etafashion cajero C.Cl

74 | Plaza de Toros cajero AV. AMAZONAS Y TOMAS DE BERLANGA

75 | C.C. Caracol cajero AV. AMAZONAS Y NNUU

76 | Shyris cajero AV. SHYRIS 3644 Y NNUU

77 | Santa CLara cajero DARQUEA 1488 Y VERSALLES

78 | La Concepcion AV. DE LA PRENSA N55-90

79 | Cabina Vaca de Castro cajero AV. LA PRENSA Y VACA DE CASTRO

80

La Kennedy

AV. 6 DE DICIEMBRE Y CAPITAN RAMON BORJA

AV. MARISCAL ANTONIO JOSE DE SUCRE No 922 E

81 | La Magdalena ILLESCAS

82 | Amazonas AV. AMAZONAS 1354 Y AV. COLON

83 | Reina Victéria cajero REINA VICTORIA Y PINTA

84 | Robles CALLE ROBLES 611 Y AV. AMAZONAS

85 | VE. Pomasqui AUTOPISTA MANUEL CORDOVA GALARZA NO. 98-61




86

Servi Plaza cajero

AUTOPISTA MANUEL CORDOVA GALARZA

87

Mitad del Mundo cajero

SAN ANTONIO PICHINCHA, AV. EQUINOCCIAL

88 | 9 de Octubre AV.ORELLANA Y 9 DE OCTUBRE
89 | Flacso cajero LA PRADERA E7-174 Y DIEGO DE ALMAGRO
90 | Novaclinica cajero VEINTIMILLA 1394 Y PAEZ
91 | Alameda Mercur cajero AV. AMAZONAS Y ROCA
92 | VE. El Comercio AV MALDONADO 155-15 Y EL TABLON
93 | Santa Clara de Millan MARCHENA No. OE3-144 Y AV. AMERICA
94 | Plaza del Teatro GUAYAQUIL 501 Y MANABI ESQ.
95 | Alameda LUIS SAA N-1420 Y SODIRO EDIF. DANIEL CADENA
96 | Santa Prisca cajero AV. SANTA PRISCA Y MANUEL LARREA
97 | Hospital Militar cajero GRAN COLOMBIA Y QUESERAS DEL MEDIO
98 | Contraloria cajero CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO
99 | Norte Quito BOGOTA OE1-33 Y AV. 10 DE AGOSTO
100 | VE Consejo Provincial Pichincha |10 DE AGOSTO Y ARENAS ESQ.
101 | VE Contraloria AVENIDA JUAN MONTALVO 256 ESQ.

