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RESUMEN EJECUTIVO

La atencion y satisfaccion al cliente son aspectos que se encuentran en auge estos ultimos
afios en el pais, es por esto que el presente manual pretende desarrollar estrategias de
marketing para poder atender y satisfacer a los clientes del segmento de Banca Privada del

Banco de la Produccion Produbanco S.A. en todos los aspectos actitudinales y de servicio.

El manual se encuentra dirigido para los funcionarios de Banca Privada de Produbanco, en

una etapa inicial exclusivamente para la ciudad de Quito.

El manual aplica la filosofia de Produbanco “atender todas las necesidades financieras de
sus clientes buscando la excelencia en el servicio”, es asi, que mediante las estrategias de
marketing, oferta de valor, casos practicos, capacitaciones continuas, trabajos en grupo, y
el debido asesoramiento de los gerentes de Banca Privada, permite ser un manual de
excelencia, para que los funcionarios puedan atender a sus respectivos clientes con

argumentos profesionales, productos y servicios estratégicos.

El manual cuenta con varias secciones de trabajo las mismas que son desarrolladas de
acuerdo a las necesidades de los clientes de Banca Privada logrando establecer un vinculo
estrecho funcionario-cliente que permita fidelizar al cliente mediante ofertas de valor

diferenciadas y competitivas.
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El manual de servicio al cual nombraremos Guia para Banca Privada - “GBP” es el primer
manual para Banca Privada de Produbanco, cuyo alcance puede llegar a ser a nivel
nacional, es por esto que el lanzamiento de este nuevo manual de estrategias de marketing
pretende ampliar el alcance de los programas de atencion al cliente que tiene la Institucion

Financiera y contribuir al posicionamiento del mismo dentro del mercado ecuatoriano.

El valor agregado del manual se centra en su metodologia, orientada a enriquecer por
medio de actividades los conocimientos de los funcionarios. Para que exista un mayor
compromiso de una adecuada venta y servicio por parte de ellos, se procura realizar
capacitaciones personalizadas, desarrollar el manual con imégenes e incluir actividades,
donde puedan compartir sus vivencias cotidianas y poner a prueba las actividades que dia a

dia deben enfrentar ellos como profesionales.

La presencia de Produbanco a lo largo de toda su carrera y logros en el pais han permitido
que forje lazos con grandes empresas y clientes permitiendo asi contar constantemente con
buenos recursos a los cuales se les puede ofrecer un servicio personalizado que satisfaga

todas las necesidades del cliente y que deje una rentabilidad interesante.

En la etapa inicial se proyecta realizar el lanzamiento del manual “GBP” en la ciudad de
Quito, especificamente en la oficina matriz del Banco, en la cual se encuentra el
departamento de Banca Privada. Se pretende dar a conocer el manual, las estrategias y
principalmente las ofertas de valor que se quiere desarrollar para poder atacar a los
clientes. Se proporcionard a cada funcionario del area un manual el cual serd su guia
profesional y podran apoyarse siempre que lo necesiten. Cada manual constara de varias

partes dentro de las cuales se les contard paso a paso las estrategias de marketing
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utilizadas, los cambios en el sistema de ventas que normalmente utilizan, las nuevas

iniciativas a implementar posteriormente y los objetivos fijados a cumplir a mediano plazo.

Actualmente el departamento de Banca Privada de Produbanco esta conformado por 10
funcionarios en la oficina matriz ubicada en la ciudad de Quito, se necesitara dar a conocer
el nuevo modelo de servicio utilizando las herramientas del banco tales como intranet,
mailing, roll ups, carteleras y a los clientes se les enviaria una comunicacion personalizada
en la cual se les informaria de los nuevos beneficios que tienen, al ser clientes preferentes
de Produbanco. Se pretende trabajar con los servicios y productos que ya posee la
Institucion, adicionandoles un valor atractivo que permita fidelizar a los clientes y tener un

trato adecuado mediante canales alternos que facilitarian la comunicacion de las dos partes.

La rentabilidad del proyecto es alta, ya que la inversion es baja y se tiene una tasa interna

de retorno de 134,15%.



INTRODUCCION

EL BANCO DE LA PRODUCCION PRODUBANCO S.A. es una entidad bancaria que
tiene como filosofia atender todas las necesidades financieras de sus clientes buscando la
excelencia en el servicio. Gracias a su actividad, Produbanco genera una rentabilidad
atractiva para sus accionistas, fuentes de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la
comunidad. La ética en los negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales

que guian su actividad.

La atencion y satisfaccion al cliente dentro de las instituciones financieras presenta una
serie de problemas graves que dificultan la correcta escucha y asesoria al cliente. Los
problemas no son Unicamente de forma e infraestructura organizacional; sino que no existe
una atractiva oferta de valor, un adecuado modelo de ventas, herramientas de servicio,
oficinas, canales remotos, incentivos de comunicacion, coaching y protocolos de servicio
donde realmente los ejecutivos tengan una guia y sientan un apoyo que les permita llevar a
cabo su trabajo de una manera eficaz y eficiente cumpliendo los objetivos principales de la

institucién financiera.

Con estos hechos queremos recalcar que las reformas estructurales del sistema financiero
deben estar enfocadas también en la atencion y satisfaccion de los clientes mediante un
servicio basado en valores y principios éticos y morales, que se complemente con una
atractiva oferta de valor y relacion ejecutivo-cliente que posteriormente permita fidelizarlo;

con el correcto desarrollo y comunicacion de estos aspectos es posible que se equilibre y
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funcione adecuadamente el modelo de servicio para segmentos altos (Banca Privada) y nos

permita vivir dentro de una sociedad complacida.

Produbanco en la actualidad posee departamentos de Banca Privada ubicados en las cuatro
ciudades principales del Ecuador, Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato con un ndmero
total de 23 ejecutivos, la gran mayoria de ellos se encuentran en la ciudad de Quito, es por
eso que se realizara el lanzamiento del manual en dicha ciudad con proyectos pilotos que
abarcan toda la informacion tanto tedrica como préactica del proyecto, para posteriormente
darlo a conocer a nivel nacional. Una de las principales falencias que constantemente
ataca al sector financiero ecuatoriano, es el no capacitar a los funcionarios encargados de la
relacion con el cliente, en como ser emprendedores llegando a buscar las formas de cémo
promocionar sus productos. Es por esto que, he decidido sacar al mercado un nuevo
manual de estrategias de marketing para un nuevo modelo de servicio de ventas
empresarial que complemente la instruccion profesional que cada funcionario tiene y que

ayude precisamente a cubrir esta falencia.

El objetivo del mismo, es mostrar las pautas esenciales de como mercadear y vender, ya

que puede ser complementario para cualquier area de negocios en el banco.



1 ANALISIS DEL SECTOR DE BANCA PRIVADA ECUATORIANA

1.1 BANCA PRIVADA EN EL ECUADOR

El Ecuador es un pais con una gran inequidad social, bajo desarrollo del capital
humano, grandes deficiencias en el desarrollo institucional, economia
subdesarrollada y una inestabilidad politica muy fuerte. “Durante la década de los
afios ochenta, Ecuador vivid un proceso de ajuste estructural y promocion de
exportaciones para superar la deuda econdémica que tenia. Aunado a los conflictos
sociales que se dieron y un ambiente de inestabilidad politica en los afios 90, el pais
habia liberalizado el tipo de cambio y las tasas de interés, ademas se disminuyo la
proteccion arancelaria y se abrieron sus mercados, eliminando los subsidios y otras

distorsiones en sus precios relativos”.!

A finales de los afios 90, la situacion ecuatoriana empeord por diversos
factores, entre ellos el fendmeno del Nifio de 1998 y la caida de los precios del
petréleo de 1998-1999. Entre 1999 y el afio 2000 el sistema financiero se vio
afectado por el cierre de mas de la mitad de los bancos del pais, lo que
repercutio en la estabilidad econdémica. Esta situacion ha repercutido en un
elevado costo social, en términos de incremento en la desigualdad y

persistencia de la pobreza y desempleo.?

! [nttp://www.auladeeconomia.com/articulosot-14.htm]
2 lhidem.
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De acuerdo a lo anteriormente mencionado, Banca Privada en el Pais y en la mayor
parte de paises de América Latina ha tenido una constante evolucion en los ultimos
afios, con metas claras como es el caso del crecimiento mensual de las tasas de
activos y pasivos, “ademas se puede observar en la actualidad el crecimiento del
patrimonio bancario a una tasa superior al 20% anual con una expansion del 1,85%,
comportamiento que es positivo para la banca”.® Los bancos privados en el Ecuador
sometidos a una fuerte intervencion y control por parte de la autoridad monetaria
(Banco Central), que les sefala las lineas generales de actuacion, los coeficientes
legales y las formas de obtener liquidez, entre otros aspectos, que inciden de manera

notable en su funcionamiento.

Uno de los principales objetivos de Produbanco y de todo el entorno financiero
privado en el Ecuador es atacar el mercado de Banca Privada, ya que es un segmento
alto que genera mucha rentabilidad y liquidez a las Instituciones ofreciendo
productos y servicios competitivos, con ofertas de valor que nos ayuden a mejorar y
fidelizar a los clientes. Se ha visto que en la ultima década el segmento alto y medio
alto del pais han presentado la necesidad, de una atencién personalizada y de un solo
punto de contacto que les ayude a satisfacer todas sus dudas en productos, servicio y

reclamos que tengan del banco.

A pesar del constante intento por mejorar el servicio y la atencion en las instituciones
financieras, también se fueron acumulando problemas cualitativos, principalmente
calidad, ambiente, cordialidad, que considero son de gran importancia ya que de esto

parte la satisfaccion al cliente; dentro del manual se va a trabajar en la presentacion

® [http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no12/10mandamientosatncliente.html]
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de una propuesta de marketing para crear oficinas unicamente para los clientes de
Banca Privada de Produbanco, dentro de las cuales se van a poder realizar todas las
transacciones, se recibird atencion personalizada en un ambiente confortable y

agradable que influya en las decisiones del cliente positivamente para la Institucion.

Los sucesivos cambios en las reformas financieras ecuatorianas generaron problemas
de adaptacion, que han afectado el comportamiento de los créditos ya que se han
mantenido las restricciones de créditos que perduran hasta la actualidad, de tal forma
que el crédito disponible es escaso, sus tasas de interés son demasiado altas para
permitir la rentabilidad de inversiones productivas de mediano y largo plazo, y la

mayor parte del crédito disponible se canaliza hacia el comercio o el consumo.

La capacitacion adecuada a los funcionarios sobre la atencion eficiente a los clientes
desde el momento que ingresan al banco a formar parte de la Institucion, son desde
hace tiempo motivo de diagnostico, critica publica, sujetos a reformas intermitentes y

superficiales.

Solo una atencion de calidad puede cambiar la situacién del Ecuador en un futuro,
pero para esto se requiere de otra politica y otra economia, aspirando un nuevo
modelo de servicio, el cual conste con un enfoque en emprendimiento futuro, con
contenidos relevantes, practicos y métodos pensados desde el funcionario y desde el

aprendizaje comprensivo, que recupere el gusto por la atencion al cliente y la venta.

“Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran

responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver, ellos
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hacen la diferencia. Puede que todo “"detrds de bambalinas™ funcione a las mil
maravillas pero si un dependiente falla, probablemente la imagen que el cliente se

lleve de todo el negocio sera deficiente”.*

SITUACION ACTUAL DE BANCA PRIVADA

En la actualidad, la Banca Privada de Ecuador estd en una situacion muy fuerte para
afrontar las posibles consecuencias de la crisis internacional. El espacio para acceder
a fuentes de financiacién es enorme, los niveles de inflacion han crecido pero estan
controlados, el sistema financiero estd en una posicion muy fuerte en solidez y en
liguidez. En esencia tiene elementos de fondo que ponen a Ecuador en una posicién

de absoluta solvencia.

Con ese panorama, a su juicio lo que el Gobierno tiene que hacer es ajustar tanto las
cuentas fiscales a la nueva realidad de ingreso como buscar un esquema para
conseguir financiamiento a mediano y largo plazo, y ver la manera para generar

productividad en la sociedad.

Han existido rumores de que se planea abandonar la dolarizacidn; si se trabaja en las
lineas mencionadas, con toda certeza no solo se mantiene (ese esquema), sino que se
puede generar un modelo hasta exportador en una economia dolarizada. Ecuador
asumio el délar en el afio 2000, cuando la divisa estadounidense sustituy6 al sucre
como patrén de intercambio, sin embargo ha surgido la hipétesis de aplicar un

sistema de doble moneda, siempre y cuando se logre introducir una buena moneda

* Ibidem.



que sea tan fuerte como el ddlar, entonces podria ser factible; no obstante para hacer
eso se requiere una politica monetaria muy ordenada, un nivel de reservas muy alto,
una politica fiscal muy clara, y no se evidencia que eso pueda ser el futuro de este

pais cuando ha vivido un desorden por 50 afos.

El precio del crudo, se encuentra en un rango excelente absolutamente sostenible en
el largo plazo de igual manera el indice de las remesas de los emigrantes porque,
pese a que "la caida es importante, estan en un nivel totalmente alto y por mas que
bajen un 30 por ciento méas son importantes”.> Ecuador ha acudido a la Corporacion
Andina de Fomento (CAF), al Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y al Fondo
Latinoamericano de Reservas (FLAR) en busca de financiacion, y ha establecido
contactos con Venezuela, Irdn, China y Rusia para proyectos en sectores como el

petrolero o el hidroeléctrico.

Nuestro realidad nos muestra que a lo largo de la historia no se ha tenido definiciones
claras acerca de qué es una atencion de calidad, es por esto que si se logra incorporar
estos estandares a nivel nacional, existiran las descripciones claras de lo que se desea

lograr hasta el 2015 en cuanto a satisfaccion al cliente se refiere.

1.3 SOBRE BANCO DE LA PRODUCCION PRODUBANCO S.A.

El Banco de la Produccién Produbanco S.A., “es una filial del Grupo Financiero

Produccién GFP que produce servicios de calidad para satisfacer todas las

necesidades financieras de sus clientes, basado mucho en la ética, en los negocios y

5 [http://www.soitu.es/soitu/2009/03/30/info/1238434017_445748.html]
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el trabajo eficiente como principios fundamentales que guian su actividad. Tiene
presencia en las ciudades importantes del Ecuador generando actividades economicas

que aportan al desarrollo del pais”.°

Produbanco, la primera empresa del Grupo Financiero Produccion GFP, desde su
creacion fue visionada como una Institucion Financiera distinta, mas alla de la simple
prestacion de servicios financieros. El ser una Institucion que aporte al desarrollo del
pais basado en el servicio, cumpliendo importantes propdésitos en el fomento de
diversas actividades culturales, deportivas, educativas y sociales nos hizo diferentes
desde hace 34 afios, y permite que hoy tanto nuestros accionistas como nuestros
colaboradores estemos orgullosos de los servicios que otorgamos a nuestros clientes
a traves de una relacion 6ptima con los proveedores y la comunidad. Como toda
Institucion Financiera, el generar un nivel de utilidad razonable para su adecuado
funcionamiento es también importante. Por ello, el Directorio incentiva procesos
internos que sean eficientes y productivos, que permitan tener un clima laboral
positivo, generar una relacion fructifera con los proveedores y fomentar proyectos de

bienestar social en la comunidad.

Su interés es que todos con quienes se relacionan conozcan sobre las acciones de la
Institucion, no solamente desde la perspectiva de los productos y servicios que
ofertan, sino como parte de un entorno mas global en el cual se desenvuelven

activamente.

¢ [http://www.produbanco.com/GFPNet/inis_vimi_101.html]
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Desde siempre, la responsabilidad social ha estado fuertemente involucrada en todas
las actividades de la Institucion. EI cumplimiento de las obligaciones fiscales,
laborales, comunitarias y ambientales es parte de los principios basicos que los
gobiernan, asi como el compromiso que tienen hacia la sociedad. Por ello,
Produbanco se ha convertido en un lider indiscutible en el sistema financiero

ecuatoriano, basado en sus resultados, constante innovacion y cercania con la gente.

En el GFP tiene un compromiso muy grande con la sociedad. La gestion diaria
impacta positivamente a la colectividad y marca una referencia a seguir en el sistema
financiero ecuatoriano.  Gracias a lo que hace, son un gran promotor de
oportunidades para sus clientes y proveedores siempre basados en el desarrollo de las
personas, en especial de sus funcionarios, tanto en su formacion como en las
diferentes opciones de vida que permiten mejorar sus metas personales y familiares,

dentro de un clima laboral favorable.

El aporte a diferentes iniciativas empujadas por instituciones que comparten su
filosofia de generacion de valor y progreso se sigue demostrando dia a dia, se
mantienen alianzas a largo plazo con instituciones lideres en el campo social como:
Su Cambio por el Cambio, Fundeporte, Un Techo para mi Pais, Junior Achievement
y otras que buscan un mejor Ecuador a través de la equidad social, la excelencia
académica y el desarrollo del deporte y la cultura. Durante los afios 2011 - 2012
Produbanco sigue creciendo a pesar de continuar en un entorno fuertemente
regulado. Demostrando que esta muy firme y que un futuro exitoso esta en sus

manos.
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Gréfico N° 1
Fotografia — Carrera Liga 10K
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Fuente: Carrera Liga 10K, Produbanco, Iméagenes Archivo
Elaborado por: Departamento de Mercadeo Produbanco

Grafico N° 2

Vuelta al Cotopaxi - Produbanco

Fuente: Vuelta al Cotopaxi, Produbanco, Imagenes Archivo
Elaborado por: Departamento de Mercadeo Produbanco
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Gréfico N° 3

Un techo para mi pais - Produbanco
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Fuente: Un techo para mi pais, Produbanco, Imagenes Archivo
Elaborado por: Departamento de Mercadeo Produbanco

1.3.1 Fundamentos
Los pilares sobre los cuales se fundamenta la operacién de Produbanco son:

o EIl directorio, los ejecutivos y los empresarios, quienes comparten su
tiempo, conocimiento, valores y experiencia con los clientes, impartiendo

los productos y servicios de la Institucion.

e Las politicas y procedimientos que establecen las funciones de los
colaboradores y su ejecucion. Ademas, garantizan la asignacion de
herramientas de trabajo para viabilizar el desarrollo profesional en un

ambiente adecuado.

e Los reglamentos y politicas internas que establecen normas de
convivencia basadas en respeto y equidad. Estas normas rigen a todos:

personal fijo, eventual, practicantes y pasantes.
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1.3.2 Estructura

Produbanco busca beneficiar principalmente a sus ejecutivos mediante una
metodologia de evaluacion de tareas asignadas y establecimiento de capacidad
adecuada, con el objetivo de garantizar equilibrio y eficiencia entre la
asignacion de tareas y el desempefio de los colaboradores, de ésta manera se

logra un ambiente laboral sano.

La Institucién trabaja en las necesidades especificas de las areas con un plan
personalizado que parti6 del diagnostico de ambiente y la medicion de la
cultura. La intervencién incorpora: capacitacion, talleres, grupos focales,
medicién 360 y/o sesiones de coaching, dependiendo del caso. Los planes
propuestos contribuyen a la mejora, crecimiento y satisfaccion de nuestros

colaboradores.

Grafico N° 4

Fotografia - Capacitacion

Fuente: Capacitacion un techo para mi pais, Produbanco, Archivo
Elaborado por: Departamento de disefio Produbanco
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Es importante sefialar que todas las capacitaciones que se llevan a cabo en la
Institucion, para mejorar la atencion y la calidad de servicio que brindan los
funcionarios a los clientes, son dadas por empresas privadas expertas en los
temas; posterior a las capacitaciones se realizan evaluaciones tanto teoricas
como practicas que permitan garantizar que el conocimiento impartido haya

sido asimilado de una manera eficiente por parte de los receptores.

Las evaluaciones globales también nos demuestran que mientras mas expuesto
esté un ejecutivo a lo largo de su vida profesional a los programas de
capacitacion creados por la Institucion, mayor es su entendimiento de los
conceptos econémicos de emprendimiento y de negocios y mejores sus

destrezas para la solucion de problemas.

Otro dato que reflejan los resultados de las evaluaciones, es que el ejecutivo se
convierte en un modelo para los demas ejecutivos tanto de su rea como de la
Institucion en general y permite que los programas de capacitacion
especialmente disefiados para ellos, tengan mucho més significado personal y
mucha credibilidad e impacto de largo plazo en el mejoramiento de su calidad

profesional futura.