102

GASOLINERA RUMICUCHO

SUCRE Y ALONSO DE ANGULO

103 | GASOLINERA RUMICUCHO AMAZONAS Y CALLE ISRAEL

104 | GASOLINERA RUMICUCHO DOCE DE OCTUBRE Y PATRIA

105 | GASOLINERA RUMICUCHO CALLE YANEZ PINZON Y CALLE JOSE GALDOS
106 | GASOLINERA RUMICUCHO ELOY ALFARO Y GRANDOS

107 | GASOLINERA RUMICUCHO AV. RODR. DE CHAV. Y F. GOMEZ

108 | DW ATAHUALPA CENTRO COMERCIAL ATAHUALPA

109 | DW AMAZONAS AV. AMAZ. 1354 Y AV. COLON

110 | DW INAQUITO CENTRO COMERCIAL QUICENTRO

111 | SANGOLQUI MAGDA ESPINOZA CC RIVEL MALL

112 | POMASQUI MANUEL CORDOVA GALARZA




ANEXOS 3 Direcciones Agencias y Cajeros de Banco Pichincha

BANCO DE GUAYAQUIL

47 CAJEROS DIRECCIONES

1| Aki Conocoto Flores 607 entre Rocafuerte y Garcia Moreno

2|10 de Agosto Av. 10 de agosto y Cuero y caicedo. Esquina

3|6 de Diciembre 1 Av. 6 Diciembre e Isacc Barrera

4 | Aeropuerto Av.Amazonas S/N y Geodésica

5| Agencia El Inca 1 Avenida el Inca y Francisco de Iza

6 | Agencia Quicentro 1 Avenida 6 de Diciembre y Naciones Unidas

7 | Agua Potable Av.Mariana de Jesus e Italia. esquina. Edificio EMAP Q

8| Aki Chillogallo Mariscal Sucre Y Cuzubamba

9| Aki Solanda Serapio Serafin y Tnte. Hugo Ortiz. esquina
10| Alameda 1 Av.10 de Agosto y Santa Prisca. Esquina
11| Amazonas 1 Veintimilla 676 y Av.Amazonas
12 | América Av.America N 34-300 y Abelardo Moncayo
13| Andinatel Centro Benalcazar N 5-71 y Mejia
14 ] Andinatel Cotocollao Av.del Maestro Oe 4-379 y Av. De la Prensa
15 | Andinatel Ifaquito Av.Amazonas y Gaspar de Villarroel Esq
16 | Avenida Amazonas y Republica Agencia Camara de Comercio
17 | Banco del Estado Av. Atahualpa OE1-109 y Av. 10 de Agosto
18 | CAE AMAZONAS Y GEODESICA
19 [ Carcelén Av. Diego de Vasquez N 76-140 y Av.Occidental
20| Centro Bolivar Oe 4-29 y Venezuela
21| Centro Comercial Ifaquito 1 Av. Amazonas S/N y Av.NN.UU CCl local 211-212
22 | Centro Comercial La Merced Imbabura Oe 8-133 y Chile

Centro Comercial Nuevo
23 | Amanecer Jose Lopez N 4-90 y Mejia
24 | Centro de Exposiciones Quito Av.Amazonas N 34-332 y Av.Atahualpa
25| Colegio de Abogados Vicente Piedrahita E 4-327 y Av.6 Diciembre Esq.
26 | Comercial San Andrés Av.Maldonado Km. 10.50 y calle B. Panasur
27 | Comisariato Policia Nacional Av.6 de Diciembre y Granados
A.J.de Sucre y Manuel Cérdova. Condado Shopping.
28 [ Condado 1 Patio local 393
A.J.de Sucre y Manuel Cérdova. Condado Shopping.

29| Condado 3 food court
30| Consejo de la Judicatura Vicente Piedrahita E 4-45 y 6 de Diciembre
31| Cooperativa Ambato Urb. Nueva Aurora Calle M OE-155 y Calle 28
32 | Cooprogreso Rodrigo de Chavez | Av. Rodrigo de Chavez Oel-275 y Pedro de Alfaro
33| Correos Chimbacalle Av.Napo y Juan de Alcazar. sector Chimbacalle
34 | Correos Doral Av. Eloy Alfaro 2980 y 9 de Octubre
35 | Correos Espejo Espejo 935 y Guayaquil
36 | Cotocollao 1 Av.de la Prensa N 57-171 y Vaca de Castro
37| Cruz Azul Camal Pedreo Cepero E 51-256 y Bartolome Alvez
38| Cruz Azul Carapungo Luis Vacary, B-9, O11 y pasaje sin nombre
39 | Cruz Azul Eugenio Espejo Yagucachi y Gran Colombia
40 [Cruz Azul La Luz Av.Rafael Bustamante E 2-07 y Belisario Pefa
41 | Cruz Azul Michilena Michelena Oe 5-377 y Graw




42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74

75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87

Cruz Azul Puengasi

Lomas de Puengasi. calle E. lote 1. local

Cruz Azul Quito Norte

Flavio Alfaro Oe 7-114 y Hernando de Soto

Cruz Azul San Isidro

Av.6 de Diciembre e Isacc Barrera. California alta

Cruz Azul Solanda

Trasversal 4 y calle J frente al mercado de Solanda

Ecovia Coca

Av. Rio Coca entre 6 de 6 de Diciembre y Eloy Alfaro

Ecovia La Marin

Av. Pichincha y J. Jimenez

Edesa Moran Valverde y Tnte. Hugo Ortiz

El Bosque 1 C.C. E Bosque L # 300-301 Av.El Parque y Calle J
El Recreo 1 Av.Maldonado S/N C.C. El Recreo

Embajada EUA Avigias E12170 y Eloy Alfaro

Gasolinera Bometati

: Mariscal Sucre. y entrada a la Ecuadoriana

Gasolinera Terpel Eloy Alfaro

Barrio Ponceano Alto. Eloy Alfaro No. 72-275

Granados Ouitlet

Las Hiedras y Granados

Hospital Baca Ortiz

Colon y 6 de Diciembre. esquina

Hospital Pablo Arturo Suarez

Angel Ludefia OE 5-261 y Pedro Cieza de Leon

Hospital Voz Andes

Villalengua Oe 2-37 y Veracruz

IRaquito 1 Amazonas y Gaspar de Villarroel

INEC JUAN LARREA Y RIO FRIO

KFC el Inca Av.Amazonas N 44-256 y Av.El Inca

Magdalena Av. Mariscal Sucre Y Libertadores

Maldonado Av. Maldonado S 24-27 y Quimiag sector Cablec
Megamaxi Av.6 de Diciembre N 37-338 y Ma.Angelica Carrillo
Mercado Mayorista Ayapamba y Tnte. Hugo Ortiz

Metrocell Colén

Av.Colon y 9 de Octubre Edf.Freile PB

Metrocell el Inca

El Inca 14-144 y Palmeras

Ministerio de Finanzas

Av. 10 de Agosto 1616 y Jorge washington

Ministerio de Inclusiéon Social

Robles E 3-33 entre Paez y 9 de Octubre

Mobil Central

Av.America N 15-18 y Jose Riofrio

Mobil Miravalle Av. Interoceanica Km. 4.50 y Via Tanda
Mébil Oriental Av. Oriental y Av. Velasco Ibarra

Maobil Sur Mariscal Sucre y Tabiasco

Moviliti Catélica Av.12 de Octubre 959 y Roca

Movistar América

América 2317 y Garcia de Leon

Oficinas Tarjetas de Crédito Quito
2

Amazonas 3655 y Juan Pablo Sanz

Parkenor

Av.10 de Agosto N 69-94 Panamericana Norte Km 5

Pargue Inglés

Av.Fernandez salvador Oe 6-77 y Machala

Petrocomercial

Amazonas y Eloy Alfaro

Pharmacys 6 de Diciembre

Av. 6 de Diciembre y Samuel Fritz

Pharmacys 6 de Diciembre

Av. 6 de Diciembre y Samuel Fritz

Pharmacys Atahualpa

Av.Mariscal Sucre y Pedro Capiro. esquina

Pharmacys La Prensa

Av.de la Prensa N 53-153 y Tnte Gonzalo Gallo

Pharmacys Labrador

Galo Plaza y Retamas

Pharmacys Labrador

Galo Plaza y Retamas

Pharmacys Los Shirys

Av.de los Shyris N 42-108 y Pasteur

Pharmacys Naciones Unidas

Av. Naciones Unidas OE 4-48 y Av. America. Esquina

Pharmacys Olimpico

Av.6 de Diciembre S/N y Julio Moreno




88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109

Pharmacys Pichincha

Veintimilla E 3-84 y 9 de Octubre

Puma el Inca

Av.el Inca S/N y Gardenias Esq

Quito 1

Colén y Reina Victoria. esquina

Recreo Plaza 1

Av.Maldonado S/N C.C. El Recreo

Santa Maria Guajalo

Av.Maldonado S 54-31 y Minerva Panasur

Santa Maria Ofelia

Av.Diego de Vasquez S/N y Bellavista

Santa Maria Santa Clara

Versalles N 22-87 y Ramirez Davalos

Santa Maria Villaflora

El Corazon E 1-69 y Casitagua

Santo Remedio América

Alejandro Luna Andrade Oe 3-19 y Av .America

Santo Remedio Solanda

Calle J Aleman y J Barreto. Solanda

Sitel Angamarca

Angamarca Oe 8-115 y Mariscal Sucre sect.UVS

Sitel Calzado

Pasaje 32-A Nro. 11. Av. Ciurcunvalacion

Supermaxi Cumbaya

Via Interocenica km 71/2

Supermaxi Quitumbe Moran Valverde y Tnte Ortiz. frente a planta Coca Cola
Supermaobil Pedro Vicente Maldonado y Joaquin Gutierrez. esquina
Terpel Tufifio Av.10 de Agosto S/N y Tufifio. Esquina

Trole Norte Av. 10 de agosto N 71-220 y Falconi

Trole Sur Av.Maldonado S 11-159 y M.Carrion

Universidad Catdlica UIO 12 de Octubre y Veintimilla

Universidad UCT

Av.Patria E 3-67 y 9 de octubre

Ways Shirys

Av.de los Shyris N 6-52 y Republica del Salvador

Ways La Prensa

Av. De la Prensa N 42-226 y Falconi




ANEXOS 4 Direcciones Agencias y Cajeros de Produbanco

Aeropuerto Marisal Sucre (Arribo
nacional)

Av. de la Prensa y Homero Salas (Aeropuerto)

Agencia Amazonas

Av. Amazonas 366 y Robles

Agencia Buena Vista

Avenida Brasil 714 y Bouger

AIWIN |

Agencia Carcelén

Av. Diego de Vasquez N 75-16

(&)

Agencia Centro Financiero del Sur

Rodrigo de Chavez y Galte Esq. 754

Agencia Chillogallo

Av. Mariscal Sucre y Luis Francisco Lopez, C.C.Plan
Conjunto Chillogallo

Agencia Cumbaya Produbanco

Via Interoceanica, Centro Comercial Villa Cumbaya

Agencia Cumbaya Servipagos

Via Interoceanica, Centro Comercial Villa Cumbaya

[(oR [ e R NE o))

Agencia El Batan

Av. 6 de Diciembre N42-66 y Tomas de Berlanga

10

Agencia El Jardin

Av. Republica N6-114 y Amazonas esquina (CC El
Jardin)

11

Agencia El Recreo

Av. Maldonado S/N Centro Comercial El Recreo PB

12

Agencia Espejo

C.C. Espejo entre Calles Flores y Guayaquil

13

Agencia Express América

Fray Gaspar de Carvajal y Av. La Gasca (Supermaxi CC.
América)