De la misma manera, los ejecutivos incrementan sus niveles de creatividad,
desenvolvimiento en capacidades como liderazgo, trabajo en grupo y bajo
presion para la toma de decisiones en sus proyectos de negocio; también
desarrollan una mejor actitud hacia el trabajo y el estudio, y mejor capacidad

para desarrollar su confianza personal.
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1.3.3 Resultados Obtenidos

A continuacion se expone la evolucion de la gestion de Produbanco en los
ultimos 5 afios de gestion, asi como los resultados globales obtenidos a lo largo

de estos 10 afios, beneficiando a sus ejecutivos:

Logros obtenidos por Produbanco a lo largo de los Gltimos afios de gestion:’

e Banco del afio 2011 del Ecuador: The Banker”, revista especializada en
banca y finanzas, perteneciente al grupo inglés Financial Times, designd
a PRODUBANCO como el “Banco del Afio 2011 del Ecuador”. La
Institucion también ha sida acreedora de este reconocimiento en afios

anteriores: “Banco del Afo del Ecuador” 2010, 2009, 2007, 2002.

e Grupo Financiero Produccion y Produbanco, primeros entre “Los
mejores grandes”: La Revista Gestion, en su Ranking Anual de las
Principales Empresas e Instituciones Financieras del Ecuador, designo al
GFP como el primero en la categoria de grupos financieros “Los Mejores
Grandes”, y a PRODUBANCO, también en el primer lugar en la
categoria de bancos “Los Mejores Grandes”. La Institucién también ha
sida acreedora de este reconocimiento en afios anteriores: GRUPO
FINANCIERO PRODUCCION: Primer Grupo Financiero entre “Los
Mejores Grandes” 2010, 2009, 2008, 2007, 2005, 2004.
PRODUBANCO: Primer Banco entre “Los Mejores Grandes” 2010,

2009, 2008, 2005, 2004.

" PRODUBANCO. (2012). Memoria de responsabilidad social 2011. p. 18.
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e Calificaciones de riesgo AAA- (ECU): PRODUBANCO en el 2011
obtuvo una nueva calificacion otorgada por Bank Watch Ratings y

mantuvo su calificacion otorgada por Pacific Credit Rating.

e Calificacion de riesgo AA (PA): PRODUBANK Panama mantuvo
durante el 2011 la calificacion de riesgos otorgada por el Pacific Credit

Rating desde el afio 2007.

e Certificado de norma ISO 9001:2008 - SISTEMA GESTION DE
CALIDAD: SGS del Ecuador nos otorg6 el certificado EC 10/216185,
mediante el cual se confirma que el Sistema de Gestion de Calidad
cumple con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008 en
los procesos de: Prestacién de servicios y gestion en el proceso de
contrataciones y compras para el Grupo Financiero Produccién. Proceso
de emisidn de operaciones contingentes ingresadas via Web, en las plazas
de Quito y Guayaquil, para los productos de: Cartas de crédito de
importacion, Garantias bancarias, Garantias aduaneras. Proceso de
custodia de terceros, en Quito. El Certificado tiene validez desde el 13

de noviembre de 2010 hasta el 13 de noviembre de 2013.

Las evaluaciones que se realizan posteriormente a las capacitaciones sobre el
manual de servicio de Banca de Personas de Produbanco demuestran que

dichas capacitaciones causan un impacto positivo en los funcionarios.
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El 100% de los encuestados piensa que los programas de capacitacion de
Produbanco estan formando una nueva fuerza laboral con conocimientos

empresariales, competitiva, emprendedora y comprometida.

El 96,36% cree que el programa de capacitacion les ensefid a los

funcionarios las bases necesarias para formar una actitud de ventas.

El 90% piensa que el programa es excelente, que ha sido una experiencia
muy gratificante y motivante para ellos, que potencia las capacidades de

los funcionarios y los prepara para desempefiar un trabajo eficiente.

El 89% piensa que las capacitaciones de escuela de ventas mejoré en los
ejecutivos, su seguridad personal y confianza en si mismos durante los 2

meses de su duracion.

Al preguntarles por qué razon preferirian tener un documento en el cual
se describa a detalle las estrategias para realizar un correcto
desenvolvimiento de sus capacidades y les permita alcanzar sus objetivos
tanto personales como de agencia, el 91% de los encuestados dijeron que
de esta manera tienen una guia tedrico-practica que les ha permitido tener
una mejor experiencia laboral, han aprendido y se han capacitado en la
practica, conocen como administrar recursos y atender satisfactoriamente

a los clientes.
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1.4 DESCRIPCION DEL MANUAL DE ESTRATEGIAS DEL MODELO DE

SERVICIO PARA BANCA PRIVADA

1.4.1 Descripcién del Manual del Modelo de Servicio

Guia para Banca Privada es un manual que tiene como objetivo fundamental
guiar al usuario en la aplicacion de los principios y politicas del nuevo Modelo
de Servicio (Comercial y Operativo), contando con informacion que ayudara a
aclarar temas que se presenten, donde los funcionarios podran aprender y

aplicar fundamentos del Marketing y afines.

En el transcurso de las sesiones se iran desarrollando las diferentes etapas
necesarias dentro del marketing, como lo son: la investigacion de mercado,
analisis del marketing mix, la competencia, el nombre, slogan, logotipo,
estrategias de lanzamiento de un producto y estrategias de marketing, tanto

BTL como ATL de un producto y la relacion con carreras afines de marketing.

Los funcionarios realizaran diariamente reuniones de ventas dentro de las
cuales deberan evaluar como se encuentra el cumplimiento de sus objetivos
personales y como agencia; esta reunion de ventas a la cual denominaremos
Rutina Comercial para la parte comercial y Rutina Operativa para la parte

operativa sera liderada por la Gerencia de Banca Privada.

Para el Banco de la Produccién Produbanco S.A. lo méas importante y esencial

es que sus productos y servicios se comercialicen en el mercado tomado en
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cuenta en que segmentos se estan colocando los mismos, actualmente es
importante identificar y elegir segmentos de alto valor (Banca Patrimonial,
Banca Privada) donde exista un mayor potencial de crecimiento y también
establecer el posicionamiento que la empresa desea para sus productos en
dichos segmentos, por lo tanto el manual proporcionard las herramientas

necesarias para que esto se pueda ejecutar en el dia a dia.

Se deberan llevar a cabo capacitaciones de refuerzo de escuela de ventas para
los funcionarios de Banca Privada dentro de las cuales se les contara cuales
seran los cambios y las implementaciones que surgiran dentro del manual del
nuevo modelo de servicio “GBP” que les servira para realizar un trabajo

eficiente que se vea reflejado en el cumplimiento de sus objetivos mensuales.

Una vez que se empiece con la implementacion del manual Guia para Banca
Privada “GBP”, se coordinara directamente con los funcionarios de las plazas
en donde haya este departamento, para definir los horarios y cronogramas
dentro de los cuales se dictard las capacitaciones respectivas a los diferentes
gjecutivos, se solicita horarios preferenciales que deseen los involucrados ya
que seran ellos los que den su tiempo libre o de trabajo para que el manual se
lleve a cabo. Por politicas de Produbanco las sesiones de capacitaciones se
deben realizar dentro de las instalaciones de la Institucion con la finalidad de

poder realizar implementaciones tedrico-practicas.

Este modelo de aprendizaje teorico-practico, permitird que los funcionarios
participantes desarrollen destrezas de ventas, servicio y atencion al cliente al

mismo tiempo que optimizan recursos.
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1.4.2 Objetivos del Manual del Modelo de Servicio

Mediante actividades practicas y la realizacion de talleres acompafiados con
capacitaciones el manual del modelo de servicio Guia para Banca Privada
ensefia a los funcionarios los principios del Marketing y les presenta los

desafios de promocionar un producto en una camparia real.

De esta manera, los funcionarios tienen un encuentro cercano con el mundo del
Marketing, participando en actividades que resumen los puntos mas
importantes de un analisis en este contexto. Guia para Banca Privada se enfoca

en aspectos de marketing importantes como:

Cuadro N° 1
Aspectos Marketing

Fundamentos del marketing y administracion.

Plan de lanzamiento de marca.

Fuente: Aspectos de Marketing
Elaborado por: Karla Santacruz

Es importante destacar, que el manual, no solo se basa en orientar temas de
marketing, sino de carreras afines a la misma, como lo son administracion,

ventas, publicidad, entre otras.

El desarrollo de estos temas se lo realizaré en las diferentes sesiones impartidas

por los funcionarios del departamento de Marketing Estratégico (Proyectos) de
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Produbanco y con el apoyo del personal de Banca Privada guidndose por el

manual.

Cuadro N° 2
Objetivos — “GBP”

Trabajo en equipo.

Desenvolvimiento profesional.

Creatividad aplicada a un entorno practico y
profesional.

Fuente: Objetivos Guia para Banca Privada “GBP” - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.3 Material de Trabajo

1.4.3.1 Lista de Materiales

El manual requiere que los funcionarios algunas veces utilicen materiales
practicos, de modo que necesitaran un poco de tiempo para verificar y
organizar los materiales y la presentacion antes de cada sesion de
capacitacion. Los materiales que se requieren para el manual Guia para

Banca Privada “GBP” son los siguientes:



21

Cuadro N° 3
Materiales — “GBP”’

Rutina comercial: Tablero de Ventas

Rutina comercial: Tablero de visitas.

Folleto de la guia de productos del banco.

Marcadores

Kit del implementador

Fuente: Objetivos Manual Guia para Banca Privada
Elaborado por: Karla Santacruz

Los equipos que se requieren en general son:

Cuadro N° 4
Equipos necesarios para las capacitaciones — “GBP”

Infocus.

Acceso a los aplicativos del banco: Prometeus,
CRM, Vizagi, Retail.

Fuente: Materiales “GBP” — Produbanco

Elaborado por: Karla Santacruz

El momento de capacitar a un funcionario sobre el manual Guia para
Banca Privada, recibira un kit de trabajo, mismo que contendra todo el
material necesario descrito anteriormente para que pueda llevar a cabo el

proyecto con todo éxito.

Todos los programas de capacitacion planificados para dar a conocer el
nuevo modelo de servicio Guia para Banca Privada de Produbanco se
basan en el mismo sistema de organizacion para impartirlas en cada una

de las sesiones.
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1.4.4 Kit del Implementador

El kit del implementador consta de una carpeta virtual dentro de la cual se
encuentran todas las presentaciones y documentos necesarios para impartir las
capacitaciones, este Kit serd de uso exclusivo de las personas del departamento
de Marketing Estratégico (Proyectos) de Produbanco ya que ellos seran los
encargados de impartir las capacitaciones a los funcionarios y dar a conocer el

manual Guia para Banca Privada.

El kit incluye un examen teorico sobre las iniciativas de la “GBP” que se les
tomara a los funcionarios una vez que ellos hayan leido el manual, la
presentacion de la capacitacion general del modelo de servicio, rutina
comercial, liberacion de carga operativa, indicadores, scripts de
direccionamiento, protocolos de servicio, gestion del desempefio, coaching,
acciones correctivas y preventivas y casos practicos que se los podran
desarrollar durante las capacitaciones para que el conocimiento de los

funcionarios sea mas profundo.

Dentro de éste kit también se encontrara un cronograma en el cual ya estara
establecido los horarios de las capacitaciones, los check list para verificar que

se estd abordando todos los temas planificados en las fechas propuestas.

Los funcionarios también tendran las pantallas de la navegabilidad de los
programas con los que trabaja el Banco para poder solventar dudas y que de

esta manera las capacitaciones y el conocimiento impartido sea el esperado.
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1.4.5 Conocimiento del Cliente

Por encuestas realizadas a clientes del banco, sabemos que ellos lo que
principalmente valoran de la Institucion es la seguridad y solvencia, seguido de
la oportunidad, servicio y la atencion personalizada; estos pardmetros son la
base del desarrollo del manual Guia para Banca Privada. Es importante
conocer el fuerte posicionamiento de la marca en el mercado ecuatoriano y la
valoracién que el cliente da al nivel de asesoria que el ejecutivo le entrega; por
esto consideramos que el tipo de relacion que logre consolidarse entre cliente y

ejecutivo es factor critico de éxito y fidelidad hacia la Institucion.

El enfoque del andlisis se lo llev6 a cabo mediante grupos focales y encuestas
realizadas a los funcionarios de Banca Privada y clientes de Produbanco
agrupados de acuerdo a su nivel de ingresos; grupos focales con personal de
atencion a clientes; los analisis se llevaron a cabo en las ciudades de Quito,
Guayaquil, Cuenca y Ambato ya que en estas plazas la Institucion cuenta con

el departamento de Banca Privada.
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Cuadro N°5
Resultados del analisis - “GBP”

ATRIBUTOS QUE VALORA EL CLIENTE

INGRESOS

- Simplicidad en sus contactoscon  Atencion personalizada.

el Banco. - Ejecutivo disponible para
- Minimizar cantidad de solventar cualquier dudao
documentos. servicio requerido.
- Claridad enlas Un solo punto de contacto con el
instrucciones que recibe cliente.
(evitar el

redireccionamiento). Velocidad de respuesta para créditos y

otros productos.
- Cumplimiento con tiempos Beneficios exclusivos
ofrecidos. '
- Condiciones de producto,

- Opciodn para transaccionar en :
tiempos de espera.

canales alternativos.

Fuente: Resultados del analisis “GBP” — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.6 Reunién de Ventas

Las reuniones de ventas son una de las herramientas que aplicaremos para
ejecutar la rutina comercial. Se realiza en forma diaria, en la cual se llenan tres
tableros de gestion comercial, que posteriormente seran explicados a detalle.
La reunion de ventas busca integrar varios elementos que permitan fortalecer el
desempefio comercial, tanto en eficiencia, efectividad y desarrollo de
capacidades de gestion, todos ellos alineados y enfocados con el Modelo de

Servicio.

Las reuniones de venta consisten en 3 actividades cuya duracion total no debe

ser mayor a 20 minutos. Esta reunion sera integrada por el Jefe del
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departamento y los ejecutivos comerciales de Banca Privada que integren el

equipo de trabajo:

Cuadro N° 6
Actividad 1 Reunién de Ventas - “GBP”

1.- Ambientacion y Actualizacion de tableros:

Experiencias de la semana anterior.

Novedades de la competencia.

Pedir que cada funcionario diligencie sus cifras, explicando
sus resultados del dia anterior al grupo.

Fuente: Reunién de Ventas “GBP” — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 7
Actividad 2 Reunion de Ventas - “GBP”

2.- Revision de resultados por producto:

Cada Ejecutivo comercial preferente puede presentar los
resultados, incluyendo campafias y resultados de estrategias
vigentes

Fuente: Reunién de Ventas “GBP” — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 8
Actividad 3 Reunion de Ventas - “GBP”

3.- Establecimiento de compromisos y cierre puntual:

Distribuir responsabilidades.

Planear visitas.

Abrir espacio a comentarios

Estas reuniones deben ser realizadas al inicio del dia, previo
al inicio de la atencion al cliente.

Fuente: Reunién de Ventas “GBP” - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.7 CRM (Customer Relationship Management)

El CRM es la herramienta que nos proporciona oportunidades de negocio y nos
ayuda a administrar el ciclo de venta de una manera facil y ordenada. Un
concepto muy importante dentro del CRM, es el desarrollo de la gestion de
venta en forma de embudo (Contactos, Oportunidades y Cierre). Este nos
permite entender la evolucion de las ventas en el proceso de negociacién y

profundizar la gestion sobre aquellas mas probables o maduras.



27

GréaficoN° 5
Desarrollo de Gestion de Venta — “GBP”

el

\___“~

Fuente: Desarrollo de Gestion de Venta CRM - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.7.1 Extraccion de la Informacion CRM para tableros de Gestion

Los tableros de Ventas, Campafias CRM y Visitas deben ser completados
diariamente, antes de iniciar la reunién diaria de ventas. Es plena
responsabilidad de cada ejecutivo tener actualizado los tableros de
gestion para cada reunion. Es responsabilidad del Gerente de agencia
velar por la actualizacion continua de los tableros. Debera revisar
diariamente que todos los campos de los tableros estén llenos y con la

informacién actualizada.

Tablero de Ventas

Cuadro N° 9
Tablero de Ventas - “GBP”
LUNES
PRODUCTOS # Operaciones /
Monto (en $)
# Cuentas
Corrientes
Cartera T/C

Fuente: Tablero de Ventas “GBP” - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz



28
Extraccion de la informacion: para poder llenar el Tablero de Ventas

diariamente, los ejecutivos deben seguir los siguientes pasos:

Cuadro N° 10

Extraccion de la informacion CRM - “GBP”

1. Ingresar en CRM.

2. En el Modulo area de trabajo escoger la opcion de Reportes
Adicionales y dentro de ésta, la opcion: Reportes del Negocio.

3. En las opciones que se despliegan escoger: Reporte de
Oportunidades.

4. En Zona se presentara automaticamente la que corresponde al
Ejecutivo.

6. En Ejecutivo se desplegara, dependiendo el Rol de cada
usuario.

7. En filtro de fecha se debera escoger la opcidn: “Liquidacion”.

8. En Fecha de Liquidacion, se ingresar el periodo en el que se
desea revisar la informacion, corte al dia anterior.

10. Cuando se despliega la informacidn, se debera pulsar sobre
el icono de disquete que indica Exportar y dentro de ésta se
debera escoger la opcidn Excel.

11. Al abrir el documento EXCEL se debe pulsar en la primera
celda de los titulos del Reporte, para luego dirigirse, a la opcion
Datos y dentro de ésta, se deberd escoger la opcion: Filtro.

12. Luego de tener filtrada cada columna, se debera escoger la
columna que indica Subproducto para filtrar esa informacion.

13. El Ejecutivo debera escoger la familia de producto que desea
revisar, de acuerdo al catalogo que se desplegara.

14. En la novena columna consta la informacion sobre el Estado
de Cierre de las Oportunidades, se debera marcar Gnicamente las
Liquidadas.

de acuerdo a lo conciliado.

16. Por tanto, una vez que se despliega la informacion solicitada,
ya podremos identificar el namero de productos vendidos y su
monto total.

Fuente: Extraccion informacién CRM - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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1.4.7.2 Tablero de Campafias CRM

El tablero CRM esta divido por campafia y por ejecutivo. Por campafa
la informacion a ingresar es: # de contactos, # de oportunidades
generadas y # de ventas efectivas por cada uno de estos campos, se

deberd ingresar tanto la informacién real como el objetivo que se asigna

por campafia.

Cuadro N° 11

Tablero de camparias CRM - “GBP”

CAMPAN A - Nombre de la Campafia

Objetivo / Real

(datos)

(datos)

Fuente: Tablero campafias CRM -
Elaborado por: Karla Santacruz

Extraccion de la informacion

Para poder llenar el Tablero de campafias CRM diariamente, los

Ejecutivos deben seguir los siguientes pasos:

Produbanco
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Cuadro N° 12
Extraccion de la informacion Campafias — “GBP”

1. Ingresar en CRM .

3. Reporte de campafias.

5. Se escoge la opcion cliente.

7. En Agencia elegir su agencia.

9. En la fecha, el ejecutivo debera escoger como fecha de inicio la
que se lanz6 la campafia, en fecha de fin la fecha del dia actual.

11. Finalmente se dara clic en el botén consultar.

13.El ejecutivo deberd ir al final del reporte al cuadro que indica
“RESUMEN DE CAMPARNA”.

Fuente: Informacién CRM - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

De este resumen extraeremos la informacion de clientes contactados,

oportunidades abiertas y cierres efectivos:

Clientes contactados: En el resumen de la campafia encontraremos un
titulo que indica “Respuesta de campafia” donde se desglosa todas las
respuestas dadas (clientes interesados, no interesados y no contactados),
del total de actividades completadas debemos restar el numero de
respuestas que indiquen “no contactados”, el resultado sera el nimero de

clientes contactados en la campafia.

Oportunidades Abiertas: Para obtener el nimero de oportunidades

abiertas, en el mismo reporte de resumen, tenemos un titulo que dice
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“oportunidades”, el nimero de oportunidades abiertas es la suma de todo

lo que esté en la columna “estado de oportunidad”.

Ventas efectivas: En el resumen general, al final del mismo
encontraremos un titulo que dice “estado de cierre”, las ventas efectivas

serd el total que se indica en el campo “liquidadas”.

1.4.7.3 Tablero de Visitas

La prioridad para visitas programadas saldra de las campafias que se
ejecuten desde CRM donde se indicara en el mail de lanzamiento que el
ejecutivo debe contactarse con el cliente telefonicamente para agendar
una cita. En caso de no tener campafias con visitas, la 2da prioridad son
clientes con alto potencial dentro del segmento preferente. Clientes con
vinculacion alta: Mantenimiento de la relacion y fidelizacion y Clientes
con vinculacién baja: Crecimiento de vinculacion con la colocacion de

paquetes de productos.