14

Agencia Express Carcelén

Av. Diego de Vasquez 77-464 y Rodrigo Murialdo
(Supermaxi)

15

Agencia Express El Bosque

Av. del Parque (CC El Bosque)

16

Agencia Express El Condado

Calle Davinci S/N y John F. Kennedy (Megamaxi Centro
Comercial El Condado)

17

Agencia Express El Giron

Av. 12 de octubre y Madrid (Supermaxi)

18

Agencia Express El Jardin

Av. Republica N6-114 y Amazonas esquina (Supermaxi
CC El Jardin)

19

Agencia Express El Recreo

Avenida Maldonado s/n CC El Recreo (entrada principal
Supermaxi)

20

Agencia Express Megamaxi

Avenida 6 de Diciembre y Julio Moreno (Megamaxi)

21

Agencia Express San Luis

Av. General Rumifiahui y Décima Transversal (CC San
Luis Megamaxi)

22

Agencia Granados Outlet

Av. De los Granados y 6 de Diciembre (CC. Granados
Outlet PB local 3)

23

Agencia Kennedy

Av 6 de Diciembre 88-43 e Isaac Barrera

24

Agencia Machachi

Calle Bolivar s/n y Pérez Pareja (esquina)

25

Agencia Maldonado Servipagos

Avenida Maldonado 121 y Gil Martin

26

Agencia Multicentro

Avenida 6 de Diciembre y la Nifia (CC. Multicentro, piso
2)

27

Agencia Norte

Avenida 10 de Agosto y Murialdo (Esquina)

28

Agencia Plaza de las Américas

Av. Republica y Naciones Unidas (esquina), C.C. Plaza
de las Américas

29

Agencia Quicentro

Av. NNUU y Av. de los Shyris (Quicentro Shopping, piso
2)

30

Quicentro Sur

Av. Quitumbe Nan y Av. Rafael Moran Valverde, C.C.
Quicentro Sur, local 227

31

Agencia San Luis

Av. General Rumifiahui y Décima Transversal (CC. San
Luis)

32

Agencia Tumbaco

Av. Interoceanica y Juan Montalvo esquina (Mega Santa
Maria)

33

Centro Comercial Aeropuerto

Av. de la Prensa y Homero Salas (CC. Aeropuerto)

34

Agencia Express Tumbaco

Interoceanica, Km 14 1/2, via a Tumbaco. (CC Via
Ventura, Supermaxi)




35

Centro Comercial La Esquina

Pampite s/n y Chimborazo (frente al reservorio Cumbaya,
CC la Esquina)

36

Kiwy Los Chillos

Av. General Enriquez y Pasaje E (CC. Los Chillos)

37

Medicity Amércia

Av. América y Colén

38

Plaza de las Américas (boleteria)

Av. Republica y Naciones Unidas (esquina), C.C. Plaza
de las Américas

39

Supermaxi Plaza Norte

Av. Panamericana Norte (CC. Plaza Norte junto a
Supermaxi)

40

Supermaxi Quitumbe

Moran Valverde entre Tnte Hugo Ortiz y Pedro Vicente
Maldonado. Centro Comercial Quitumbe.

41

Juguetdn Eloy Alfaro

Av. Eloy Alfaro y Rio Coca (Jugueton)

42

Subsuelo 2 Quicentro Shopping

Av. NNUU y Av. de los Shyris (Quicentro Shopping,
subsuelo 2)

Supermaxi Centro Comercial

Av. Mariscal. Sucre S/ny Pedro Capiro C.C. Atahualpa

43 | Atahualpa (exteriores Supermaxi)
44 | Matriz Avenida Amazonas N35-211 y Japon

Av. Amazonas y Naciones Unidas. Centro Comercial
45 | Supermaxi CCI IRaquito (Supermaxi




ANEXOS 5 Direcciones Agencias y Cajeros de Banco de Guayaquil

BANCO DE GUAYAQUIL

47 CAJEROS

DIRECCIONES

1| Agencia CCI Av. Amazonas 126 y Korea
2 | Agencia Multicentro La Nifia E9-64 y 6 de Diciembre
3 | Agencia Santa Clara 10 de Agosto N22-51 y Ramirez Davalos
4 | Agencia La Prensa Av. De la Prensa 4780 e Indanza
5| La Cigarra Av. Naciones Unidas y Republica del Salvador
6 | Fybeca El Batan 6 de Diciembre 4102 e Irlanda
7 | MegaMaxi Av. 6 de Diciembre y Portugal
8 | Fybeca Plaza de Toros Av. Amazonas 5482
9 | Fybeca C.C.I. Av. Amazonas y NNUU
10 | Fybeca El Inca 6 de Diciembre y Samuel Fritz
11 | Agencia Renazzo Plaza Av. Shyris y Suecia

12

Santa Maria Ifiaguito

IRaquito 318 y Villalengua

13 | Cowworks IAaquito y Pereira (frente al Mercado Ifiaquito)
14 | Santa Maria Ofelia Diego de Vasquez 312 y Bellavista

15 | Fybeca C.C. Plaza del Norte C.C. Plaza del Norte

16 | Fybeca El Bosque C.C. El Bosque

17|12 de Octubre Av.12 de Octubre y Francisco Salazar

18 | Agencia Pana Norte Panamericana Norte Km 7 1/2 y Antonio Basantes
19 | Agencia Meditrépoli Av. Mariana de Jesus, Edf. Meditrépoli

20 | Fybeca La Luz 10 de Agosto y Capitdn Ramon Borja

21 | Agencia El Jardin Av. Amazonas 30-240 y Bellido (Edif. Comonsa)
22 | Andinatel Prensa Av. Del Maestro y Av. De la Prensa

23 | Matriz Av. Patria y 9 de Octubre

24 | Farmacias Way's Prensa Av. De la Prensa (sector la Y)

25 | Gasolinera Mobil El Pinar Av. Occidental N50-241 y Fernando Déavalos

26 | AgenciaLa Y Gaspar de Villaroel y Londres

27 | Stav Amazonas Av. Amazonas y Gaspar de Villarroel - Pollos Stav
28 | Hipermarket La Prensa Av. Diego de Vasquez y Sabanilla

29 | Stav La Prensa Av. la Prensa y Av. Del Maestro

30 | Kywi - CC Olimpico Av. 6 de Diciembre - Centro Comercial Olimpico
31 | Repsol 6 de Diciembre Av. 6 de Diciembre y Orellana

32 | Repsol 10 de Agosto Av. 10 de Agosto y Ramon Borja

33 | Repsol Occidental Av. Occidental y José Sanchez

34 | Fybeca Plaza de las Américas | Av. América y Naciones Unidas

35 | C.C. Aeropuerto Av. De la Prensa (frente al Aeropuerto)

36 | Ceviches de la Rumifiahui Av. Real Audiencia N59-121 y Av. del Maestro
37 | Comercial JP Lizardo Ruiz Oe5-33 y Alfareros

38 | Escuela de Policia Pusuqui Av. Manuel Cérdova Galarza

39 | Estacién Trole "La Y" Av. 10 de Agosto y Rio Cofanes

40 | Delicatessen El Arbolito Av. Eloy Alfaro N47-108 y Mortifios




41 | Farmacias Way's Shyris Av. De los Shyris y Republica del Salvador
42 | Fybeca Granados Av. Granados (frente a la Lubricadora Repsol)
43 | Hospital Metropolitano Av. Mariana de JesUs (area de Emergencias)
44 | M.M. Jaramillo Arteaga El Inca | Av. 6 de Diciembre y El Inca

45 | M.M. Jaramillo Arteaga Ifiaquito | Av. Amazonas y Naciones Unidas

46

M.M. Jaramillo Arteaga Matriz

Av. Amazonas y Colén, Esq.

47

Mutualista Benalcéazar La
Prensa

Av. de la Prensa y Fernandez Salvador

48

Mutualista Benalcéazar Torres
San Isidro

Av. 6 de Diciembre y Rio Coca

Mutualista Benalcéazar

49 | Multicentro Av. 6 de Diciembre N26-211 y Orellana

50 | Panaderia Peter Pan Clemente Yerovi 078 y Alejandro Ponce (Carcelén)
51 | Rose Granados Av. De los Granados y 6 de Diciembre

52 | Spane's Eloy Alfaro Av. Eloy Alfaro y Portugal

53 | Spane’s Shyris Av. de los Shyris y Tomas de Berlanga

54 | Repsol Eloy Alfaro Av. Eloy Alfaro y Murialdo

55 | Hotel Casino Plaza Av. de los Shyris y Naciones Unidas

57 | Andinatel Edif. Doral Av. Eloy Alfaro y 9 de Octubre

58 | C.C. Espiral Av. Amazonas No. 2080 y Jorge Washington

59 | C.C. Pargue Inglés Av. Fernandez Salvador y Machala

60

Clinica Internacional

Av. América y Mariana de JesuUs

61

Fybeca Corufia

Av. Coruiia y San Ignhacio

62

Gasolinera Texaco

Av. 10 de Agosto y NN.UU.

63

Mi Comisariato Quicentro

C.C. Quicentro Shopping

Mutualista Benalcazar

64 | Carondelet Av. América y Carondelet, Esq.
Av. Manuel Cordova Galarza, Peaje via a la Mitad del
65 | Repsol Mitad del Mundo Mundo

66

Sana Sana Calderén

Av. Carapungo 825 y Lizardo Becerra

67

Sana Sana Carapungo

Av. Padre Luis Vaccari y Alvaro Pérez

68

Sana Sana Carcelén

Av. Jaime Rold6s Aguilera N80-93 y Francisco del
Campo

69

Sana Sana Comité del Pueblo

Av. Eloy Alfaro y Molineros, esg.