Todas las visitas detalladas en el tablero deben ser visitas aceptadas y
confirmadas previamente con el cliente. De igual manera deberan ser
ingresadas en el CRM para seguimiento de la misma y generar un
historico de actividades con el cliente. Se deberd coordinar entre los
diferentes ejecutivos internamente las visitas planificadas de la semana
para asi no cruzarse en horarios y dejar la oficina sin la atencion de un

ejecutivo.
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El tablero de visitas consta de dos campos, planificados y ejecutados, en
el campo planificado, el ejecutivo debera escribir el nombre del cliente
que va a visitar. Asi deberd ir llenando todas las citas que tiene. Luego
de haber visitado al cliente, el ejecutivo debera llenar el 2do campo
(ejecutado) donde Unicamente pondra si se realiz6 o no la visita con un Sl

o un NO; el tablero quedaria asi:

Cuadro N° 13
Tablero de Visitas — “GBP”
LUNES

PLANIFICADO

Ejecutivo 1 Ing. Ramos Si/No

Fuente: Tablero campafias CRM — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

Ingreso al CRM de visitas programadas: Para realizar el ingreso de citas

a clientes en el aplicativo CRM se deben realizar los siguientes pasos:
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Cuadro N° 14
Ingreso de Visitas - “GBP”

1. Ubicarse en la pantalla principal de CRM, escogiendo el Modulo
Ventas y en la parte superior izquierda la opcion Clientes.

3. Escogemos al cliente dando doble clic sobre el mismo para
acceder a su informacion completa y dentro de esta pantalla
principal pulsamos en la opcion Actividades que se encuentra en la
parte superior izquierda.

5. En la pantalla que aparecera a continuacion, se deben llenar los
siguientes campos: Tema: motivo de la visita, Ubicacion de la
visita, Hora.

Fuente: Extraccion informacion CRM — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.8 Coaching

El coaching es un proceso interactivo a través del cual un coach (entrenador)
asiste al coachee (cliente que recibe el coaching) a obtener “lo mejor de si
mismo”. El coach ayuda a la persona a alcanzar ciertos objetivos fijados,
utilizando sus propios recursos y habilidades de una forma eficiente. El
proceso comienza con la premisa de que el “coachee” es el sujeto que cuenta
con la mayor y mejor informacion para resolver las situaciones a las que se

debe enfrentar.

Como objetivo el coaching tiene: el lograr que las lineas de supervision,

particularmente Jefes y Gerentes, actien como “coaches” de sus colaboradores,
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impulsando a logar desempefios superiores permanentemente, a través de la

aplicacion de la Bitacora de Retroalimentacion.

El proceso de coaching consta de 6 dimensiones; Liderazgo: es la capacidad de
hacer que las cosas ocurran, diseflando ambientes que cambian
comportamientos y consiguen metas; Reconocimiento: es el premiar logros
extraordinarios y objetivos exigentes cumplidos; Retroalimentacion: es un
proceso de compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, con la
intencién de recabar informacion a nivel individual o colectivo; Eficiencia: es
la maximizacion de la relacion RESULTADOS / MINUTO; Delegacion: es el
solicitar la ejecucion de tareas a un colaborador, “encargando” tareas y no
responsabilidad y el Empoderamiento que es la formacion y alineacion del

criterio para la toma de decisiones.

Los Jefes y Gerentes deberan llevar a cabo el proceso de coaching a sus
ejecutivos minimo una vez al mes, en el caso de que existan eventos muy
recurrentes se deberd llevar a cabo el proceso de retroalimentacion en el
periodo que se requiera las veces necesarias, estableciendo acciones de mejora
conjuntas que permitan la correccion de dicho evento y posteriormente su

erradicacion.

1.4.9 Oferta de Valor

El cliente plantea sus expectativas al banco, quien debe traducirlas en

caracteristicas especificas de productos y servicios, que busquen generar una
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ventaja competitiva importante en el mercado. Para lograrlo, se crea ofertas de
valor por segmento, mismas que contemplan una serie de caracteristicas:

productos, procesos, servicios, canales, beneficios, etc., enfocados hacia la

necesidad del cliente y alineadas entre si.

Cuadro N° 15

Paquete de Productos Preferentes — “GBP”

[ PRODUCTO/SERVICIO ] [ BENEFICIOS ]

CREDITO HIPOTECARIO: LraTarjeta de Bono de 800

consumos mayores a 10M Crédito gratis dolares para uso
en Todo Hogar

Bono de 600
lraTarjetade ddlares para
Crédito gratis accesorios del

vehiculo

CREDITO AUTOMOTRIZ

Incremento en tasa del 1% para

CAPTACIONES APLAZO apertura de pdlizas (sobre el tablero
vigente de PRODUBANCO.

Premiosen millas en funcién a la

TARJETA DE CREDITO facturacion

TARJETA DE SERVICOS Atencion en oficinas y cajas
PREFERENCIALES preferenciales

Fuente: Paquete de productos preferentes — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.10 Gestion del Desempefio

A continuacion se detallan los principales roles en funcion del Nuevo Modelo

de Servicio:
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Cuadro N° 16

Principales Roles Jefe de Oficina

ROLES JEFE DE OFICINA

Atencion de llamadas telefonicas internas

Operativo Atencion de correos electronicos internos

Atencion a clientes

- Atencion de correos electronicos clientes
Servicio Atencion de llamadas telefénicas clientes
Atencion de reclamos de clientes

Visitas a clientes
Comercial Gestion telefonica por Campafias de CRM
Registro de oportunidades en CRM, revision de estatus

Entrenamiento y feedback a los colaboradores

Revision de indicadores y desempefio

Supervision agencia

Reuniones diarias

Planificacion de estrategias para consecucion de objetivos y
desarrollo del mercado

Reportes a zonales

Reportes a subordinados

Supervisién

Fuente: Roles Banca Privada — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 17

Roles Comercial Preferente Banca Privada — “GBP”

ROLES COMERCIAL PREFERENTE BANCA PRIVADA

Atencion de reclamos de clientes

Revisidn y paso de operaciones en camara

Gestion con clientes por el estatus de sus operaciones
Gestion de recuperacion de cartera

Regulacion de informacion y documentos de clientes
Otros

Operativo

Atencion de llamadas telefonicas clientes
Atencion de correos electrénicos internos
Atencion de correos electrénicos clientes
Otros

Servicio

Visitas a clientes

Reunidn de rutina comercial

Gestidn telefénica por Campafias de CRM
Apertura de cuentas a clientes

Comercial Apertura de p6lizas y renovaciones

Liquidacion - impresidn - reimpresion de polizas.
Cierre de cuentas

Retencidn de tarjeta de crédito

Otros

Fuente: Roles Banca Privada — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 18
Roles Ejecutivo de Servicios — “GBP”

ROLES EJECUTIVO DE SERVICIOS

Ordenar chequeras en archivadores
Recepcion de Tarjetas Visa Debit
Match de chequeras

Arqueo de caja

Cuadre de caja

Recapitulacion de depdsitos en cheque
Archivo de tarjetas Visa Debit

Envio de documentos de respaldo
Cancelacion de tarjetas de crédito.
Otros

Operativo

Depositos

Pagos de cheques

Entrega de Visa Debit

Entrega y solicitud de chequeras a clientes
Recepcion de pagos de cash management
Servicio Retiros de efectivo

Reposiciones, desbloqueos y reseteo de claves y preguntas Banca en linea
Recepcion de impuestos

Certificados bancarios

Certificacion de cheques

Otros

Fuente: Roles Banca Privada — Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.11 Lay Out de la Oficina

La imagen de la oficina estd bajo la responsabilidad del Gerente de agencia,
quien debera velar porque lo establecido en cuanto a imagen institucional se
cumpla. Existen algunas normas bésicas de imagen que se deberan cumplir

tales como:

e Cumplir y hacer cumplir con las politicas de imagen personales y

corporativas.
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e Velar por el estado de los activos de la Oficina; sefalizacion
estandarizada de canales tecnoldgicos (ATM’s, autoconsultas, teléfonos);

limpieza de las instalaciones.

e Cumplir con las normas de ubicacién y mantenimiento, de las piezas de
sefializacion e informacion de la oficina, de acuerdo a rotulos exteriores,
piezas de comunicacion internas y externas de los servicios que ofrece la
oficina, sefializacion de las areas con las que se cuenta, afiches de

comunicacion e informativos.

1.4.12 Protocolos de Servicio

Es el esquema basico de atencion que un funcionario debe cumplir en su puesto
de trabajo. EI personal del GFP estd en la obligacion de cumplir con el
presente documento como un procedimiento de trabajo con el proposito de
garantizar un trato adecuado e incrementar los niveles de satisfaccion del
cliente, buscando permanentemente la excelencia en el servicio. Los hemos

clasificado de la siguiente manera:
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Cuadro N° 19
Presentacion personal — GFP

PRESENTACION PERSONAL
El personal femenino debera usar el uniforme
adecuadamente (chaqueta, chaleco, pantaldn/falda, blusa
del color de acuerdo al dia de la semana), el mismo que
debe estar limpio y planchado.
Usar un peinado sobrio. Decidase por estilos de peinados

que le permitan lucir impecable en todo momento.

Utilizar un maquillaje sobrio. Se recomienda utilizarlo
moderado, elegir colores parecidos al tipo de piel, los

labios ni los ojos demasiado pintados.

Fuente: Protocolos de servicio - GFP
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 20
Trato a clientes — GFP

TRATO A CLIENTES
Mantener un didlogo respetuoso y cordial.
Mirar siempre a los ojos del cliente.

Mostrar una actitud positiva en todo momento.

Fuente: Protocolos de servicio - GFP
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 21

Atencion - GFP

ATENCION
No hacer que el cliente espere.

Dar solucion al requerimiento y/o reclamo.

Comprometerse personalmente en solucionar el reclamo y si
no lo puede hacer redireccionarlo hacia la persona indicada.

Cumplir el compromiso establecido en el plazo fijado.

Saludar al cliente siempre con amabilidad y entusiasmo.
Demostrar verdadero interés por los requerimientos del
cliente.

Identificar las necesidades del cliente y satisfacerlas.

No interrumpir mientras el cliente habla.

Fuente: Protocolos de servicio — GFP
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 22
Manejo de clientes dificiles - GFP

MANEJO DE CLIENTES DIFICILES
Dejar que el cliente se desahogue, solo después de hacerlo, lo
escucharan.

No interrumpir al cliente mientras habla.

Armonizar al cliente.

No tomar las cosas como algo personal.

Manifestar empatia con el cliente y hacerle sentir que lo
entiende.

Ofrecer siempre disculpas por el problema ocasionado por
GFP.

Realizar las preguntas suficientes para solucionar el
problema.

Recopilar la mayor cantidad de informacion que necesite.

Fuente: Protocolos de servicio - GFP
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 23
Atencion teleféonica — GFP

ATENCION TELEFONICA
Saludar al cliente siempre con amabilidad y entusiasmo.
Iniciar siempre diciendo PRODUBANCO buenos dias,

Mostrar actitud y tono de voz positivo durante toda la
conversacion con el cliente.

Mostrar completa atencion al cliente.

Identificar las necesidades del cliente y satisfacerlas.

No interrumpir mientras el cliente habla.

Al tener dudas o falta de certeza enla informacion que se
proporciona al cliente, consultar con la linea de supervision
y/o areas de apoyo.

Utilizar siempre frases positivas y amables.

Mostrar agilidad en todo momento.

Fuente: Protocolos de servicio - GFP
Elaborado por: Karla Santacruz

1.4.13 Acciones Correctivas y Preventivas

Mecanismo a través del cual el personal de la oficina registra los eventos que

requieren de una accion preventiva o correctiva para eliminar la causa del
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evento potencial o real y ocasionan problemas en la satisfaccion al cliente.
Existe un formato definido para este registro, mismo que debe ser enviado al
menos quincenalmente al Gerente de Calidad via mail para evaluar los hechos
presentados y generar acciones de mejora en aquellos aspectos de mayor
impacto. Los funcionarios tienen la oportunidad de generar un completo
andlisis de las causas de un evento a través del uso de la metodologia sencilla
de los por qué-s hasta llegar a la causa raiz. La idea es que se centralice la
gestion de acciones correctivas y preventivas ya que las actividades a
implementar deben ser las criticas que impacten a todas las agencias,
guardando el funcionamiento estandar de éstas. Los responsables son todo el

personal que labora en la oficina quienes tendran la responsabilidad de:

e Detectar eventos ocurridos 0 que se puedan presentar.

e Llenar la matriz de acciones correctivas y preventivas.

e Enviar la informacion recabada al area de Calidad (gerente de Calidad)

via mail.

Responsable de la consolidacion (Gerente de Calidad):

e Recibir la informacién enviada.

e Estudiar el evento y determinar acciones y responsables.
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e Enviar informacion al area que corresponda y coordinar tiempos de

implementacion.

e Responder al usuario indicando el tiempo en el que se iniciara la accion

correctiva o preventiva (alcance a nivel de todas las agencias).

1.5 RESUMEN DEL CAPITULO

Banco de la produccion Produbanco S.A. es una entidad bancaria dedicada a atender
todas las necesidades financieras de sus clientes buscando la excelencia en el
servicio. Produbanco genera una rentabilidad atractiva para sus accionistas, fuentes
de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la comunidad. Posee un enfoque de
responsabilidad en garantizar una adecuada atencion a sus clientes y asi poder
satisfacer todas las necesidades eficientemente. ElI Banco de la Produccion
Produbanco consecuente con su visién quiere continuar con su labor siendo
reconocido por la sociedad por la solidez de sus resultados y por apoyar al desarrollo
econdémico del pais a través de una administracion financiera segura y eficiente de la

mano de una correcta e indispensable satisfaccion a todos sus clientes.

Este manual llamado Guia para Banca Privada por medio de su metodologia tedrico-
practica, puede convertirse en una herramienta que permita aclarar dudas sobre los
factores criticos de atencion que molestan a los clientes, los solventard y dard a
conocer las herramientas de gestion comercial y estrategias de marketing que
permitan desarrollar una ventaja competitiva en el mercado financiero ecuatoriano.
De igual manera pretende contribuir en el crecimiento profesional de los

funcionarios.



2 INVESTIGACION DE MERCADO

Para realizar el estudio de mercado nos guiaremos en las pautas fundamentales del
marketing para tener una mayor efectividad al momento de procesar la informacion
dirigiéendola a la realidad de la Institucion. En la actualidad “la empresa que amplia la
percepcion de las necesidades, opiniones, preferencias y comportamiento de los clientes
ganard ventaja competitiva, para lo cual es fundamental utilizar métodos formales de
analisis”.®

La American Marketing Association (AMA) define a la investigacion de mercado como:
“la recopilacion sistematica, el registro y el analisis de los datos acerca de los problemas

relacionados con el mercado de bienes y servicios”.

El estudio base, para el plan piloto del manual Guia para Banca Privada, se lo realizara en
la ciudad de Quito, debido a la facilidad de poder contar con personal de la Institucion

Financiera que puedan monitorear todo el proceso del manual en una etapa.

Para esta etapa introductoria del manual, nos enfocaremos en los clientes de Banca Privada
que posee Produbanco en la ciudad de Quito. Segun datos otorgados por el departamento
de Banca Privada de la Institucion en cuestion, “se posee aproximadamente 2000 clientes a
nivel nacional a los cuales se les puede mercadear y vincular aun mas con Produbanco

ofreciéndoles un mejor servicio y atencion personalizada”.’

8p., KOTLER. (2004). Los diez pecados capitales del marketing. Barcelona: Deusto. p. 37-51.
° PRODUBANCO. Archivo 2011. Departamento de Banca Privada.
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Estos datos seran la base previa a una segmentacion para identificar la muestra, con el

objetivo de hallar el grado de aceptacion del nuevo manual GPB en el mercado.

Esta base de clientes, que comprenden la primera fase del proyecto, nos permitira dirigir
nuestro estudio de mercado de una manera segmentada y sobretodo dirigida a cubrir las
especificidades que se puedan hallar con el mismo, a traves de encuestas, focus groups y

entrevistas direccionadas.

Cuando se incorpora un nuevo producto al mercado, es fundamental evaluar las tendencias,
preferencias y habitos de consumo que tienen los potenciales clientes, relacionados al
producto en cuestion, ya que asi podremos ofrecer un producto de calidad acorde a sus

necesidades.

Al realizar un estudio de mercado base, nos permite de una manera real, tomar datos tanto
cuantitativos como cualitativos para llegar a obtener un criterio mas amplio de decision, en

cuanto a la implementacion inmediata del manual para Banca Privada en el mercado.

Para el lanzamiento del manual Guia para Banca Privada aplicaremos encuestas a clientes
pertenecientes a este segmento de Produbanco, adicionalmente se realizara encuestas a los
funcionarios que pertenezcan al &rea de Banca Privada, ya que estos tienen un criterio mas

claro de que necesitaria contener este manual.

2.1 SEGMENTACION DE MERCADO

La segmentacion de mercado, segun Stanton, “es un proceso que consiste en dividir

el mercado total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios e internamente
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homogéneos. La esencia de la segmentacion es conocer realmente a los
consumidores. Uno de los elementos decisivos del éxito de una empresa es su

capacidad de segmentar adecuadamente su mercado”.*

Cuando se incorpora un nuevo producto al mercado, es fundamental evaluar las
tendencias, preferencias y habitos de consumo que tienen los potenciales clientes, ya

que asi podremos ofrecer un producto de calidad acorde a sus necesidades.

El andlisis situacional del mercado nos permite de una manera real, tomar datos tanto
cuantitativos como cualitativos y poder establecer estrategias de marketing

necesarias que estén acordes al manual del nuevo modelo de servicio.

Para el lanzamiento del manual Guia para Banca Privada aplicaremos encuestas y
entrevistas a diferentes profesionales que participan en términos globales en la

elaboracién del manual.

La segmentacién es fundamental para definir especificamente a quién realizaremos
nuestro estudio, para esto debemos aclarar el DCUI, con el cual se maneja

Produbanco.

El DCUI es el proceso de analisis de compra de un producto dentro del cual se
evalGan los 4 integrantes que intervienen en el mismo; D: decide, C: compra, U:

utiliza e I: influya (DCUI):

0 Cfr., STANTON, et. al. (1999). Fundamentos de Marketing. México: Ed. McGraw Hill. 11va. Edicién.
p. 170-244.
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Gréafico N° 6
DCUI - Produbanco

¢ Clientes de Banca « Clientes de alto valor de
Privada. Banca Privada.
» Funcionarios de
Produbanco.

D D m OMPRA

¢ Clientes de Banca Otros clientes de alto
Privada de Produbanco. potencial.

* Funcionarios de Banca Autoridades del GFP.
Privada de Produbanco. Funcionarios de

Produbanco.
Capacitadores.

MECH  INFLUYE AR
& X’

Fuente: Informacion Interna Departamento de Mercadeo - Produbanco.
Elaborado por: Karla Santacruz

2.1.1 Factores para una Segmentacion Eficaz

Segun Kotler y Armstrong, para que los segmentos de mercado sean Utiles a los

propositos de una empresa, deben cumplir las siguientes especificaciones:

e Ser accesibles: Se debe poder llegar a ellos de forma eficaz con toda la

mezcla de mercadotecnia, ademas debe ser facil para ambas partes el

poder obtener informacion atil para el estudio.

e Ser medibles: Se debe determinar (de una forma precisa 0 aproximada)

aspectos como tamafo, poder de compra y perfiles de los componentes

de cada segmento.
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e Ser sustanciales: Que sean los suficientemente rentables como para
implementarlos. Un segmento debe ser el grupo homogéneo mas grande
posible al que vale la pena dirigirse con un manual para Banca Privada a

la medida.

e Ser diferenciales: Un segmento debe ser claramente distinto de otro, de
tal manera que responda de una forma particular a las diferentes
actividades de marketing, es por esto que se encuestaran a clientes y

funcionarios de Banca Privada.

2.2 SEGMENTACION DEL PROGRAMA EDUCATIVO MUNDO MARKETING

2.2.1 Segmentacion Geogréfica

“La segmentacion geogréafica es la subdivision de mercados con base en su

ubicacién. Posee caracteristicas mesurables y accesibles”.*

Una de las caracteristicas fundamentales que Produbanco brinda a cada una de
sus bancas es el monitoreo constante que se da con respecto a la atencion y
servicio de sus clientes, es por esto que se seleccion6 a la ciudad de Quito,
como inicio del plan piloto, ya que las oficinas de Produbanco se encuentran en
la misma ciudad y esto permite tener un mayor control a nivel logistico y

asistencia de parte del personal para la ejecucion del nuevo manual.

Y |bidem. p. 176.
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Tomando en cuenta que el manual Guia para Banca Privada es un manual
nuevo en el mercado, es primordial que Produbanco brinde todo el soporte y
capacitacion necesaria a las personas que dicten el manual, mediante un
servicio personalizado e intensivo. Paralelamente, podremos identificar las
posibles necesidades futuras del mercado y estructurar bases sélidas para el

desarrollo de la venta del manual a nivel nacional.