70

Sana Sana Andalucia

Av. Florida y Teniente Manuel Serrano

71

Sana Sana Plaza Alegria

Av. de la Prensa 5544

72

Sana Sana Pomasqui

Av. Manuel Cérdova Galarza 9534 y Bogota

73

Sana Sana Tufifio

Av. de la Prensa y Luis Tufifio

74

Sana Sana Quito Norte

Pedro de Alvarado y Flavio Alfaro

75

Agencia Parque Real

Av. 6 d Diciembre y Gaspar de Villarroel

I. Av. Mariscal Antonio José de Sucre y Av. La Prensa Il.

76 | Agencia El Condado Patio de Comidas del Centro Comercial
77 | Universidad Catélica Av. 12 de Octubre y Av. Patria

78 | Cancilleria Ramon Roca 951 y Ulpiano Paez

79 | Stav 18 de Septiembre Av. 18 de Septiembre - Pollos Stav

80

Kywi - 10 de Agosto

Cordero 1641 y Av. 10 de Agosto




81 | Fybeca Baca Ortiz Av. Colon y 6 de Diciembre
82 | Santa Maria Santa Clara Ramirez Davalos y Mercadillo
Mutualista Benalcazar - Ed.
83 | Benalcazar 1000 Av. 10 de Agosto y Riofrio, Esq.
84 | Hospital Carlos Andrade Marin | Av. Universitaria y 18 de Septiembre
85 | Fybeca Amazonas Av. Amazonas y Patria
86 | Rose Colén Av. Colén y Yanez Pinzén
87 | Sana Sana El Guambra Av. 10 de Agosto y Patria
88 | Santa Maria Villaflora Corazén 320 y Casitagua
89 | Agencia Mariscal Sucre Av. Mariscal Sucre y Caranqui
90 | Agencia Mercado Mayorista Mercado Mayorista - Av. Tnte Hugo Ortiz
91 | Agencia Biloxi Av. Mariscal Sucre y Ajavi
92 | Agencia Villaflora Av. Alonso de Angulo y Fco. Goméz
93 | Stav - Santiago Av. Mariscal Sucre - Local Pollo Stav
94 | Santa Maria - Chillogallo Av. Mariscal Sucre y Coronado
95 | CCA. Chiriyacu Antiguo Camal junto al Mercado de Chimbacalle
96 | CCA. Ipiales del Sur Av. Vencedores de Pichincha y las Cuadras
M.M. Jaramillo Arteaga El
97 | Recreo Av. Maldonado, C.C. El Recreo
98 | Mutualista Benalcazar Villaflora | Alonso de Mendoza 417 y Rodrigo de Chéavez
99 | Kiwy El Recreo Av. Maldonado, C.C. El Recreo
100 | Comercial Yang Av. Sub. Michelena 0e5-251 y Cabo Alberto Orellana
101 | Comercial Nueva Imagen Juan de Alcazar N5-145 y Pedro Cobo
102 | Repsol PK8 Panamericana Sur km. 8
103 | ABC Car Av. Alonso de Angulo OE2-711 y Jipijapa
104 | Alimacén Al Costo Av. Mariscal Sucre S24-248 y Tahiazo

105 | Alimacén Tia C.C. Atahualpa Av. Mariscal Sucre, Local 17y 18

106 | Comercial Yang Mariscal Sucre | Av. Mariscal Sucre y Viracocha

107 | Estacion Trole El Recreo Av. Maldonado y Miguel Carrién

108 | Estacion Trole Moran Valverde | Av. Moran Valverde y Av. Quitumbe

109 | Ferreteria Toapanta Av. Maldonado S14-49 y Camino al Conde

110 | Fybeca El Recreo Av. Maldonado,C.C. El Recreo

111 | Fybeca Rodrigo de Chéavez Av. Rodrigo de Chavez y Pedro de Alfaro
Mutualista Benalcazar

112 | Chillogallo Av. Mariscal Sucre, Plan Conjunto Chillogallo, Local 8

113 | Rose Villaflora Av. Rodrigo de Chavez y Galte, Esq.

114 | Sana Sana Cdla. Ibarra Av. Martha Roldos de Bucaram S39-29

115 | Sana Sana Chillogallo Av. Mariscal Sucre 35-94 y Moran Valverde

116 | Sana Sana Beaterio Av. Maldonado, entre Yanoyacu y Cobes

117 | Sana Sana La Ecuatoriana Av. La Ecuatoriana 169 y Joaquin Jativa

118 | Sana Sana Mariscal Sucre Av. Mariscal Sucre y Rodrigo de Chavez

119 | Sana Sana Pintado Av. Mariscal Sucre y Michelena

120 | Santa Maria Ecuatoriana Av. Maldonado Km. 14

121 | Agencia Sangolqui Calle Bolivar 232 y Col6n




122

Bazar Margarita

Venezuela 456 y General Enriguez, Sangolqui

123 | Club Los Chillos Av. Francisco Guarderas y Antonio Checa

124 | Cooperativa llalo Sangolqui Av. General Enriquez 1214

125 | Fybeca San Luis Av. General Rumifiahui, C.C. Hacienda San Luis
M.M. Jaramillo Arteaga Hcda.

126 | San Luis Av. Gral. Rumifiahui, C.C. Hcda. San Luis

127 | Municipio de Rumifiahui Calle Montufar 251, entre Espejo y Espafia

128 | Sana Sana Parque Turismo Av. General Enriquez y Abdén Calderén

129 | Agencia San Francisco Benalcazar 511 y Sucre

130 | Agencia Santa Prisca Santa Prisca y Manuel Larrea

131 | Parqueadero Cadisan Mejia entre Benalcdzar y Garcia Moreno

132 | Municipio de Quito Venezuela y Espejo

133 | C.C. Ipiales Mires Mejia y Mires, Esq.

134 | Parqueadero San Blas Guayaquil y Caldas

135 | M.M. Jaramillo Arteaga Centro | Venezuela y Mejia, Esq.

136 | C.C. Hermano Miguel Mejia e Imbabura, Esq.

137 | Agencia Plaza Santo Domingo | Guayaquil y Bolivar, Esquina

138 | Aimacén Tia Alameda Av. Gran Colombia, entre J. Martinez y M. Espinoza

139 | Magda Espinoza Centro Venezuela E3-50 y Espejo

140 | Sana Sana Venezuela Venezuela y Simén Bolivar, Esq.

141 | Agencia Tumbaco Av. Interoceanica, C.C. Via Ventura

142 | Agencia Cumbaya C.C. Plaza Cumbay4, Local 8

143 | Fybeca Cumbaya Av. Interoceanica, C.C. Villa Cumbaya

144 | Cineplex C.C. Ventura Mall, Av. Interoceénica km. 14 1/2

145 | Sanduche Loco Av. General Rumifiahui 525 y Via al Tingo

146 | Hospital de los Valles Av. Interoceanica Km. 1 1/2 y Av. Florencia

147 | Sana Sana Conocoto Garcia Moreno s/n y Flores




ANEXOS 6 Entrevista a un Funcionario del Banco Bolivariano (Sucursal
Mayor Quito)

Ing. Elizabeth Flores

Subgerente de Banca Corporativa

Preguntas:

1.

2.

3.

Cree usted Que Banco Bolivariano Necesita incrementar Agencias y

Cajeros Automaticos?

Claro que si, es mas el banco ha crecido mucho desde afio 2004, pero
creo que debemos darle mas empuje para encontrarnos en mas puntos
con nuestras agencias en especial con nuestros cajeros, veo que hay
necesitad en ciertos lugares donde el banco no esta presente por ello si
seria muy importante seguirnos ampliando en todo el distrito

metropolitano de Quito.

Su clientes has solicitado la colocacion de Agencias o cajeros en

algun lugar especifico?

Si han solicitado varias veces, en las reuniones que solemos tener
semanal salen temas sobre los cajeros, hay mucha necesidad por parte
de los clientes en la ampliacion de puntos en Quito.

Tengo clientes que nos ofrecen espacios para poner cajeros, me parece
interesante evaluar eso puntos ya que pueden ser estratégicos para
abastecer la demanda. Y si existen alianzas estratégicas con nuestros
clientes podemos tener nuestros cajeros con costo cero de

arrendamiento.

Coémo ve usted el crecimiento que ha tenido Banco Bolivariano en

los ultimos afios en la Ciudad de Quito.



Veo que Banco Bolivariano se ha puesto muchos retos en estos afios y
tiene muchas expectativas de seguir creciendo, vemos que el
crecimiento monetario y ampliacion de redes de servicio son notorios
actualmente. Por ello tratamos de mantener al Banco Bolivariano como

uno de los mas solventes y seguros del Pais.

Qué servicio adicional cree usted que los clientes de Banco

Bolivariano necesitan en las agencias?

De acuerdo a mi experiencia veo que no existe un lugar para sentarse, la
comodidad del cliente es muy importante y ahora que estamos
ampliando nuestra cartera de clientes debemos buscar la manera de

mejorar en ese sentido.

También la necesidad de informar mejor a nuestros clientes sobre donde
tenemos ubicados nuestros cajeros y agencias, la comunicacion es muy
importante y debe darse mas énfasis en promocionar nuestro banco en

la ciudad de Quito.

Qué servicio adicional cree usted que los clientes de Banco

Bolivariano necesitan en los cajeros?