Cuadro N° 24
Segmentacion Geografica

PAIS: Ecuador (14°483,500 personas

CIUDAD: Quito 2°239,190 personas

Fuente: INEC, 2011
Elaborado por: Karla Santacruz

2.2.2 Segmentacion Demograéfica

La segmentacion demogréfica segun consiste en dividir el mercado en distintos
grupos segun variables como la edad, el tamafio del nacleo familiar, el ciclo de
vida familiar, el sexo, los ingresos, la ocupacion, el nivel educativo, la religion,

la raza, la generacion, la nacionalidad y la clase social.

El modelo de servicio piloto, se lo desea realizar en un segmento de clientes de
Banca Privada de Produbanco de la ciudad de Quito. En etapas futuras el
proyecto estd dirigido a expandirse a nivel nacional en ciudades en donde
exista presencia de Produbanco y se tenga clientes pertenecientes a la banca en

cuestion.
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Para realizar esta segmentacion inicial, nos hemos basado, en las
recomendaciones de asesores y funcionarios de Produbanco que nos encaminan

a impartir estos conocimientos.

2.2.3 Segmentacion Psicografica

El perfil psicografico describe las caracteristicas y las respuestas de un
individuo ante su medio ambiente (agresividad o pasividad, resistencia o

apertura al cambio, necesidad de logro, entre otros.)

Los distintos estilos de vida marcan actitudes diferentes ante los estimulos
cotidianos, como el consumo o la apariencia fisica lo cual nos permite

identificar caracteristicas comunes.

Podemos darnos cuenta que al tratar de conocer mas a fondo al consumidor, de
entender cdmo piensa, cuales son sus motivaciones en la eleccion de compra,
asi como lo que espera de nuestro producto o servicio, tanto emocional como
mentalmente, podemos construir un plan de mercadotecnia mas especifico y
enriquecido. Reducimos (aunque no eliminamos) la posibilidad de dirigir

esfuerzos mal enfocados y desperdiciamos menos recursos.

2.2.4 Segmentacion por Canales

La metodologia que tiene Produbanco en la atencion y venta de sus productos

enfocados a Banca Privada ha permitido determinar con efectividad que la
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investigacion de mercado que se debe aplicar esté enfocada en dos puntos
primordiales: los clientes con alto valor y el nivel de atencion personalizada

que se les brinde.

Dentro de todo el proceso de venta de los productos ofertados por la Institucion
Financiera, los clientes y funcionarios representan un papel fundamental en
todo el proceso, ya que son ellos los que deciden la implementacion del
manual. Una vez que se dicten las capacitaciones del manual a los
funcionarios, son ellos quienes ponen a consideracion de los clientes la

implementacion del manual Guia para Banca Privada.

2.3 DETERMINACION DE LA MUESTRA DE INVESTIGACION

El 4rea de Banca Privada de Produbanco posee aproximadamente 2000 clientes a
nivel nacional; estd conformada por oficinas en las principales ciudades del Ecuador:
Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato, cada una de ellas posee ejecutivos gestores y
ejecutivos de servicio al cliente quienes atienden y satisfacen las necesidades de los

clientes de este segmento.
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Cuadro N° 25
Departamento de Banca Privada- Produbanco

OFICINA # EJECUTIVOS|# EJECUTIVOS SERVICIO
GESTORES AL CLIENTE
SUCURSAL ] )
GUAYAQUIL
SUCURSAL ] .
AMBATO

Fuente: Departamento Banca Privada Produbanco, 2012
Elaborado por: Karla Santacruz

Los ejecutivos gestores son aquellos que tienen una cartera de clientes asignada y
realizan la gestion comercial con cada uno de ellos; los ejecutivos de servicio al
cliente son los que realizan la parte operativa que se genera por las ventas de los
ejecutivos gestores, también atiende al cliente cuando su ejecutivo gestor no se

encuentra en la agencia y dan soporte, es decir, tienen un rol de “asistentes”.

Cuadro N° 26

Cartera de clientes a nivel nacional- Banca Privada Produbanco

CARTERA CARTERA
'\(Agﬁll-'? (I)Z CLIENTES SUCGL#RESAL CLIENTES
(# aprox) (# aprox)

Eje. Gestor 2 220 Eje. Gestor 2 190

Eje. Gestor 4 220

SUCURSAL (C:’LAIIE-II;II%I'REQ SUCURSAL SGIELI%I_RE'E
CUENCA AMBATO
(# aprox) (# aprox)

TOTAL APROXIMADO DE CLIENTES
BANCA PRIVADA PRODUBANCO A 2000
NIVEL NACIONAL:

Fuente: Departamento Banca Privada Produbanco, 2012
Elaborado por: Karla Santacruz
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En base a la segmentacion inicial con informacion adoptada por el departamento de
Banca Privada de Produbanco, podemos definir el segmento global de 1100 clientes
en la ciudad de Quito pertenecientes a la zona Urbana, ya sean hombres y mujeres,
clientes de Produbanco, pertenecientes a Banca Privada con un promedio semestral

mayor o igual a 250 mil dolares de patrimonio.

Para la implementacion de la muestra se tomara el modelo de célculo en base a una

poblacion menor a las 100.000 personas, cuya férmula es la siguiente:

GréaficoN° 7
Muestra del Estudio de Mercado
'\; - E; - Z.,
[(N-1)*e?] = (& *27)
N= poblacién target 15,014
o= desviacidn estindar 0.09
= P*aq
p =probabilidad de éxito = 0.5
q =probabilidad de fracaso = 0.1
z= nivel de confiabilidad [ 959 | 1.96
g= Limite de aceptacion error muestral 5%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Karla Santacruz

Se van a realizar dos tipos de encuestas, la primera esta dirigida a los Funcionarios
de Banca Privada de Produbanco de las ciudades en donde contamos con este
departamento, es decir, Quito, Guayaquil, Cuenca y Ambato, con la finalidad de
conocer cuales son sus inquietudes y requerimientos para mejorar su atencion,
gestion comercial, venta y servicio al cliente; la segunda encuesta se la va a dirigir a

los clientes de Banca Privada de Produbanco unicamente de la ciudad de Quito ya



54
que el piloto del modelo de servicio Guia para Banca Privada se lo lanzara en esta
ciudad, con la aplicacion y resultados de esta segunda encuesta se quiere conocer las
necesidades de atencion y servicio que tienen los clientes de Banca Privada de

Produbanco.

Cuadro N° 27

Perfil del Segmento

ENCUESTA 1
Geografia: Quito, Guayaquil, Cuenca y
Ambato.
.. |Ser funcionario de Produbanco
Requisito:

Banca Privada.
ENCUESTA 2

Ciudad: Quito.

Ser cliente de Banca Privada de

Requisito:
q Produbanco.

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Karla Santacruz

Dentro de esta segmentacién, se debe aclarar dos aspectos muy importantes, el
primero es el hecho de utilizar una probabilidad de éxito de 90%, frente a una
probabilidad de fracaso 10%, esto se debe fundamentalmente al sistema de
implementacién de modelos de servicio que tiene Produbanco, dentro del cual, no se
incurren en costos de promocion, ni elaboracién de materiales de capacitacion, ya
que se trabajaria con los implementos y herramientas de trabajo con los que cuenta

cada uno de los ejecutivos.
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Esta razon hace que el proyecto caiga en un riesgo menor de ejecucion, ya que solo
se debera disefar en version digital todo el kit del implementador y promocionarlo en

la intranet del banco.

El segundo aspecto importante a valorar es el hecho de utilizar un nivel de
confiabilidad del 95%, esto se debe fundamentalmente a que se llevaran a cabo dos
tipos de encuestas, la primera, de caracter informativo, sin tanto andlisis, mas bien
para ver la aceptacion y criterios de tematicas dentro del manual del modelo de
servicio, esta se le llevara a cabo a personas de nuestro DCUI ya explicado
anteriormente, que Decidan y/o Influyan en el proceso y la segunda encuesta, de
analisis sera enfocada en las personas de nuestro DCUI, que Utilicen el servicio, pues
es importante saber el direccionamiento que se debe dar para este piloto que lo

realizaremos con clientes de Banca Privada de Produbanco de la ciudad de Quito.

2.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacién de mercados es la identificacion, recopilacion, andlisis y
difusion de la informacién de manera sistematica y objetiva, con el propdsito
de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion, solucion de

problemas y oportunidades de mercadotecnia.'?

A través del presente estudio de mercado se busca determinar el contenido, los
medios Yy las estrategias de marketing adecuadas para posicionar la marca Guia para

Banca Privada como un modelo ideal de servicio, en la mente de los consumidores

2N., MALHOTRA. (2001). Investigacién de Mercados. México: Pearson Educacién. 2da. Edicion. p. 8.



2.5

56
potenciales. Se espera que luego de la finalizacion de la investigacion, los resultados
se concreten en el desarrollo efectivo acorde con las necesidades tanto econdmicas

como estratégicas de la Institucion Financiera.

2.4.1 Objetivo de la Investigacion Descriptiva (Encuesta)

Utilizar los pardmetros y cuantificacion utilizados en el estudio de factibilidad
del proyecto para usarlos como base para la realizacion de la encuesta de la
presente investigacion, cuyo fin serd de generan un mayor impacto en los

potenciales clientes.

PROCEDIMIENTO DE ENCUESTAS

La investigacion se basa en un muestreo probabilistico del tipo semi-aleatorio, donde
cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad igual de ser seleccionado,
primero enfocdndonos en los ejecutivos de Banca Privada de Produbanco y en sus

clientes.

Se precis6 dos muestras una de 10 personas que corresponde a los 10 funcionarios de
Banca Privada de Produbanco a quienes se les aplicarad la encuesta nUmero 1 y la
segunda muestra de 150 personas que corresponde a los clientes de Banca Privada de

la Institucion en cuestion a quienes les aplicaremos el segundo modelo de encuesta.

Las muestras estan sujetas a un error de muestreo de +/- 5% con un 95% de

confiabilidad, y un 90% de probabilidad de éxito.
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La probabilidad del 90% de éxito tomada para las muestras, se debe al tipo de
sistema de implementacion que Produbanco tiene en sus modelos, el cual consiste en
no incurrir en ningun costo de bodegaje, materiales de capacitacion, recurso humano

extra, etc.

Mientras el manual del nuevo modelo de servicio para Banca Privada no sea
comunicado a los clientes de esta area, no existe ningln proceso administrativo que

se pueda valorar.

Dentro de la investigacidn, las encuestas se encuentran enfocadas a los agentes DCUI
Y nos sirven como pautas, sin embargo no son ellos los agentes que intervienen en el
proceso de compra, en este caso a estos agentes se procedid a realizarles entrevistas

directas.

Se la realizd a una poblacién bastante homogénea y representativa del mercado en
referencia. Los cuestionarios fueron aplicados a través de encuestas directas y por

correo electronico.

El promedio de demora de contestacion de las encuestas fue de 5 minutos 30

segundos en el caso de las directas.

Los cuestionarios fueron elaborados por los autores de la investigacién, con el debido
respaldo de profesionales relacionados al area de marketing (proyectos) y Banca

Privada que conocen sobre el tema.
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Las encuestas tuvieron un caracter semi-cerrado con preguntas monosilabas que
especifiquen las posibles respuestas y preguntas en las que se las categorizo, en
orden de importancia, las opciones en orden de importancia, de acuerdo a ciertos

parametros.

“Un cuestionario, es una tecnica estructurada para recopilar datos, que consiste en

una serie de preguntas, escritas u orales, que debe responder un entrevistado™.*®

El desarrollo de los resultados esta basado en la elaboraciéon de cuadros y gréaficos
con explicaciones individuales, que sirvieron de guia para analizar y evaluar la

informacidn de los datos recolectados a través del proceso investigativo.

Para la tabulacion e interpretacion de encuestas, se utilizaron herramientas y analisis

estadisticos que facilitaron la obtencidn de estos indicadores.

Se procedio a realizar dos encuestas diferentes:

1. Encuesta Funcionarios de Banca Privada: Encuesta enfocada en los agentes
Decide e Influye, la misma que se la realiz6 via mail, envidndosela a todos los
funcionarios de Banca Privada de Quito (total funcionarios entre gestores y de
servicio al cliente 10) con una aceptacion de respuesta total de 10 encuestas

resueltas.

2. Encuesta Clientes Banca Privada: Encuesta enfocada en los agentes Utiliza,

para lo cual, la encuesta fue correctamente direccionada, para saber

3 Ibidem. p. 318.
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necesidades de atencion, servicio y aceptacion del nuevo modelo, se la realizo
a 150 clientes de Banca Privada de Produbanco de la ciudad de Quito, via mail,
directa y llamadas telefonicas hasta completar el numero de muestra

establecido.

2.6 FORMATO DE ENCUESTAS

A continuacion se muestran los dos formatos de encuestas que se utilizaron en la

investigacion de mercado para este proyecto:

Grafico N° 8

Formato Encuestas Funcionarios Produbanco

ENCUESTA FUNCIONARIOS BANCA PRIVADA PRODUBANCO

Edad: ....cooooiiiii
Fecha: ..c.oooiiii i

1.- ; Qué opina acerca del modelo de atencién actual de la Banca Privada de Produbanco?
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Pésimo
PO UB? e et e e e e e et et

2.- ¢Elactual modelo de atencion le permite alcanzar sus objetivos laborales de una manera eficiente?
Si
No
PO UB? et e e

3.- ¢Posee usted una herramienta de trabajo didactica (manual del modelo de servicio) que le ayude a instruirse en
conocimientos de servicio y atencion al cliente?

Si

No

B O 1 72
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4.- ;Qué aspectos relacionados al servicio y atencion al cliente cree convenientes implementarlos dentro del manual del
modelo de servicio?

Muy

ASPECTOS Innecesario|  Poco necesario Indiferente Necesario .
necesario

Estrategias de venta

Protocolos de servicio

Atencion al cliente

Tableros de control

Manejo de clientes dificiles

Manejo de objeciones

Casos practicos

5.- ¢ Qué otros temas relacionados con su actividad de trabajo considera que se deban tratar en el manual del modelo
de servicio?

Finanzas Produccion Campafias CRM
Administracion Coaching

Trabajo en equipo Acciones correctivas

Motivacion Acciones preventivas

6.- ¢ Qué personas consideraria apropiadas que deben impartir este manual de modelo de servicio?
Funcionarios de produbanco
Asesores especializados en el tema
Profesionales de marketing
Voluntarios
Jefaturas
(@i (o (G o L1110 (1) PP

7.- ¢ Qué aspectos considera usted que el cliente valora mas al momento de escoger Produbanco?
Seguridad
Confianza
Estabilidad
Nombre-marca
Servicio
Competitividad en el mercado
Beneficios que ofrece
(01 (o G o111 1o (1) PP

8.- ¢ Considera usted que dedica mas tiempo de su trabajo a realizar temas operativos?
Si
No

9.- ¢ Deberia existir una posicion centralizada que se dedique unicamente a realizar el trabajo operativo que se genera
despues de concretar una venta?

Si

No

PO QUE T e e e e e e e

10.- ¢ Cree usted que es importante tener un documento didactico (manual del modelo de servicio) con la informacion
completa de sus actividades de trabajo diarias que le ayude a cumplir sus objetivos laborales?

Si

No

PO GUB? ettt e et e

jGracias por su colaboracion!

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Karla Santacruz
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GréaficoN° 9

Formato Encuesta Clientes Banca Privada- Produbanco

ENCUESTA CLIENTES BANCA PRIVADA PRODUBANCO

Edad: .......oovviii
Fecha: ...ovvviii i

1.- ; Qué aspectos valora usted fundamentalmente al momento de escoger Produbanco?
Seguridad
Solvencia
Oportunidad de inversion
Nombre-marca
Servicio
Competitividad en el mercado
Beneficios que ofrece
OLr0S (BSPECTFIGUE) .. ettt et et et et e e e e e et e et et e et e e e e e

2.- ¢Qué opina acerca del modelo de atencion actual de la Banca Privada de Produbanco?
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Pésimo
PO UB? e e et e e e et et

3.- ¢Es importante para usted que exista un solo punto de contacto que pueda atender sus requerimientos de punta a
punta?

Si

No

P OT UE? e e e e e e e et et

4.- ;Cree usted que los canales tecnoldgicos que tiene Produbanco son amigables y faciles de usar?
Si
No
PO UB? ettt e e et et et e e e e e e e e

5.- ¢En qué aspectos considera usted que Produbanco puede mejorar con respecto al servicio que le brinda?

Muy

ASPECTOS Innecesario|  Poco necesario Indiferente Necesario .
necesario

Atencion personalizada

Gestion comercial

Nivel de asesoria

Velocidad de respuesta en créditos

Canales tecnolégicos

Ofertas de valor

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Karla Santacruz
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6.- ¢Esta usted satisfecho y se siente comodo con el lugar (Matriz Produbanco) en donde es atendido por su ejecutivo
gestor?

Si

No

P OT UE? et e e e e e e et et

7.- ¢Esta usted de acuerdo en ser atendido en una oficina exclusiva para Banca Privada de Produbanco?
Si
No
PO UB? et ettt s e et et et e e e et e e e n s

8.- ¢ Con qué servicios le gustaria que cuente la oficina para Banca Privada de Produbanco?
Canales tecnoldgicos
Privacidad
Parqueadero
Espacio
Comodidad
L0 1T (=10 T3 10 1 Pt

9.- ¢Le gustaria ser visitado por su ejecutivo gestor con mas frecuencia?
Si
No
Lo 1

10.- ¢ En qué sector prefiere que esté ubicada la oficina exclusiva para Banca Privada de Produbanco?
Cumbaya
Bellavista
Gonzalez Suarez
El Bosque
(0] 10 (=] 0 T3 011 I PPt

iGracias por su colaboracion!

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Karla Santacruz
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Encuesta Funcionarios Banca Privada de Produbanco

Encuesta: On-line
Muestra: 10 encuestados (Ejecutivos gestores y de servicio al cliente).

Tiempo de resolucion por encuesta: 5 minutos con 30 segundos promedio.

1.- ;Qué opina acerca del modelo de atencién actual de
Ia Banca Privada de Produbance?

Esta pregunta es la base para el posible desarrollo del manual Guia para Banca
Privada, ya que en parte la idea de implementar un manual, precisamente salié de la
mano de varios funcionarios de Produbanco, sobretodo de la ciudad de Quito, que
deseaban una mayor guia, para el cumplimiento de los requerimientos asignados en

cada etapa de sus actividades laborales.
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El modelo de atencion actual de Banca Privada de Produbanco tiene una aceptacion
regular por parte de los funcionarios; este dato es sumamente importante ya que nos
permite tener una visibilidad muy clara de la necesidad que posee ésta area con

respecto a su forma de trabajo y atencién al cliente.

2.- ;El actual modelo de atencion le permite akanzar
sus objetivos laborales de una manera eficiente?

El impacto causado por el actual modelo de servicio al 77% de los encuestados no les

ha permitido alcanzar sus objetivos laborales de una manera eficiente ya que no les
ha permitido en mucho tiempo crecer profesionalmente, no poseen un guia de
trabajo, y el espacio fisico en donde actualmente son atendidos los clientes no es

suficientemente amplio ni acogedor.
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3.- ;Posee usted una herramienta de trabajo didactica
(manual del modelo de servicio) que le ayade a
instruirse en conocimientos de servicio y atencion al
cliente?

Paquetede
Productos
10%

El 90% de los agentes de Influencia y Compra encuestados, no poseen una
herramienta didactica (manual del modelo de servicio) que les ayude a instruirse en
conocimientos de servicio y atencion al cliente, es por esto que consideran oportuno
la creacion de una guia que les permita mejorar y reforzar sus conocimientos.
Consideran también importante que cuando ingrese un recurso nuevo al &rea tenga la
facilidad de auto instruirse y contar con el apoyo de un documento para involucrarse

de manera rapida en el ambito de Banca Privada.
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4.- ; Qué aspectos relacionados al servicio y atencion al
cliente cree convenientes implementarios dentro del
manual del modelo de servicio?

.

Casos practicos !;;'
Manejo de objeciones  §

: : e " Muy necesario
Mangejo de clientes .. | _
5 B Necesario
Tableros decontrol § S
s ; -
Afercional cliente 5 eren
P [ E
Protecolos de servicio }2. 4 Poco necesario
S—— B IiImecesario

Estrategiasdeventa §

0% 20%40% 60%30%100%

El objetivo aqui, era conocer que temas relacionados al servicio y atencion al cliente
consideran, por experiencia, los funcionarios gestores, que se deba incluir en un
manual del modelo de servicio; los resultados nos arrojaron informacién muy
importante dentro de los cuales se puede destacar: Manejo de clientes dificiles con un
93%, Manejo de objeciones con un 78%, seguido por un 67% en Estrategias de venta

y finalmente Tableros de control con 67%.

Esto nos permite definir el grado de importancia dentro de los temas que se pueden
incluir en el manual, basandose en experiencias de funcionarios que han tenido
falencias precisamente en estas areas y al poder reforzarlas con una capacitacion
adicional, pueden orientar a los funcionarios en un mejor direccionamiento no solo
de sus proyectos futuros dentro de la Institucion, sino de su carrera profesional, ya

que podran observar como se manejan estos temas en casos practicos.
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5.- ;Qué otros temas relacionados con su actividad de
trabajo considera que se deban tratar en ¢l manual del
modelo de servicio?

¥ Trabajo en equipo
B Coaching

| Acciones preventivas
® Campaiias CRM

Del total de los encuestados, el 50% considera que el tema de las campafias CRM
debe ser tratado en el manual del modelo de servicio, seguido del trabajo en equipo y
acciones preventivas con un 20%, también se topo el tema de coaching que es
fundamental para las jefaturas. Es indispensable realizar un manual acorde a las
especificidades de los usuarios, tomando en cuenta que en esta encuesta estamos
valorando la experiencia, ya que son funcionarios de Banca Privada de Produbanco,
asi que la informacion que se brinda es de Gtil importancia, recordando también de la

misma manera que estos son agentes influenciadores.
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6.- ;Qué personas consideraria apropiadas que deben
impartir este manual de modelo de servicio?

® Funcionarios de
produbanco

" Profesionales de
marketing

B Jefaturas

El 56% de los encuestados considera que las capacitaciones del manual del modelo
de servicio debe ser impartido por funcionarios de Produbanco, seguido de un 22%
que considera que deben ser las jefaturas del &rea en cuestion, es importante sefialar
que un 11% cree conveniente que la capacitacion sea dada por asesores

especializados en el tema o profesionales de marketing.

Es importante recordar que si son profesionales en el tema, sus horarios precisamente
son complicados para realizar este proceso y en este caso deberian ser los

funcionarios los que se acoplen a los horarios disponibles.
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7.- ; Qué aspectos considera usted que el cliente valora
mis al momento de escoger Produbanco?

¥ Seguridad
= Confianza
¥ Estabilidad

B Servicio

Con estos resultados, pudimos saber cudl es la percepcion de los funcionarios con
respecto a lo que piensan sus clientes de Produbanco, los resultados obtenidos nos
ayudardn a desarrollar estrategias eficientes que satisfagan las necesidades de éste
segmento; la seguridad con un 40% es uno de los aspectos que consideran que el
cliente valora al momento de escoger Produbanco, muy seguido por la confianza que
la Institucion les brinda con un 30%, los dos aspectos que les siguen son la

estabilidad y el servicio.
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8.- ;Considera usted que dedica mas tiempo de su
trabajo a realizar temas operativos?

La gran mayoria de los encuestados, el 80% considera que dedica méas tiempo de su
trabajo a realizar temas operativos tales como digitalizacion (50%) y actualizacion de
datos (30%); éstas dos actividades que fueron mencionadas en la encuesta no les
permite dedicar el 100% de su tiempo a realizar gestion comercial y a brindar un
servicio personalizado y de calidad a sus clientes. Es importante considerar estos
resultados para generar acciones de mejora que nos permitan alcanzar los objetivos

laborales tanto personales como de Banca Privada.
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9.- ;Deberia existir una posicion centralizada que se
dedique dnicamente a realizar el trabajo operative que
se genera después de concretar una venta?

Rapida

gestion
comercial

0,

No 43%
3% otimi
tiempos

54%

Esta pregunta tuvo gran acogida por parte de los encuestados; el 97% de ellos nos

supo decir que si es necesario que exista una posicion centralizada que se dedique
Unicamente a realizar el trabajo operativo que se genera después de concretar una
venta ya que esto les ayudaria sin duda alguna a realizar mas gestion comercial con
cada uno de sus clientes, aprovechar a buscar nuevos potenciales clientes y optimizar

su tiempo de trabajo.
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10.- ;Cree usted que es importante tener un
documento didictico (manual del modelo de servicio)
con la informacion completa de sus actividades de
trabajo diarias que le ayude a camplir sus objetivos
laborales?

Fortalecer
conocimientos
30%
Mejorar la
stencion al
cliente
70%

El 100% de los encuestados consideran importante tener un documento didactico
(manual del modelo de servicio) que posea toda la informacion de sus actividades de
trabajo diarias que les permita cumplir con sus objetivos laborales. Es importante
tomar en cuenta que mediante esta herramienta de trabajo los funcionarios podran
fortalecer sus conocimientos (30%) y mejorar la atencion al cliente (70%) ya que

Banca Privada es un &rea de alto valor.
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Encuesta Funcionarios Banca Privada de Produbanco

Encuesta: Fisicay On-line
Muestra: 150 encuestados (Clientes Banca Privada de Produbanco de la ciudad de
Quito)

Ocupacion: Profesionales de tercer/cuarto nivel, Jubilados.

1.- ;Que aspectos valora usted fundamentalmente al
momento de escoger Prodabance?

3% 5%

14%

10%

11%
B Sepuridad ¥ Solvencia
¥ Oportunidad de inversion B Nombre-marca
B Servicio ¥ Competitividad en el mexcado
Beneficios que ofrece

Aqui podemos observar cuales son los aspectos que fundamentalmente valora el
cliente al momento de escoger Produbanco teniendo como mayor acogida la
seguridad con un 31%, la solvencia con un 26%, seguido del servicio con un 14%,
oportunidad de inversion 11%, finalmente nombre de la marca, beneficios que ofrece
y competitividad con una acogida minima. Esta informacion, es muy util ya que ésta
puede ser una de nuestras estrategias de introduccion, que puede contribuir en la
mejora del servicio y en la oferta de paquetes atractivos al cliente que nos permita ser

una Institucion altamente competitiva en el mercado ecuatoriano.
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De la misma manera esto complementa la informacién de nuestra primera encuesta
base y posteriormente de nuestros focus group, donde se puede evidenciar este

interés de crear un manual del nuevo modelo de servicio.

2.- ;Qué opina acerca del modelo de atencion actual de
1a Banca Privada de Produbance?

Oferta de

productos

atractiva
9%

Los resultados obtenidos nos permiten conocer cudl es la percepcion y el sentir de
nuestros clientes con respecto a la atencion actual que reciben; un 46% de los
encuestados opina que el actual modelo de servicio de Banca Privada es regular, un

34% considera que es bueno y un 20% muy bueno.
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3.- ; Es importante para usted que exista un solo punto
de contacto que pueda atender sus requerimientos de

punta a punta?
Privacidad
35%
Si
No o
29% I—— 98%

15%

Los clientes de Banca Privada consideran que es muy importante tener un solo punto
de contacto que pueda atender sus requerimientos de punta a punta, teniendo un 98%
de aceptacion en esta pregunta. Los motivos o las razones por las que consideran
importante tener un solo punto de contacto son: porque permite que exista mayor
privacidad 35%, el nivel de atencion va a mejorar, es decir, va a existir una atencién
personalizada 48% y finalmente optimizara su tiempo es decir existira menos tiempo
15%. Estos resultados nos permiten ver con mayor amplitud que es lo que el cliente

busca y espera de la atencién de Produbanco.
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4.- ; Cree usted qué los canales tecnologicos que tiene
Produbanco son amigables y faciles de usar?

Entendiendo por canales tecnoldgicos a los ATM's, autoconsultas, teléfonos, call
center, web; un 78% de los clientes encuestados respondieron negativamente ya que
consideran que los canales tecnologicos son confusos, no funcionan siempre y hay

que registrarse todo el tiempo.

Conociendo ésto vamos a poder tener en cuenta que la satisfaccion al cliente no solo
se la da con una atencion personalizada, sino también ofreciendo servicios

electronicos utiles, seguros y sobretodo faciles de usar para personas de toda edad.
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5.- ;En qué aspectos considera usted que Produbanco
puede mejorar con respecto al servicio que le brinda?

Ofertas de valor :, '
Canales tecnologicos |y
Velocidad de respuesta en créditos |

Nivel de asesonia o
Gestion comercial ;=
Atencién personalizada ;l-l

0% 20% 40% 60% 80% 100%

¥ Muynecesaro ¥ Necesariv U Indiferente ® Poconecesano ¥ Innecesano

Ya que aqui se posee varios niveles de respuesta hemos considerado tomar en cuenta
los resultados de: “Muy Importante”, “Necesario” e “Indiferente” con la finalidad de
tener un resultado promedio que nos ayude a satisfacer todas las necesidades de
servicio y atencion de los clientes. Un 89% de los encuestados consideran muy
necesario que Produbanco puede mejorar en la velocidad de respuesta que tiene al
momento de solicitar un crédito, un 79% en realizar una eficiente gestién comercial,
un 65% en poseer una mejor atencion que sea personalizada, un 56% mejora en
ofertas de valor y una minoria en canales tecnolégicos y nivel de asesoria. Con
respecto a “Necesario”, un 38% considera que se debe mejorar en nivel de asesoria,
33% en oferta de valor, 31% en canales tecnolégicos, 28% en atencion
personalizada, 15% en desarrollar gestion comercial, y un 9% en velocidad en
respuesta de créditos. En “Indiferente” un 22% canales tecnoldgicos, 9% en oferta

de valor y un 7% en nivel de asesoria.
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6.- ; Esta usted satisfecho y se siente comodo con el
lugar (Matriz Produbanco) en donde es atendido por
su ejecutivo gestor?

Oficnas
amplias
17%

Los resultados obtenidos permiten conocer que los clientes de Banca Privada no
estan satisfechos, ni se sienten comodos con el lugar en donde son atendidos por su
ejecutivo gestor ya que no poseen privacidad 40%, no cuentan con oficinas amplias
17% y no tienen parqueaderos disponibles todo el tiempo 32%; esto nos permite

tener mas claro el panorama de en dénde quieren ser atendidos.

7.- ;Esta usted de acuerdo en ser atendido en una
oficina exclusiva para Banca Privada de Produbanco?

%
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Esta pregunta va muy de la mano de la anterior; un 91% de los clientes encuestados
estan de acuerdo en ser atendidos en una oficina exclusiva ya que ahi podran tener

mayor privacidad, seguridad 82% y se van a sentir mas comodos 9%.

8.- ;Con qué servicios le gustaria que cuente la oficina
para Banca Privada de Produbanco?

¥ Canales tecnoldgicos
= Privacidad

¥ Parqueadero

® Espacio

B Comodidad

Aqui podemos profundizar la anterior pregunta y conocer cuales son los servicios
con los que a los clientes de Banca Privada les gustaria que cuente la oficina
exclusiva; teniendo como resultados: un 35% desea que haya privacidad, es decir,
que existan oficinas cerradas, un 20% desea que exista parqueaderos suficientes, un

19% quiere oficinas espaciosas, comodas y un 11% que existan canales tecnolégicos.
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9.- ;Le gustaria ser visitado par su ¢jecutivo gestor con

mas frecuencia?

Una parte fundamental que comprende el manual de servicio Guia para Banca

Privada es el tema de visitas, ya que para este segmento es muy importante que los
ejecutivos gestores salgan a visitar a sus clientes porque como pudimos ver en
preguntas anteriores ellos desean una atencion personalizada; el 87% de los
encuestados respondi6 afirmativamente a esta pregunta, es decir, que si les gustaria
ser visitados por su ejecutivo gestor con mayor frecuencia, apenas un 13% nos dijo

que no.
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10.- ; En queé sector prefiere que esté ubicada la oficina
exclusiva para Banca Privada de Produbanco?

® Cumbaya
® Bellavista
" Gonzilez Suirez

= El Bosque

Una parte crucial y fundamental del manual del nuevo modelo de servicio Guia para
Banca Privada es el lugar y el ambiente en donde el cliente se encuentre y en donde
él se sienta a gusto; es por esto que se decidié escoger algunos sectores de la cuidad
de Quito con mayor prestigio para ver en donde podria ser ubicada la oficina
exclusiva para clientes de Banca Privada de Produbanco, teniendo como resultados:
un 44% prefiere que este ubicada en el sector de la Gonzélez Suarez, un 29% en el

sector de El Bosque, un 15% en Bellavista y un 12% en Cumbaya.

FOCUS GROUP

El focus group (o grupo focal) “es un método o forma de recolectar informacion
necesaria para una investigacion, que consiste en reunir a un pequefio grupo de
personas (generalmente de 6 a 12 personas) con el fin de entrevistarlas y generar una

discusion en torno a un producto, servicio, idea y/o publicidad”.**

1 Ihttp://www.crecenegocios.com/focus-group]
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El focus group suele estar dirigido por un moderador que hace preguntas y genera la
discusion en torno al tema o producto que se investiga (con la esperanza de que los
participantes expresen ideas y sentimientos genuinos), a la vez que guia la entrevista

o discusion, y evita que ésta se desvie del tema o producto a investigar.

“El focus group resulta interesante para la evaluacion de proyectos o de programas,
sobre todo para los estudios de terreno entre beneficiarios y actores intermedios. El
focus group es un medio para recopilar rapidamente informacion y puntos de

vista”.®®

Grafico N° 10
Funciones del Focus Group

Explicacion

% Restitucion

Expresion & i i

FUNCIONES
FOCUS GROUP
Recopilacién <:| |:> Identificacion
Confrontacion Profundizacion

Fuente: Estudio de Mercado Produbanco 2012
Elaborado por: Karla Santacruz

> STANTON, et. al. (1999). Op. Cit.
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2.8.1 Objetivo del Focus Group realizado a clientes de Produbanco

Entender la vision de nuestros clientes sobre algunos aspectos fundamentales
de gestion en la banca, de manera que podamos plasmar su voz en iniciativas
reales y concretas que mejoren nuestros servicios permanentemente. Se
realizaron en total 7 focus groups en la matriz de Produbanco, de carécter
puntual y opinidn libre, a clientes de Produbanco de Banca Privada, asi como a
los ejecutivos gestores que conocen la pedagogia y desarrollo de la Institucion.
Para empezar a organizar el focus group se delimité la problemética de la
evaluacion y se selecciond en ella la tematica del conversatorio con los
clientes. Se llevéd a cabo el focus group en la matriz de Produbanco ubicada en
la ciudad de Quito en la avenida Amazonas y Japon en horarios fuera de
trabajo para poder contar con la asistencia de todos o la mayoria de los
participantes que fueron escogidos al azar de una base de datos de Banca
Privada otorgada por el departamento de tecnologia de la Institucién; la
duracién del focus group fue de aproximadamente 1 hora con 15 minutos
mediante la cual se logro alcanzar el objetivo antes mencionado, la acogida fue
buena y se incentivo a los participantes entregandoles al finalizar material POP
donando por el departamento de mercadeo. Se realizaron los 7 focus group en
dias diferentes durante 3 semanas los dias martes, miércoles y jueves; se conto
con la presencia de un moderador y de mi persona para poder tomar nota de

todos los puntos que se pusieron a discusion con los participantes.
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Gréfico N° 11
Esquema Global Focus Group

4 N\
Condiciones para la utilizacién del
focus group.

Preparacion, contratacionde los
animadoresy de los participantes.

Animacion.

Andlisisde las actas integras e
interpretacion.
& J

RN

Fuente: Estudio de Mercado Produbanco 2012
Elaborado por: Karla Santacruz

2.9 ENTREVISTAS A PROFESIONALES

Las entrevistas segin Sullivan y Pope son: “Conversaciones entre dos o mas
personas, con unos objetivos determinados, en la que alguien solicita ayuda y otra
persona la ofrece, lo que configura una diferencia explicita de roles en las personas

intervinientes”

Normalmente estos roles marcan una relacion asimétrica, puesto que una persona es
la experta o profesional y la otra la que necesita de su ayuda. Para ésto se procedi6 a
realizar entrevistas a 3 profesionales expertos, con preguntas puntuales, sobre
opinion, observaciones y herramientas necesarias a incluir en el manual Guia para

Banca Privada.

18 [https://www.google.com.ec/#hl=es&tbo=d&q=Las+entrevistas+seg%C3%BAn+Sullivan+y+Pope]
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Se realizaron en total 3 entrevistas cortas, de caracter puntual y opinion libre; una al
Gerente de Marketing Estratégico (Proyectos) de Produbanco, otra a la
vicepresidenta de Banca Privada y la tercera a un ejecutivo gestor quienes conocen la

pedagogia de Produbanco; las entrevistas fueron divididas de la siguiente manera:

Cuadro N° 28

Base de Estudio de Mercado

_ Gerente de Marketing 1

$ s Estratégico
5 &

g g
§ § Vicepresidente Banca 1

Privada PRODUBANCO
2
.g Ejecutivo gestor 1

Fuente: Estudio de Mercado Produbanco 2012
Elaborado por: Karla Santacruz

2.9.1 Tipos de Entrevista Implementada

e Por el grado de estructuracion

= Libre: El entrevistador permite al entrevistado hablar, formulando

preguntas abiertas de amplio espectro, y a criterio en cada una.

e Por la finalidad

= Consultiva: El objetivo prioritario es dar respuesta a una pregunta de

un tema especifico, en este caso, la factibilidad y viabilidad de la
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implementacion de un nuevo proyecto profesional, relacionado con

temas de marketing.

= Investigacion: Tiene como objetivo determinar la aceptacién o no de
caracteristicas sujetas a la propia investigacion, direccionando qué
estudios elegir o qué ambito profesional es el idoneo para nuestro

programa educativo.

2.10 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DESCRIPTIVA

A traveés de la investigacion levantada, se logré alcanzar importantes conclusiones de
la factibilidad del proyecto. Los resultados recopilados seran de gran utilidad para
las etapas de lanzamiento y posicionamiento del mismo, asi como para el debido

analisis financiero.

Por medio de las entrevistas, las encuestas a los agentes DCUI y los focus groups, se
pudo llegar a identificar informacion precisa acerca de los héabitos de consumo del
segmento meta. Adicionalmente se establecieron también pardametros conductuales y
psicoculturales detallados que son los que determinaran el estilo e identidad del

manual Guia para Banca Privada.

Entre los resultados méas importantes se encuentran los siguientes:

e Se hizo especial énfasis en recalcar la calidad productos y servicios que posee

Produbanco y la servicialidad de su recurso humano, asi como también todos
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los parametros con los que constara el nuevo modelo de servicio y que por
supuesto incluird el manual, con el fin de que las personas que respondan a

nuestra investigacion, nos den un criterio de valoracion atencion.

e Es importante destacar que se confirmaron algunos datos previos de
importancia, basados en la propuesta inicial; la verdadera magnitud del estudio
descriptivo radica en que se logrd establecer caracteristicas mas profundas y
habitos de consumo que son determinantes al momento de crear el manual
Guia para Banca Privada con el fin de captar el agrado del segmento meta,

tanto para el que usa, como para el que proporciona.

2.11 RESUMEN DEL CAPITULO

El estudio de mercado nos permitio identificar las necesidades y requerimientos que
se deben incluir dentro del manual Guia para Banca Privada de Produbanco, pero a
mayor importancia se analizé de manera cualitativa y cuantitativa la viabilidad de
implementar un manual de este tipo, teniendo una aceptacion de mercado bastante
elevada y sobretodo la predisposicion de ante mano de los funcionarios en conocer a

mayor detalle el producto, para poder implementarlo.



3 ESTRATEGIAS DE MARKETING

El éxito del lanzamiento de un nuevo producto al mercado, depende de sus ventas en el
mercado, por esto la importancia de crear las adecuadas estrategias de Marketing para cada

uno de los productos, que proporcionen tacticas que permitan incrementar estas ventas.

Para plantear las estrategias de marketing adecuadas se debe definir los puntos fuertes y las
falencias de la Institucién; lo ideal es apalancar las mismas y lograr presentar un producto
que cumpla todos los requerimientos de los funcionarios de Banca Privada asi como

también las necesidades de los clientes.

3.1 FODA

Es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva de una
organizacion, e incluso de una nacién. Su principal funcion es detectar las
relaciones entre las variables mas importantes para asi disefiar estrategias
adecuadas, sobre la base del analisis del ambiente interno y externo que es

inherente a cada organizacion.*’

Y Cfr., H., KOONTZ. (1998). Administracion: una perspectiva global. McGraw Hill. p. 43.
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Gréafico N° 12
FODA

« ;Cudles son sus fortalezasen
el mercado comparado con
Selp\R=Z/\X:88 | los demdas competidores?
« (Estad aprovechando al
maximo sus fortalezas?

* ;Quéoportunidades hayenel
mercado?
’ OPORTUNIDADES * ;Quéestahaciendo para
LY

apoderarse de éstas
\\}

oportunidades?

« ;Cuales son sus amenazas?