Veo que los cajeros son bastante eficientes en cuanto a realizar
transacciones para pago de servicios basicos, compra de tiempo aire,
pago de tarjetas Bankard. Transferencias entre cuentas bancarias,

revision de saldos y movimientos.
Lo que si veria importante es poder pagar tarjetas de otros bancos

emisores e impuestos prediales.

Que recomendacion nos daria para continuar con nuestro

proyecto?



Revisar los puntos de atencidon de Banco Bolivariano, y analizar donde
seria factible colocar mas cajeros, ver las necesidades del sector y

estables opciones para colocacion de nuevos puntos.

En base a los comentarios de la funcionaria Elizabeth Flores Subgerente de
Banca Corporativa; confirmamos una vez mas que hay necesidad de ampliar
las redes de oficinas y cajeros automaticos en el Distrito metropolitano de
Quito.



ANEXOS 7 Cuadro de referencia Grafico propuesta de nuevos puntos
para Banco Bolivariano

SECTOR

PARROQUIA

AGENCIAS Y
VENTANILLAS

CAJEROS

dns

OYdLN3D

314ON Od1N3D

1. GUAMANI

ATM Guamani (nuevo)

2. TUNGURAGUIA

Ventanilla Universidad
Salesiana ( Nuevo)

3. LA ECUATORIANA

Agencia La Ecuatoriana
(Nuevo)

ATM Terminal Terrestre
ATM Trole Quitumbe

4. QUITUMBE Agencia Quicentro Sur
ATM Administracion Zonal Moran
Valverde (nuevo)

5. CHILLOGALLO ATM Primax Chillogallo ( Nuevo)

6. LA MENA ATM Toacaso

7. SOLANDA ATM TIA Solanda

8. LA ARGELIA ATM AKI Guajalo

9. CHILUBULO

10. SAN BARTOLO

Agencia El Recreo

ATM Trole el Recreo

11. LA FERROVIARIA

12. LA MAGDALENA

Agencia La Magdalena

13. CHIMBACALLE

ATM Sana Sana Teniente Hugo
Ortiz (nuevo)

14. PUENGAS

Ventanilla C.C Ipiales
(Nuevo)

ATM Mega Santa Marial (nuevo)

15. LA LIBERTAD

ATM Mercado San Roque (nuevo)

16. CENTOR . . .
HISTORICO Agencia Cadisan ATM Centro Historico
17. ITCHIMBIA ATM Ecovia la Marin
18. SAN JUAN

19. BELIZARIO Ventanilla Hospital ATM U. Central
QUEVEDO ATM Primax Colén

Metropolitano ( Nuevo)

20. MARISCAL SUCRE

Agencia Amazonas

Ventanilla la Mariscal

ATM Papaya Net
ATM Plaza Foch
ATM Mercado Artesanal

21. INAQUITO

Sucursal Mayor

ATM Baguette (Nuevo)

ATM Petrocomercial (nuevo)
ATM Gonzalez Suéarez (Nuevo)
ATM Primax 6 de Dic.

ATM Pharmacy’s Batan

ATM Quicentro

ATM Mc Donald’s

22. RUMIPAMBA

ATM Pharmacy’S América
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23. JIPIJAPA

ATM Pharmacy’s Plaza de Toros

ATM Trole la'Y
ATM Ecovia Rio Coca

24. COCHAPAMPA

Ventanilla Supermercado
Metropolitano ( nuevo)

ATM EIl Bosque

25. PRENSA

Agencia Norte

ATM Acero Comercial

ATM Aeropuerto

26. KENNEDY

ATM La Luz

27. SAN ISIDRO DEL
INCA

Agencia El Inca (nuevo)

ATM Primax El Inca

28. COTOCOLLAO

ATM Hipermarket Norte

29. PONCEANO

ATM Pusuqui (Nuevo)
ATM Santa Maria la Ofelia (Nuevo)

30. COMITE DEL
PUEBLO

ATM Comité del Pueblo

31. EL CONDADO

Agencia El Condado

32. CARCELEN

ATM Panificadora Ambato (Nuevo)

33. POMASQUI

Sana Sana Pomasqui (Nuevo)

34. CALDERON

Agencia Calderén

ATM Santa Maria Carapungo

35. VALLE DE
CUMBAYA'Y
TUMBACO

Agencia Tumbaco
Ventanilla San Francisco

Agencia Paseo San
Francisco ( Nuevo)

ATM Primax Cumbaya
ATM Adm. Zonal Tumbaco

ATM Paseo del Parque (nuevo)

ATM Primax Interoceéanica (nuevo)

36. VALLE DE LOS
CHILLOS

Agencia San Luis
Agencia Hipermarket

ATM Minimarket Armenia ( nuevo)
ATM Conocoto

ATM San Rafael

ATM Sangolqui

ATM Santa Maria Sangolqui
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