\ e (Estaconsiderando un plan
alterno en caso que las
amenazas del mercado se
vuelvan realidad?

« ;Cuéles son sus debilidades?

i« ¢Estarealizando acciones
DEBILIDADES parafortalecerseen sus
puntosdébiles y disminuir su
vulnerabilidad?

Fuente: Anélisis FODA. Un componente clave del planeamiento estratégico *®
Elaborado por: Analisis FODA en la Cadena de suministro.

Es fundamental dentro del FODA, tener un proceso donde intervengan las areas
relacionadas al proyecto, para adaptar todas las caracteristicas importantes, ponerles
una valoracion y asi poder crear tacticas apropiadas; a continuacién se muestra la

gréfica:

18 [http://cadenadesuministro.wordpress.com/2010/10/19]. Como elaborar un FODA para tu cadena de
suministro.
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Gréafico N° 13
Proceso FODA

INTEGRACION DEL ANAL ISI COMPARATIVO ALTERNATIVAS
EQUIPO DE FODA ESTRATEGICAS

5 = DEFINICION DEL
DISENO DE AGENDADE SELECCION DE CONCEPTODEL

TRABAJO PROBLEMAS NEGOCIO

SELECCION Y ANALISIS -
DE PROBLEMAS PLAN DE OPERACION

SESION DE TRABAJO

EVALUACIONDE ORDENAMIENTODE EVALUACION
PROBLEMAS PROBLEMAS PERMANENTE

Fuente: Etapas del proceso de Analisis FODA.
Elaborado por: Karla Santacruz.

3.2 ANALISIS FODA

“Es la herramienta de direccion estratégica para evaluar la empresa, que supone la
identificacién de sus Fortalezas y Debilidades, asi como de sus Oportunidades y

Amenazas”.*®

3.2.1 Fortalezas

F1: Produbanco cuenta con el respaldo del Grupo Financiero Produccién, el

cual se encuentra entre los grupos mas importantes del Ecuador; “GBP” al

Y. GOMEZy D., BALKIN. (2003). Administracion. Espafia: McGraw Hill. p. 147.
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pertenecer a Produbanco tiene el respaldo de una Institucion seria y la imagen

y posicionamiento de marca.

F2: La “GBP” posee una descripcion a detalle de la amplia gama de productos
y servicios con los que cuenta Produbanco lo que le permite trabajar en todos

los segmentos del negocio financiero del pais.

F3: Produbanco cuenta con profesionales de prestigio y con amplia experiencia
en el sistema financiero; por lo que la aceptacion del manual del modelo de
servicio va hacer buena y se pondran en practica todos los conocimientos

adquiridos.

F4: Dentro de “GBP” se podra analizar la capacidad tecnolégica con la que
cuenta Produbanco y de esta manera se desarrollaran estrategias de marketing

que nos permitan soportar la diversificacion de productos y servicios.

3.2.2 Oportunidades

O1: Aprovechamiento de la red comercial y la actual base de clientes de Banca
Privada para hacerles llegar la oferta de los productos y servicios que tiene
Produbanco asi como también los paquetes con oferta de valor que se

encuentran detallados en la “GBP”.

0O2: Las instituciones cada vez se enfocan con mayor fuerza en proyectos de

servicio y atencion al cliente.
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03: Incrementar el uso de tecnologia para la aplicacion de algunas iniciativas
del nuevo modelo de servicio, aprovechando la facilidad de comunicacion que

se tiene a través del Internet.

O4: El manual “GBP” es completamente nuevo dentro de Produbanco a nivel

nacional, lo cual constituye un mercado potencial y expansivo.

O5: El no tener un documento dentro de las herramientas de trabajo que guie a
los funcionarios a desarrollar sus actividades con eficiencia, es una oportunidad

de ingreso.

3.2.3 Debilidades

D1: El manual “GBP” depende mucho de la acogida que tenga por parte de los
funcionarios ya que ellos van hacer los que difundan el mensaje de un servicio

y una atencion personalizada a los clientes.

D2: El nimero de implementadores para el manual del modelo es limitado para
su ejecucion especifica, por lo cual se lo debe realizar por etapas, para que no

se crucen los proyectos.

D3: El rango de accién es limitado debido a los requerimientos de materiales y

logistica, al momento de impartir el manual del modelo de servicio.
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3.2.4 Amenazas

Al: Pueden aparecer nuevas instituciones, que creen programas similares en el

mercado.

A2: La inestabilidad de politicas claras y el constante aparecimiento de
impuestos, dificulta la planificacion consolidada a largo plazo de parte de las
empresas y constituye un elemento de riesgo potencial que podria afectar el

desempefio de todo el sistema financiero ecuatoriano.

A3: Varias personas tanto funcionarios como clientes son muy cerrados en el

proceso de introducir cambios adicionales a su manera de trabajar.

A4: Los costos de fabricacion e impresion de materiales, estdn constantemente

aumentando, lo cual puede afectar al precio encareciendo al producto.

Considerando el analisis previo de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas (FODA), enfocadas en el lanzamiento del nuevo manual de
servicio Guia para Banca Privada de Produbanco, se analizard a profundidad
las estrategias mas dptimas para obtener los mejores resultados, a continuacion
se detallan las matrices del Perfil de Oportunidades y Amenazas POAM, asi

como los Factores Internos EFI.



Cuadro N° 29

Matriz POAM Externo

AMENAZA

IMPACTO

N

30‘24 ]8‘12.

media
Inflacion 1
Politica economica 1
Canasta basica
B 1 l 7
Aumento de salarios 47 0/
Desempleo 0
P
Sub total 3
Total 5 . ‘ ‘
20 16 12
Valor 7
Estabilidad politica del pais 1
Politica de responsabilidad social
Nuevas leyes
Politicas del zobiemo frente alas empresas 1
Sub total 2 1
Total 6 2
Valor 9
Tamafio poblacién
Densidad de poblacion
Edad de la poblacién
Sub total 0
Total 0
Valor 3
Desarrollo tecnolégico 1
Contacto virfual, internet, etc, 1
Sub total 2 0 0
Total 12 0 0
Valor 12 0
Cultura de servico
Cultura ventas 1
Relaciénes intrapersonales 1
Imagen de la empresa 1
Sub total 0 3 1 0
Total 0 13 3 0
Valor 13 3
Poder de proveedores 1
Poder de clientes
Rivalidad establecida
Poder de sustitutos 1
Competencia potencial 1
Sub total 2 0 1
Total 2 0 2
= o : &

Fuente: Sprocket Marketing, 2011
Elaborado por: Karla Santacruz.
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Cuadro N° 30
Matriz POAM Interno

FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
2

8 5 1 2 — L 35 | 28 | 21

alta | media | baja | baja | media | altm

| Administracion de la informacién 1

Estratezia de producto 1
Canales de distribucien 1
Promocion 1 3 3
Estrategias de precio 1 79 0/
Estartegia de servicio y valores agregados 1 0
Contacto con el cliente 1
Sub total 3 1 1 2 0 0
TOTAL 18 5 4 5 0 0 -
VALOR 27 3 i ‘ 2
Control 1
Uso de indicadores y balances 1 l 6
Actualizacion de informacion 1
Cotern i 67%
Sub total 0 1 2 1 0 0 -
TOTAL 0 3 8 3 0 0 . | ‘ -
20 16 12
VALOR 13 3
Control de costos 1
Proceso productivo *entrega de valor 1
Rapidez de difusién de conocimientos 1 l 6
Equipos de capacitacién 1 67 0/0
Sub total 0 2 0 2 0 0 i
TOTAL 0 10 0 5 0 0 . | ‘ -
40 | 32 | 24
VALOR 10 6
Organizacion 1

Comunicacién y relaciones interpersonales 1
Talento del personal v perfiles de puesto 1

Motivacien 1 4 0 83 0/0

Capacitacion 1

Tecnologia (hardware v software 1

Politicas de control 1

Sub total 3 3 1 1 0 0
TOTAL 13 5 f 3 ) 0

15| 12| 9
VALOR 37 3
Coordinacién v Gestién 1 72 o/
Liderazzo 1 0
Comunicacion_de planes estratégicos 1 l 3

Sub total 1 0 1 1 0 0
TOTAL 6 0 4 3 0 0

VALOR 10 3 !

Fuente: Sprocket Marketing, 2011
Elaborado por: Karla Santacruz.

Los resultados obtenidos, luego del andlisis a través de las matrices, evidencia
que a nivel global en el sector Externo el porcentaje sea de 71,5% de impacto y
en el nivel Interno alcance hasta un 73,5%, esto reflejandole a acciones
estratégicas nos muestra que la situacion actual de Produbanco es muy buena,
ya que podemos maximizar nuestras Fortalezas enfocadas en el lanzamiento de
Guia para Banca Privada y tomar en cuenta nuestros factores tanto internos,
como externos para poder establecer correctamente nuestras estrategias de

marketing.
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Dentro del analisis POAM, se puede ver que existen diferentes factores

externos que pueden influir en el comportamiento del mercado.

En general en todas las areas nos encontramos estables, y hasta se podria decir

que tenemos una muy buena acogida en el mercado.

En los parametros econdmicos se puede ver que pese a que la economia del
Ecuador no es tan estable como en otros paises, el desempleo se encuentra
relativamente estable, y la inflacion ha disminuido, el problema en este factor
es la canasta bésica que es alta si la comparamos con un salario basico, lo que
nos llega a deducir que el nivel de inversion en educacion extra debe ser

limitado para ciertos sectores y eso nos perjudica.

En el caso de los factores politicos se ve que se ha estabilizado, luego de
muchos afios un gobierno ha tenido permanencia y se lo ha reelecto por otro
periodo més y dado que el presidente aplicd varios impuestos en todos los
campos se lo puede ver como oportunidad de trabajar con el gobierno en

proyectos conjuntos.

En lo social se ve que la poblacién sigue creciendo, esto va conjuntamente con
lo cultural, ambos son una oportunidad muy grande pues el consumo seguira

creciendo al igual que la demanda.

Finalmente en lo tecnoldgico vemos una oportunidad ya que dado el avance en

esta area, se facilita los procesos para incrementar volumen de produccion y
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mejorar procesos, asi como abaratar costos al introducir herramientas como las

de e-learning en un futuro.

Gréafico N° 14
Global Matriz POAM

Fortaleza Debilidad REAL

Global analisis interno

72%

REAL

Global analisis externo 3%

90%

2%

54%

36%

18%

0%

#90%-100% H72%-90% H54%-72% H36%-54% H18%-36% H0%-18%

Fuente: Gréfica de factores de impacto Internos y Externos
Elaborado por: Karla Santacruz.
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3.2.5 Andlisis de Factores Externos en la Matriz

3.2.5.1 Factores Econdmicos

Grafico N° 15
Evolucién de la Inflacién — Enero 2013

6,0%

5.5%

5,0%
2 5,29%

4.5%

4,0% 4,10%

3,5%

3,0% - 3,17%

2,5%

Fuente: INEC
Elaborado por: Banco Central del Ecuador

Inflacidn: Representa el aumento sostenido y generalizado del nivel de
precios de bienes y servicios, medido frente a un poder adquisitivo. Se
define también como la caida en el valor de mercado o del poder

adquisitivo de una moneda en una economia en particular.

En el gréfico anterior se puede observar la evolucion de la inflacion anual
durante los dos Gltimos afios; la inflacion anual de enero del 2013 fue de
4,10%, la variacién del mes anterior fue de 4,16% Y la de enero del 2012
se ubico en 5,29%. La inflacion acumulada en enero del 2013 se ubico

en 0,50%, en enero del 2012 fue de 0,57%.
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Gréfico N° 16
Inflacion por Ciudades

VARIACION POR CIUD ADES

Y4

Costa: 0,56%

0,80% - / \

0,70% -
0,60% -

Nacional: 0,50%
0,50% || -l -- 1l -~ T~~~ B EEmeaenEEELETEELL
0,40% - '
0,30% -

Sierra: 0,45%

0,20% -

0,10% -

0,00% -

Fuente: INEC
Elaborado por: Banco Central del Ecuador

Al analizar la estructura de la variacion de precios por regiones, se puede
apreciar que las ciudades de la costa (0,56%) muestran valores superiores

que las de la sierra (0,45%).

La inflacion ha constituido en la historia del pais una amenaza media
debido a sus diferentes fluctuaciones, la cual ha significado una cierta

recesion o contraccion en la demanda.

El constante movimiento en la inflacion de nuestro pais representa una
amenaza baja para nuestro producto “GBP”, en primer lugar porque se
encuentra bajo la media de la region y segundo por qué los precios de

materiales, se han mantenido estables.
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El producto interno bruto (PIB) es el valor monetario total de la
produccion corriente de bienes y servicios de un pais durante un periodo

(normalmente es un trimestre o un afo).

Si no se presenta un incremento considerable del PIB per capita durante
este nuevo afo se lo puede considerar como una amenaza para nosotros,
pues la inversidn en servicio y atencion no son el principal recurso en el

cual se destinan los recursos.

Grafico N° 17
Ecuador. PIB, Inflacion y Desempleo
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20 CIBERARCHIVO. (2007). CEPAL, Ecuador-Economia. [http://ciberarchivo.blogspot.com/2008/03]



101
El desempleo ha disminuido en los ultimos afios. A éste factor
(desempleo) lo consideramos una amenaza alta puesto que al existir
menos fuentes de trabajo la posibilidad de inversion de las personas se

reduciria considerablemente.

3.2.5.2 Factores Politicos

La Funcién Ejecutiva esta delegada al Presidente de la Republica,
actualmente ejercida por el economista Rafael Correa, manteniéndose en
el cargo por un periodo de cinco afios y reelecto por un periodo més este

afio.

Es el Jefe de Estado y de Gobierno, responsable de la administracion

publica.

El constante cambio en las politicas de parte del Gobierno, ha producido
en las empresas e Inversores Internacionales ver a Ecuador como un
lugar para no invertir, debido a que no existen politicas estables a nivel

empresarial.

La politica fiscal de igual forma constituye una amenaza alta, debido a la
cantidad de incertidumbre del proceso y la poca cultura de impuestos, la
cual genera cierta recesion en la demanda de la gente, por lo que, esta

retraccion es mas profunda adn.
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3.2.5.3 Factores Sociales, Tecnologicos y Culturales

Socialmente, existe una oportunidad gigante que de la mano del factor
cultural, puede ser aprovechado de manera importante para posicionar

mejor al manual “GBP”.

Tecnoldgicamente existen mayores oportunidades de desarrollo vy
crecimiento con el fin de aportar mejores soluciones a los usuarios, como
el hecho de realizar en un futuro talleres y cursos de e-learning,

beneficiando asi a mas funcionarios y clientes.

3.3 DIFERENCIACION

La diferenciacidn consiste en una caracteristica con que cuenta un producto o
servicio, que lo hace diferente y lo distingue de los demas productos de la
competencia. La idea de ofrecer una diferenciacion es la de ofrecer un
producto Unico y original, que nos permita distinguirnos de la competencia, y
que sea el motivo por el cual los consumidores nos prefieran a nosotros antes

que aella.®

El manual “GBP” se destaca por tener un grado diferenciador muy importante y se
encuentra dentro de la estrategia de capacitar y educar al mercado, a través de una
metodologia diferente, donde el principal actor que interviene son los recursos

humanos de la empresa.

2! [http://www.crecenegocios.com/la-diferenciacion]
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En la actualidad Produbanco no cuenta con un competidor directo, enfocado en este
tipo de servicio personalizado, sin embargo, esto no quiere decir que se mantendra
por largo tiempo el mercado de esta forma. ES por esto que es necesario desde ya

generar una clara diferenciacion frente a posibles productos sustitutos.

3.3.1 Descripcion del Producto

Guia para Banca Privada, serd un manual que se caracteriza, por explotar un
segmento de mercado atractivo, como son los clientes que pertenecen a Banca

Privada.

La propuesta de valor es analizar todos los puntos de interés de nuestro
segmento meta y relacionarlos con los objetivos planteados por los altos
mandos, que ven en este tipo de manuales una oportunidad de desarrollar la
capacidad intelectual de sus funcionarios, ofreciendo capacitaciones de calidad
que les permita tanto el crecimiento personal como el laboral, alcanzando los

objetivos fijados y satisfaciendo todas las necesidades de los clientes.

Todas estas caracteristicas diferenciadoras, nos pueden permitir hablar de la
creacion de un oceano azul, enfocado en priorizar la importancia del manual
del modelo de servicio y su relacion con los clientes. La estrategia del océano
azul, explica la tesis de “dejar a un lado la competencia destructiva entre las
empresas si se quiere ser un ganador en el futuro, ampliando los horizontes del

mercado y generando valor a través de la innovacion.”?

2 W., CHAN KIM y R., MAUBORGNE. (2005). La estrategia del Océano Azul. Harvard Business School
press. p. 3.
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Guia para Banca Privada es un manual de modelo de servicio donde los
funcionarios de Produbanco aprenden y aplican fundamentos del Marketing y
afines para realizar el proceso de venta de productos y servicios que le banco
ofrece a sus clientes de este segmento. En el transcurso de las capacitaciones
sobre la “GBP” se iran desarrollando las diferentes etapas necesarias dentro del

marketing, ventas, atencion, servicio, entre otras.

A continuacion se presenta varios de los materiales a implementarse dentro del

kit del implementador.

Grafico N° 18
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Fuente: Guia para Banca Privada, Modelo de Servicio - Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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Zona Express - Produbanco
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Elaborado por: Departamento de Mercadeo Produbanco Ecuador.

Gréfico N° 20

Nuevo Lay Out - Produbanco
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En los artes para la elaboracion de los materiales mostrados en los graficos
anteriores se puede visualizar la calidad del material, el grado diferenciador de
sus productos, donde aplicando la metodologia se puede ensefar la

terminologia deseada.

Gréfico N° 21
Kit del Implementador - “GBP”
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Fuente: Kit del Implementador
Elaborado por: Karla Santacruz

3.3.2 Imagen de Marca

En este numeral encontraremos una explicacion clara y concisa de los
elementos visuales que construyen la identidad de Guia para Banca Privada y
nos puede ayudar a mejorar el impacto que provocard cada pieza de
comunicacion que realicemos. Su aplicacion correcta serd esencial para el

éxito del mismo.



107
La identidad corporativa es el elemento grafico que se utilizara tanto en las
aplicaciones graficas como en todos los productos que la empresa quiera

identificar como elementos de comunicacion de la misma.

En el caso de la identidad de Guia para Banca Privada, esta formada por las
letras “GBP”, rodeadas de tres manos que refleja el simbolo de estrategia tanto
para los funcionarios como para los clientes: “Preocupados por TU bienestar y
el del cliente” y acompafiados del logo (icono) del Banco de la Produccion

S.A. con su slogan ya conocido “En buenas manos”.

Grafico N° 22
Logo “GBP” — Produbanco
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Fuente: Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz
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3.3.3 Fijacion del Precio

La fijacion del precio del manual Guia para Banca Privada esta hecha al valor,
con la finalidad de tener un sostenimiento en el tiempo sin que exista un efecto
directo de competencia de precios en el mercado, haciendo especial énfasis en

la alta calidad y servicios complementarios que brinda el producto.

3.4 ESTRATEGIA DE PLAZA - CANALES DE DISTRIBUCION

Es fundamental determinar los canales de distribucién tanto para la ciudad de Quito,
como en un futuro para ser distribuidos a nivel nacional a las diferentes ciudades en

donde poseemos Banca Privada.

El Banco de la Produccion Produbanco S.A., tiene su oficina matriz en la ciudad de
Quito y posee sucursales en la ciudad de Guayaquil, Ambato y Cuenca en las cuales
tiene el segmento denominado Banca Privada; al hablar de la distribucion de
materiales referentes a las capacitaciones que maneja, se la realiza por medio del
pool de mensajeros de la Institucion o empresas especializadas en mensajeria;
Produbanco posee una alianza estratégica con Urbano Express, empresa lider en el

mercado, esta alianza permite reducir y controlar sus costos de envio.

En la ciudad de Quito, son los ejecutivos implementadores del manual los
encargados de manejar todo el proceso de distribucion desde y hasta el departamento
de Banca Privada; esto no genera costo alguno ya que se encuentra ubicado en la

matriz del banco.
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El lanzamiento del manual del nuevo modelo de servicio “GBP”, estara a cargo de
dos ejecutivos implementadores, quienes se encargaran de promover el manual y
presentar informes de avances. Adicionalmente, estas personas deberan dirigir todos
los esfuerzos y encabezar al grupo de ejecutivos implementadores y asegurarse de
que se estd cumpliendo con la calidad de las capacitaciones de la “GBP” a los

funcionarios de Banca Privada de Produbanco.

PLAN DE COMUNICACION

Produbanco, al ser uno de los bancos con mas prestigio del pais tiene un plan de
comunicacion amplio que se lo lleva a cabo por medios escritos y audiovisuales; se
tiene destinado un presupuesto para promocionar a la Institucion, también se lo da a
conocer mediante los auspicios que realiza con respecto a responsabilidad social tales
como “Un techo para mi pais”, “Bancos en accion de Junior Achievement”, “Grupo

de atletas de elite”, entre otros.

Es fundamental recordar que al momento de lanzar un nuevo producto al mercado se
establecen los medios a través de los cuales se pretende comunicar acerca de los
beneficios del producto, mismos que permitan lograr la aceptacion del mercado
objetivo, definiendo mercado objetivo para nosotros los clientes de Banca Privada de
Produbanco por un lado al ser ellos los que se beneficiarian con la atencion y servicio
y por otro lado los funcionarios de ésta banca para fortalecer sus conocimientos.
Para educar al mercado sobre las ventajas que ofrece este proyecto en la etapa de
introduccion podemos definir las estrategias que se utilizaran tanto en la

comunicacion personal como en la no personal y otros medios.
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3.5.1 Medios de Comunicacion

El realizar auspicios o alianzas estratégicas ha sido la manera como
Produbanco ha logrado beneficiarse de publicidad sobre todo en medios
escritos ya sean fisicos u on-line y ademas medios radiales. A continuacion se

explicara cada uno de los medios:

Prensa: El alto impacto que genera este medio de comunicacion es de vital
importancia para nuestro proyecto, constantemente aparecen dentro de los
periodicos del pais nuestras ofertas de productos y beneficios, en muchos de
los casos la promocion es generada por las tarjetas de crédito que es uno de los
productos estratégicos del banco, si a esto adicionamos las apariciones
televisivas tales como reportajes cortos o comerciales, estariamos cubriendo un

mercado bastante amplio.

Revistas: La aparicion en revistas es bastante beneficiosa para los fines de la
Institucion puesto que a mas que permiten una reproduccion de fotos de alta
calidad permite prolongar el tiempo de exposicion de la publicidad donde
adquieran las revistas. Esto se debe a que las revistas son leidas por la mayoria
de clientes en su tiempo de espera en los diferentes locales y su tiraje es a nivel
mensual, revistas como Ekos, Gestion y Lideres son en las que principalmente

realizamos publicaciones.

Internet (emails): Produbanco, dispone de una base de datos actualizada y

segmentada de sus clientes de acuerdo a la banca que pertenecen, asi como de
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empresas en todo el pais, al ser un medio gratuito la difusion via mailing donde
se puede personalizar los mensajes aprovecharemos este canal para realizar una

agresiva campafia de difusion de lanzamiento del modelo.

Internet (pagina web): Produbanco cuenta con un portal web en el cual se
puede encontrar todos los productos y beneficios que posee asi como también
informacion de la historia de la Institucién, sus reconocimientos y sus logros.
En esta pagina la gente podra tener una idea mas clara del modelo y
contactarnos directamente en caso de inquietudes. La pagina web es

http://www.produbanco.com/GFPNet/

De la misma manera la Institucion cuenta con un portal denominado intranet al
cual tienen acceso todos los funcionarios de Produbanco a nivel nacional en
donde encontraran informacion de los nuevos productos, tasas, documentos
actualizados, fechas importantes de la Institucion y del recurso humano,
comunicados, noticias, entre otros. Utilizaremos este medio para dar a conocer
el manual del nuevo modelo de servicio “GBP” a nivel nacional que
adicionalmente contara con un link de preguntas frecuentes que se estara
actualizando semanalmente y nos servira como feedback de las capacitaciones

otorgadas.

Radio: Otra de las alianzas que Produbanco tiene es con la radio “La Red”, en
la cual tenemos dos espacios semanalmente, ademas de tener un ndmero

considerable de cufias radiales mensualmente.
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3.5.2 Redes Sociales

Siendo Facebook y Twitter las redes sociales mas utilizadas en nuestro pais son
las que deseamos utilizar para promocionar, promover e incentivar acerca de
nuestro manual del modelo de servicio, relacionado al area de Marketing y

afines.

3.5.3 Informacion Directa

Dentro de la promocién personal que se va a realizar para el lanzamiento del

manual “GBP” hemos identificado la necesidad de hacer tripticos informativos

acerca del modelo, para poder presentarlo a los funcionarios y a los clientes.
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Grafico N° 23
Triptico - “GBP”
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3.6 RESUMEN DEL CAPITULO

Guia para Banca Privada “GBP” es un nuevo manual de modelo de servicio enfocado
en la atencion al cliente; al ser un producto nuevo ha generado un océano azul en el
mercado, que le va a permitir ir creando desde un inicio sus estrategias de

diferenciacion que serdn fundamentales para poder lanzarlo al mercado objetivo.
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“GBP” debido al giro de negocio de Produbanco se centrara en las ventas, la gestion
comercial, la atencion y servicio adecuado al cliente de Banca Privada para poder
satisfacer sus necesidades de punta a punta enfatizando las cualidades de los

productos y de los servicios que la Institucion tiene a disposicion de sus clientes.



4 POSICIONAMIENTO

El punto de partida para una correcta administracion estratégica de una marca refiere al
posicionamiento de la misma. Es una labor fundamental de parte de los administradores
estratégicos de Guia para Banca Privada que evalien el marco de competencia, pero
también se debe saber con certeza qué lugar ocupa la marca en la mente de los

consumidores y qué lugar se desea que ocupe en el imaginario de los consumidores.

El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera en la que
los consumidores definen un producto a partir de sus atributos importantes, es decir,
el lugar que ocupa el producto en la mente de los clientes en relacion de los
productos de la competencia. Los consumidores estan saturados con informacion
sobre los productos y los servicios. No pueden reevaluar los productos cada vez que

toman la decision de comprar.?®

Es asi que el mensaje que se quiere transmitir acerca del producto, debe ser lo mas
simplificado posible para de esta manera conquistar la mente del consumidor y el mensaje

sea facil de captar sin alteraciones del mismo.

En sus 35 afios de presencia en el mercado, Produbanco destaca sus productos y servicios

teniendo una ventaja competitiva totalmente desarrollada con alta entrega de valor.

2% [http://www.gerencie.com/posicionamiento-en-el-mercado.html]
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“El top of mind es la marca que esta de primera en la mente, la que brota de manera
espontanea. Tiene la caracteristica de ser la mejor posicionada y ademas la marca que mas

probablemente se compre”.?*

Hoy en dia Produbanco se encuentra en un entorno en el cual la diferenciacion entre la
gran variedad de oferta es cada vez mas dificil de percibir por los consumidores/clientes,
ya no es suficiente con que lo recuerden en primer lugar, ahora es esencial también invertir
en la calidad de ese recuerdo; por lo tanto debe estar basado en el afecto que son capaces
de provocar dentro de la Institucion con los funcionarios y con los clientes. “Construir
cercania emocional para nuestras marcas es el nuevo desafio de los gerentes de marketing

y también de las agencias de publicidad”.®

Produbanco dentro del Ecuador ha ido adquiriendo poco a poco una ventaja competitiva
integrada con generacion de valor y se ha ganado el Top of Mind (TOM) antes
mencionado en un gran porcentaje del mercado nacional, es decir que sus productos ya
tienen posicionamiento; pero debido a factores como la logistica o poca promocion no
siempre ha sido la primera opcidn, es por esto que para con el nuevo modelo de servicio se
desea abarcar exclusivamente la ciudad de Quito para poder satisfacer las necesidades de

los clientes.

En lo que se refiere a Producto, los aspectos mayormente apreciados, en un contexto

global, son la variedad y la calidad que se perciben de manera mas clara.

24 Ihttp://www.gestiopolis.com/canales5/mkt/igomeze/9.htm]
25 [http://www.gestiopolis.com/marketing-2/top-of-mind-heart-preferencias-del-consumidor.htm]
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La Plaza para Produbanco, es de vital importancia ya que se desea incluir la mayor
cobertura posible, esto conlleva a realizar un buen sistema logistico y de distribucion de los
materiales necesarios pero sobretodo, abarcar geograficamente mas puntos podra permitir
tener una mayor presencia y posicionamiento, estas caracteristicas se transmiten en qué
“GBP”, debe cubrir todo el territorio de la ciudad de Quito, para que su posicionamiento

sea mas rapido y efectivo.

Dentro de la Promocion se destaca precisamente el posicionamiento, pero este
posicionamiento estd muy bien referido a medios de comunicacién, para la campafia de
lanzamiento se tiene previsto promocionar y pautar en medios radiales, televisivos y

escritos, donde otorgan espacios para difundir la propuesta de valor del producto.

Actualmente el “Worth of Mouth” o “Boca a Boca” es la principal fuente de oportunidad
ya que por medio de redes sociales y experiencias de clientes se ha ido refiriendo a la

Institucion por el cordial servicio y atencidn que han recibido por parte de sus ejecutivos.

El factor precio es siempre una limitante para cualquier tipo de negocio, sobre todo si la
percepcion del precio frente a la calidad del producto es lo que més destaca, en este caso
particular, la calidad de la atencidon y asistencia eficiente son siempre una ventaja
diferenciadora que permite que los clientes le tengan a Produbanco en una percepcién
acorde al servicio brindado, asi como las atractivas ofertas de valor y beneficios que se

manejan de acuerdo al producto adquirido.

El Producto no puede estar completo sin el servicio personalizado que se brinda, donde el

personal de Produbanco se encuentra preparado en todos los aspectos y de la misma
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manera se realiza el respaldo de capacitaciones continuas de soporte a los mismos, ya que

se ha identificado que esto es lo mayormente valorado.

4.1 POSICIONAMIENTO DE MARCA

Guia para Banca Privada, forma parte importante de cada uno de los productos
ofertados en ésta banca. La marca Produbanco “En buenas manos”, actualmente ya
se encuentra posicionada a nivel de Instituciones Financieras. “GBP”, enfatiza las
cualidades del marketing, atribuyendo las necesidades que tienen nuestros

consumidores, plasmandolas en todo el kit del implementador y en el manual en si.

A continuacién se muestra un ejemplo de visualizacion acorde a las expectativas del
consumidor, de acuerdo a un estudio de perfiles que Produbanco gestiond, la cual

seria la Portada del manual Guia para Banca Privada.
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Gréafico N° 24
Portada manual “GBP”
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Fuente: Produbanco
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Un buen posicionamiento de marca implica que la marca sea ampliamente conocida

entre los consumidores reales, que los mismos tengan asociaciones fuertes hacia la
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marca y que la imagen de la misma sea fuerte, favorable y unica. De modo que un
buen posicionamiento otorga a la marca una sede de privilegio, diferente y superior

al de sus competidoras.

Para lograr el correcto posicionamiento, la organizacion debe cumplir con la promesa
Unica de ventas que ofrece el producto y primordialmente comunicar a los
consumidores sobre la misma. No es suficiente realizar una primera comunicacion
masiva para crear una imagen mental adecuada sino que debe existir un compromiso
y alineacion de objetivos tanto en toda la organizacion como a través de la fuerza de
ventas que es quien interactia directamente con el cliente y tiene la oportunidad de

presentar las ventajas y beneficios del producto.

La estrategia que se debe aplicar para posicionar el manual del modelo de servicio
estd basada en las fortalezas del producto y sobre todo del servicio ampliado que se
va a ofrecer en la oficina exclusiva para clientes de Banca Privada de Produbanco.
Se procederd a presentar una oferta en términos de solucién ante la falta de un
documento escrito que direccione a todos los funcionarios de Banca Privada a
realizar su trabajo de una manera eficiente y les ayude a reforzar ciertos aspectos que
van muy de la mano de la gestion comercial tales como: el liderazgo, trabajo en

equipo, toma de decisiones y emprendimiento.

PROPUESTA UNICA DE VENTAS

Para poder diferenciarse de los competidores es necesario permitir y crear una

posicion Unica y exclusiva también conocida como Propuesta Unica de Venta (PUV)
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o Ventaja Unica de Compra (VUC), el desarrollo e implementacion de esta estrategia
diferenciadora en Guia para Banca Privada va a permitir competir de una manera
singular y Unica en el nicho de mercado que se traduce en un valor superior para los
clientes. La propuesta Unica de ventas (PUV), es ese grado diferenciador que marca
las ventas para un producto, en este caso la venta la relacionaremos a la atencion y
servicio que se aplicara para conseguir el posicionamiento deseado del manual del
modelo de servicio y asi conseguir un modelo autosustentable; a continuacion se

detalla la PUV:

e Produbanco tiene un buen posicionamiento en el mercado local y lo ven como
una Institucion seria, estable y de prestigio; dado esto se posee una gran ventaja
competitiva, ya que la gestion para poder tener contacto con clientes es mucho

mas abierta para los funcionarios de Produbanco que para otras organizaciones.

e Considerando las facilidades tecnologicas que se encuentran hoy disponibles
en el mercado, y sobretodo que ya se dispone de una pagina web activa, es un

medio donde se puede promocionar el programa sin incurrir en costos extras.

e El uso del intranet para difundir el nuevo manual del modelo de servicio para
Banca Privada de Produbanco es una herramienta efectiva ya que es la primera
pagina que se abre al momento de que los funcionarios del banco ingresan al
internet, ahi se puede ubicar todas las novedades diariamente sin incurrir en
costos ya que esta herramienta se encuentra en uso actualmente dando buenos

resultados.
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e De igual manera la difusién por medio de mailing a la base de datos ya
depurada de clientes de Banca Privada de Produbanco va a ayudar mucho a dar
a conocer el nuevo modelo de servicio y la ubicacion de la nueva oficina

exclusiva para éste segmento.

e Presentar el nuevo modelo de servicio al resto de bancas de la Institucion
sabiendo que los resultados van a ser igual o mejores que los esperados,
ayudara a que exista interés por parte de las otras bancas de implementar

manuales que ayuden tanto a su recurso humano como a sus clientes.

e EIl posicionamiento que dispone Produbanco permite conseguir entrevistas y
reportajes gratuitos en varios medios de comunicacion a modo de auspicio,
donde se puede abarcar temas referentes al nuevo modelo, y asi captar un

publico objetivo mayor.

4.3 CICLO DE VIDA

Conocer la fase del ciclo en la que se encuentra el producto permite disefiar la
estrategia mas eficaz para alargar la vida en un mercado cada vez mas cambiante y
rapido, asi como definir las estrategias apropiadas a cada situacion ya que debemos
tener una estrategia sustentada en el tiempo para saber cémo mantenerlo en una

posicién de producto estrella por un periodo largo.
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Segun Lamb, Hair y McDaniel, “el concepto de ciclo de vida del producto es muy
atil para estimular a los mercaddlogos a planear, a fin de que sean capaces de tomar

la iniciativa, en lugar de reaccionar a hechos pasados”.?

En sintesis, el ciclo de vida del producto es el conjunto de etapas (introduccion,
crecimiento, madurez y declinacion) por las que atraviesa un producto; y cuyos
conceptos son utilizados como wuna herramienta de administracion de la
mercadotecnia para conocer y rastrear la etapa en la que se encuentra el producto,
con la finalidad, de identificar con anticipacion los riesgos y oportunidades que

plantea cada etapa.

Diversos expertos en temas de mercadotecnia coinciden en sefialar que son cuatro las
etapas que conforman el ciclo de vida del producto: 1) Introduccion, 2) Crecimiento,

3) Madurez y 4) Declinacion.

4.3.1 Etapas del Ciclo de Vida del Producto

4.3.1.1 Introduccién

La primera etapa por la que va a atravesar el manual del nuevo modelo
de servicio Guia para Banca Privada “GBP” es la introduccion; se quiere
que su entrada al mercado objetivo sea exitosa. Se conoce que ésta etapa
es crucial ya que de aqui depende el ciclo de vida del producto; sin

embargo al momento de realizar las encuestas se definio la necesidad que

% C., LAMB, J., HAIR y C., McDANIEL. (2002). Marketing. International Thomson Editores S.A. 6ta.
Edicion. p. 333.
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tienen los ejecutivos de Banca Privada de poseer una herramienta de
trabajo con toda la informacion que tiene “GBP” asi como la necesidad
de los clientes de recibir una atencion exclusiva y personalizada, a pesar

de esto es normal que en esta etapa se presenten varios escenarios:

Cuadro N° 31

Escenarios Etapa 1

Las ventas son bajas.

Los precios suelen ser altos en esta etapa, debido a que existe una sola oferta, 0 unas cuantas.

Las actividades de distribucion son selectivas.

El objetivo principal de la promaocion es informar.

Fuente: STANTON, et. al. (2004). Fundamentos de Marketing.
Elaborado por: Karla Santacruz

4.3.1.2 Crecimiento

Una vez que el producto Guia para Banca Privada “GBP” haya satisfecho
todas las necesidades de los ejecutivos y de los clientes, quiere decir que
se ha logrado sobrevivir a la etapa de introduccién. Luego de esto el
manual “GBP” ingresa a la segunda etapa del ciclo de vida del producto
que se conoce como la etapa de crecimiento; en la cual, los resultados

positivos comienzan a aumentar rapidamente.

En esta segunda etapa también se pueden presentar escenarios tales

como:
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Cuadro N° 32
Escenarios Etapa 2

Las ventas suben con rapidez.

Aparecen productos con nuevas caracteristicas (extensiones de producto, servicio o
garantia).

La promocin tiene el objetivo de persuadir para lograr la preferencia por la marca.

Las utilidades aumentan, a medida que los costos unitarios de fabricacién bajan y los
costos de promocion se reparten entre un volumen més grande.

Fuente: http://lwww.soitu.es/soitu
Elaborado por: Karla Santacruz

4.3.1.3 Madurez

Cuando ya se pasa la etapa del crecimiento, se va a encontrar la etapa de
la madurez del producto en donde el incremento o desarrollo se reduce o
se detiene. Segun Kotler y Armstrong, esta etapa normalmente “dura
mas tiempo que las etapas anteriores y presenta retos importantes para la
direccién de mercadotecnia. La mayor parte de los productos se
encuentran en la etapa de madurez de su ciclo de vida, por lo que casi

toda la direccion de mercadotecnia se ocupa de productos maduros”.’

27p, KOTLER y G., ARMSTRONG. (2003). Fundamentos de Marketing. Prentice Hall. 6ta. Edicién. p.

337.
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Cuadro N° 33

Escenarios Etapa 3

En una primera etapa, las ventas siguen aumentando, pero a ritmo decreciente, hasta que
Ilega el momento en que se detiene.

Las lineas de productos se alargan para atraer a segmentos de mercado adicionales.

Existe una fuerte promocidn (cuyo objetivo es persuadir) que pretende destacar las
diferencias y beneficios de la marca.

Las ganancias de productores y de intermediarios decaen principalmente por la intensa
competencia de precios.

Fuente: Fundamentos de Marketing
Elaborado por: Karla Santacruz

4.3.1.4 Declinacion

Segln Stanton, Etzel y Walker, “la etapa de declinacion, medida por el
volumen de ventas de la categoria total, es inevitable por una de las
razones siguientes: Se crea un producto mejor 0 menos costoso para
satisfacer la misma necesidad. La necesidad del producto desaparece, a
menudo por el desarrollo de otro producto. La gente sencillamente se

cansa de un producto, asf que este desaparece del mercado”.?®

La ventaja que se tiene con el manual del modelo de servicio Guia para
Banca Privada “GBP” es que al ser un producto que va a funcionar

dentro de Produbanco tiene todo el respaldo de la presidencia y debe

% W., STANTON, M., ETZEL y B., WALKER. (2004). Fundamentos de Marketing. México: Ed.
McGraw Hill. 13va. Edicion. p. 284.286.
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tener una mejora continua de acuerdo a los cambios que se vayan dando

en el sistema financiero ecuatoriano.

Cuadro N° 34
Escenarios Etapa 4

Las ventas van en declive.

Se producen recortes en las lineas de productos existentes mediante la discontinuacion de
presentaciones.

La promocidn se reduce al minimo, tan solo para reforzar la imagen de marca o para
recordar la existencia del producto.

Existe una baja en las utilidades hasta que éstos son nulos, e incluso, se convierten en
negativos.

Fuente: Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B. (2004). Fundamentos de Marketing.
McGraw Hill. 13va. Edicidn. p. 286
Elaborado por: Karla Santacruz

Gréfico N° 25
Ciclo de Vida del Producto CVP
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Fuente: http://www.google.com.ec/imgres
Elaborado por: Karla Santacruz.
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4.4 ESTRATEGIAS RELACIONADAS AL FODA DENTRO DEL CICLO DE VIDA

La etapa de introduccion, se basara en cuatro estrategias que son los pilares

fundamentales, tanto para la parte interna, como externa, descritas a continuacion:

e Actualmente el manual del modelo de servicio Guia para Banca Privada
“GBP” se encuentra en la etapa de desarrollo, previa a su introduccién al
mercado, las estrategias deben estar encaminadas a educar al mercado sobre las
cualidades y ventajas que presenta el manual, como un plus para los

funcionarios a corto y largo plazo.

e Esta primera etapa va a ser basada en el aumento de tecnologia, para la
implementacion de software para la capacitacion especializada de la Zona
Express (ATM’s, autoconsultas y teléfonos), o proyeccion a futuro de esquema

e-learning, reforzando el impacto.

¢ El producto esta disefiado en aumentar el impacto de servicio y atencién en los
clientes tanto de Banca Privada como de las otras bancas, con el fin de resaltar
el alto impacto que puede generar “GBP”, destacando caracteristicas que
generan valor agregado, tales como, el enfoque de manejar Protocolos de
Servicio, Reuniones de Ventas que les permita tener mejor organizacion de sus
actividades a realizar conjuntamente con la ubicacion de la oficina, el ambiente

de trabajo, Coaching, entre otros.

e Se debe dirigir a la comisién de vicepresidencias de las diferentes bancas de

Produbanco, para plantearles un manual del modelo de servicio para Banca
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Privada con metodologia diferente, donde no solo se interviene con la parte
econdmica, sino también con los recursos humanos, teniendo alto impacto en
un corto tiempo y sobre todo a un bajo costo, demostrando que puede ser un
producto donde pueden invertir a un largo plazo, generando buenos resultados

tanto en los clientes como en los funcionarios del banco.

4.4.1 Clientes Internos (Funcionarios Produbanco)

e Validar los procedimientos que los involucran, brindadndoles un
entrenamiento y capacitacion adecuados para facilitar los procesos que
les corresponden, dado que estos esquemas pueden significar cambios en

los habitos de trabajo.

e Capacitar y educar al personal sobre el nuevo modelo de servicio Guia
para Banca Privada de tal manera que conozcan a profundidad los
beneficios y atributos del producto y sobre todo que puedan aportar con

ideas creativas.

e Dar un seguimiento intensivo del proceso de introduccién del producto
dentro de la Institucion y ser el punto de contacto de todos los
funcionarios para poder solventar dudas e inquietudes y lograr

estandarizar el conocimiento de “GBP”.

e Para motivar al personal, al ser un manual de modelo de servicio donde

se exponen las ventas, Marketing y la administracion, se debe empezar
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desde los mismos clientes internos otorgando estimulos e incentivos a la
fuerza de ventas por la introduccion del nuevo manual “GBP” al

mercado.

4.4.2 Clientes Externos (Cliente de Banca Privada Produbanco)

e Realizar actividades de comunicaciéon a los clientes de Banca Privada
para ensefarles el nuevo modelo de servicio y la nueva oficina exclusiva

para uso de ese segmento y alcanzar su aceptacion.

e Atraer a los clientes con el fin de crear interés en el producto a través de
diferentes esfuerzos publicitarios internos y con mayor fuerza de impacto
directo con los clientes de alto valor enfatizando las caracteristicas y
ventajas que se derivan del uso del producto y los beneficios que plasman

en la Institucion.

45 RESUMEN DEL CAPITULO

El posicionamiento de un producto es fundamental para su permanencia en el tiempo,
es por esto que Guia para Banca Privada se fundamenta en estrategias firmes en la
etapa de introduccién que abarcan su posicionamiento validandolas frente a sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Ademas se centra en la satisfaccion tanto de sus clientes internos, como externos con
sus respectivos feedback, que pueden permitir adecuar de mejor manera el producto

al mercado.



) ANALISIS FINANCIERO

Es fundamental para el éxito de un proyecto que se evalle la parte financiera del mismo,
ya que de esto dependerd mucho su éxito o fracaso; las empresas necesitan convertir sus
proyectos en algo perdurable y sostenible desde su etapa de lanzamiento. Entre éstas

podemos encontrar el disefio, adaptacion, comunicacion y promocion.

Basandonos en la experiencia de Produbanco con 35 afios en el mercado financiero
ecuatoriano, se utilizara el mismo sistema para la implementacion del manual Guia para

Banca Privada “GBP” en los rubros financieros.

Es asi, que el analisis financiero tomara en cuenta las observaciones tanto de Produbanco,
como de Deloitte & Touch que es la empresa que brinda el proceso de contabilidad y

auditoria externa a la Institucion.

5.1 INVERSION DEL MANUAL

Guia para Banca Privada “GBP” tendra una inversion inicial para la elaboracion del
manual del nuevo modelo de servicio y para crear una oficina exclusiva para los
clientes de esta banca; actualmente se cuenta ya con una oficina arrendada en el
sector de la Gonzélez Suarez que fue el lugar con mayor acogida por parte de los
clientes encuestados. En relacion al lay out de la oficina, la zona express,

sefializacion, herramientas para rutina comercial y operativa, imagen y comunicacion
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se presentan a continuacion las cotizaciones de los proveedores con los que trabaja el

departamento de mercadeo de Produbanco:

Cuadro N° 35
Zona Express “GBP”

2 Médulos para ATM's $ 850,00

2 Médulos para teléfonos $ 200,00

Lay out (remodelacion)/sefialetica $ 250,00

Fuente: Monigote
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 36
Proforma Costo Total sin IVA Tableros Rutinas y Coreografias “GBP”

Tableros: 4
Marco de aluminio: $ 35,00
TOTAL: $ 180,00

Fuente: Carteles Group S.A. Imaxa
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 37
Proforma Costo Total sin VA Letreros de identificacion Ejecutivos

Letreros 10
Tamafio: 5cm* 30cm
Terminados: Refilado

$ 25,00

Fuente: Monigote
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 38
Proforma Costo Total sin IVA Regletas informativas

Regletas: 20

Tamano: Varios

Terminados: Refilado
$ 50,00

Fuente: Monigote
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 39
Proforma Costo Total sin IVA Afiches “GBP”

Afiches: 6 motivos diferentes 2*c/u 12

Material: Papel couche de 250 g

Valor: $ 24,84

Fuente: Imprenta LP
Elaborado por: Karla Santacruz

Cuadro N° 40
Proforma Costo Total sin IVA Flyers “GBP”

Flyers: 6 motivos diferentes 1000*c/u |6000

Material: Papel couche de 150 g

Valor: $ 60,00

Fuente: Imprenta LP
Elaborado por: Karla Santacruz
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Cuadro N° 41
Proforma Costo Total sin IVA Roll Up “GBP”

Roll up: 5
Material: Lona interior
Valor: $ 165,00

Fuente: Imprenta LP
Elaborado por: Karla Santacruz

Con respecto a todos los aparatos tecnologicos que se va a necesitar para el correcto
funcionamiento de la oficina exclusiva para clientes de Banca Privada de Produbanco
tenemos: cajero automatico (ATM), autoconsulta y teléfonos; de los cuales el area
posee el ATM por lo que Unicamente se incurriria en la compra de los dos faltantes, a
continuacion se presenta las cotizaciones de los proveedores con los que la
Institucion posee alianzas estratégicas en relacion a los costos, mantenimiento y

soporte técnico:

Cuadro N° 42
Autoconsulta “GBP”

Autoconsulta 1 unidad

Protector de teclado touch
Valor: $ 7.000

Fuente: Diebold.
Elaborado por: Karla Santacruz.
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Cuadro N° 43

TELEFONOS “GBP”
Teléfonos 2 unidades
Valor: $12 clu

Fuente: Diebold.
Elaborado por: Karla Santacruz.

En la oficina exclusiva para clientes de Banca Privada de Produbanco los clientes
podran realizar todas sus transacciones tal cual lo hacen en la matriz de la
Institucion; por lo tanto la nueva oficina debera contar con una bdveda y un bunker

de cajas pequefio; se presenta a continuacion la cotizacion:

Cuadro N° 44
Boveda “GBP”

Dimensiones 4n'

Mallas de seguridad

Cémaras de seguridad

Calves, mantenimiento

Fuente: Diebold.
Elaborado por: Karla Santacruz.

Cuadro N° 45
Bunker de Cajas “GBP”

Dimensiones: 5 m’

Valor: $ 300,00

Fuente: Monigote.
Elaborado por: Karla Santacruz.
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Para realizar las capacitaciones a los ejecutivos gestores y ejecutivos de atencion al
cliente de Banca Privada de Produbanco sobre el manual del nuevo modelo de
servicio va hacer necesario 2 implementadores, los cuales pertecen al departamento

de Marketing Estratégico (Proyectos) de la Institucion.

El personal reGine todos los requisitos necesarios para poder llevar a cabo un
excelente trabajo en las capacitaciones constantes a los ejecutivos gestores y
ejecutivos de servicio al cliente. Con respecto a las herramientas tecnoldgicas que

van a necesitar tenemos:

Grafico N° 26
Herramientas tecnologicas “GBP”

f
Laptops

’ Retail , Infocus

Programas
Office

Fuente: Departamento de Marketing Estratégico (Proyectos) Produbanco
Elaborado por: Karla Santacruz.

Actualmente los 2 ejecutivos implementadores disponen de todas las herramientas
tecnoldgicas mencionadas anteriormente por esta razén no se va a incurrir en gastos

de adquisicion de los programas, instalaciones ni permisos de funcionamiento. Sin
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embargo se necesitara la impresion del manual Guia para Banca Privada “GBP” para

otorgarles a los ejecutivos gestores y de servicio al cliente este material de trabajo:

Cuadro N° 46

Manual “GBP”
Tiraje: 20 Unidades
Hojas: 75 hojas tiro/retiro
Tamafio: A4 cerrado
Terminados: Grapado, Doblado, Refilado

Fuente: Digiplot
Elaborado por: Karla Santacruz.

FINANCIAMIENTO

El financiamiento del manual del nuevo modelo de servicio Guia para Banca Privada
“GBP” es a 100% por parte de los ingresos que posee Produbanco para realizar
inversiones a mediano y largo plazo. De la utilidad neta que Produbanco tuvo en el
afio 2012 se destind el 10% para el rubro de inversiones; la inversion del manual del
nuevo modelo de servicio “GBP” con todo lo que involucra es menor al valor

destinado para inversiones.

Los enfoques referentes a la promocién y la plaza del manual se encuentran ya
cubiertos en su mayoria gracias a las distintas alianzas estratégicas que la Institucion

ha realizado en los ultimos afios.
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El apalancamiento actual para el manual del nuevo modelo de servicio “GBP” es el

siguiente:

Cuadro N° 47
Apalancamiento Plaza “GBP”

Descripcion: Transporte Instalacion

Iva: $ 42.00 | $ -

Factura pago

N/A
proveedores.

Forma de pago:

Ya existe la pagina  |Alianza estratégica de
web. produbanco.

Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.
Elaborado por: Karla Santacruz.

Comentario:

Cuadro N° 48
Apalancamiento Promocién “GBP”

Descripcion: Pagina Web Radio Redes Sociales Material Publicitario | Mailing

Iva: $ 144.00 | $ 360.00 | $ - 1$ 11820 [ $

Forma de pago: Mensualidades por  |Mensualidades por N/A Mensualidades pago N/A
contrato. contrato. proveedores.

El envio de mailing lo realiza el

. - . . . Se trabaja
- Ya existe la pagina  |Ya existe el contrato |Sirve como medio de J departamento de mercadeo de
Comentario: = " . ) actualmente con los )
web. y las cufias radiales. |informacion. Produbanco quien cuenta ya con
proveedores.

la herramienta.

Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.
Elaborado por: Karla Santacruz.

Dentro del proyecto no se han considerado un monto en equipos de computacién que
constituyen parte de las capacitaciones del manual del modelo de servicio, ya que los
dos Ejecutivos Implementadores cuenta con laptop y un infocus cada uno otorgado

por Produbanco como material de trabajo; puesto que es necesario el monitoreo
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constante, se llevaran a cabo presentaciones virtuales y videos que les permitiran a

los capacitadores desenvolverse mejor.

Adicionalmente, en lo relacionado a conexiones, instalaciones, lay out de la oficina
(cubiculos, oficinas) el departamento administrativo de Produbanco es el encargado

directamente de realizar todos estos trabajos.

EVALUACION DEL PROYECTO

Se llevo a cabo un analisis marginal en el cual se evalUa los ingresos y gastos que
actualmente tiene Banca Privada de Produbanco con respecto a los ingresos y gastos

que tendran con el nuevo modelo de servicio.

De igual manera se realiz6 una evaluacion interna para determinar dentro de un
panorama éptimo el lanzamiento del manual del nuevo modelo de servicio Guia para
Banca Privada, mismo que muestra la proyeccion de los resultados financieros del

proyecto en un periodo de cinco afios.

A continuacién se presentan los cuadros en los cuales se llevd a cabo las

evaluaciones del proyecto antes mencionadas:
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Evaluacion de Banca Privada sin el proyecto

Volumen (clientes) 1100

Precio $ 20.000,00

Costo * $ 19.564,03

Gastos Fijos * $ 14.065,00

Ingresos $ 22.000.000,00

(-) Costo variable $ 21.520.433,00

Margen de Contribucion $ 479.567,00

(-) Gastos Fijos $ 14.065,00

Gastos Administrativos

Sueldos y Salarios ** | $ 12.465,00 |

Gastos Varios

Movilizacion *** $ 500,00

Suministros oficina *** $ 300,00

Servicios Basicos (Telf.) *** $ 800,00
($4.163.100,00)

Utilidad/Ingresos 2,1%

* Utilidad: asignado para proyectos el 10% de la utilidad 2012 del GFP 41,631

(miles de dolares).

Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.

Elaborado por: Karla Santacruz.

Actualmente se posee una cartera de 1100 clientes en Banca Privada de Produbanco
en la ciudad de Quito; cada uno de los clientes le representa a la Institucion US
20.000 ddlares anuales, hay que tomar en cuenta que los datos son aproximados por

seguridad de Produbanco.



Cuadro N° 50

Evaluacion de Banca Privada con el proyecto

Volumen (clientes) 1100 1265 1455 1673 1924 2212

Precio $ 30.000,00 | $ 34.500,00 | $ 39.675,00 | $ 45.626,25 | $ 52.470,19

Costo * $ 29.246,40 | $ 30.126,72 | $ 31.03353 | $ 31.967,64 | $ 32.929,87

Gastos Fijos * $ 24.21500| $ 26.497,25 | $ 29.906,84 | $ 32.891,36 | $ 37.185,42

Ingresos $ 37.950.000,00| $ 50.188.875,00| $ 66.374.787,19| $ 87.780.656,06 | $ 116.089.917,63

(-) Costo variable $ 36.996.696,00| $ 43.826.841,03| $ 51.917.93329| $ 61.502.76254| $ 72.857.095,05

Margen de Contribucion $ 953.304,00 | $ 6.362.033,97 | $ 14.456.853,90 | $ 26.277.89351| $ 43.232.822,58

(-) Gastos Fijos $ 24.215,00 | $ 26.497,25| $ 29.906,84 | $ 32.801,36 | $ 37.185,42

Gastos Administrativos

Sueldos y Salarios ** $ 13.215,00 | $ 1519725 [ $ 17.476,84 | $ 20.098,36 | $ 23.113,12

Gastos Varios

Movilizacion *** $ 300,00| $ 330,00 $ 363,00 $ 399,301 $ 439,23

Suministros oficina *** $ 700,00 | $ 770,00 | $ 847,00 | $ 931,70 | $ 1.024,87

Servicios Basicos (Telf.) *** $ 2.000,00 | $ 2.200,00 | $ 2.420,00 | $ 2.662,00 | $ 2.928,20

Arriendo $ 8.000,00 | $ 8.000,00 | $ 8.800,00 | $ 8.800,00 | $ 9.680,00
($4.163.100,00)

Utilidad/Ingresos 2,4% 12,6% 21, 7% 29,9% 37,2%

* Inflacion considerada hasta marzo 2013: 3,01%

** Crecimiento promedio anual de sueldos en PRODUBANCO.

*** \alores en base a manuales similares.
Utilidad: asignado para proyectos el 10% de la utilidad 2012 del GFP 41,631 (miles de ddlares)
Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.

Elaborado por: Karla Santacruz.

144}
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En el cuadro anterior se realizo el alcance que puede llegar a tener el manual del
nuevo modelo de servicio Guia para Banca Privada en un plazo de 5 afos; sin
embargo se debe tomar en cuenta que el panorama que se esta evaluando es un
panorama optimo, se tomo en cuenta gastos referenciales de una agencia en base al
estado de resultados de Produbanco referentes al 2012 con respecto a agencias con
modelos de atencidén implementados més rentables, que tengan un similar nimero de

clientes a atender.

Estos gastos si bien son referenciales, nos permiten tener en cuenta y de una manera
mas real el impacto de venta del manual del modelo de servicio “GBP”, para poder

reflejar la rentabilidad del mismo.

El incremento de un afio a otro en cuanto a las ventas, se refiere a un nivel de clientes
base, en este caso 1100 clientes, para en cada afio incrementar la cartera en un 15%,
este numero se tomo en base a la referencia del nimero de clientes promedio que se

debe captar como objetivo anual para cada ejecutivo gestor.

El costo estd basado en un decremento referente a la inflacion acumulada del afio
pasado 4,16% con la inflacién hasta marzo del presente afio 3,01%, debido a que este

factor es el que influencia de una manera directa a los precios en material de trabajo.

De la misma manera el campo referente a salarios y sueldos se tomé en cuenta lo

siguiente:
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Sueldos y Salarios “GBP”
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Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.

Elaborado por: Karla Santacruz.

Gestor $ 1.200,00 5 $ 6.000,00
Servicio al cliente $ 750,00 5 $ 3.750,00
Anfitrion $ 750,00 1 $ 750,00
Balcon de servicios | $ 500,00 1 $ 500,00
Cajero $ 400,00 1 $ 400,00
Mensajero $ 315,00 1 $ 315,00
Agente de Seguridad | $ 1.000,00 1 $ 1.000,00
Guardia $ 500,00 1 $ 500,00

$ 13.215,00

Se ha considerado un incremento del 15% en promedio anual, este porcentaje esta

dado en la relacion al cumplimiento de los objetivos por parte de cada funcionario de

Produbanco.

Con relacion a la situacion del personal de Banca Privada con el nuevo modelo de

servicio Unicamente se incluye a una persona que es el anfitrion, todos los demas se

mantienen igual.

Todo lo referente a gastos, el incremento de afio a afio se encuentra proyectado en

base a la inflacién anual de enero 2012 a marzo 2013, con un 3,01%.

En relacién al andlisis marginal continuacion se presenta el cuadro con los datos

actuales de Banca Privada (sin el proyecto) y los datos con el proyecto:
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Andlisis Marginal “GBP”

/

[VARIACION:  $ 15.950.000,00

E 15.930.167,63 |

13.215,00 |\

Volumen (clientes) 1100

Precio $ 20.000,00
TOTAL INGRESOS $ 22.000.000,00
Volumen (clientes) 1265

Precio $ 30.000,00
TOTAL INGRESOS $  37.950.000,00
Costo * [ $ 19.564,03
Gastos Administrativos

Sueldos y Salarios ** | $ 12.465,00
Gastos Varios

Movilizacion *** $ 500,00
Suministros oficina *** $ 300,00
Servicios Basicos (Telf.) *** $ 800,00
TOTAL GASTOS $ 33.629,03
Costo * [ $ 29.246,40
Gastos Administrativos

Sueldos y Salarios ** [ $

Gastos Varios

Movilizacion *** $ 300,00
Suministros oficina *** $ 700,00
Servicios Basicos (Telf.) *** $ 2.000,00
Arriendo $ 8.000,00
TOTAL GASTOS $ 53.461,40

/ [VARIACION:  § 19.832,37 |

Fuente: Departamento de Finanzas Produbanco.
Elaborado por: Karla Santacruz.

Como se puede observar en el cuadro anterior los ingresos que Produbanco tendria

con la implementacion del manual del nuevo modelo de servicio “GBP” son

superiores a los que actualmente tiene tanto en cartera de clientes como en dinero.

Si bien es cierto, los gastos que tendria que afrontar la Institucion con “GBP” son

mas altos que los actualmente tiene sin el proyecto, se debe tomar en cuenta que

partimos de la base que se tiene para esta inversion que es el 10% de la utilidad neta
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del 2012 de Produbanco, es decir US 4.163.100,00 y no se necesita invertir todo el
capital disponible, ya que como se puede observar en el cuadro N° 50 la inversién

para este proyecto es menor.

Las variaciones que tenemos al comparar los ingresos sin el proyecto, los ingresos
con el proyecto con los gastos sin y con el proyecto nos reflejan un valor positivo
con el cual se demuestra una vez mas que “GBP” es una inversion rentable para

Produbanco.

Las proyecciones realizadas con respecto a los proximos 5 afios en un ambiente
optimo, reflejan los siguientes resultados de los indicadores financieros, mismos que

nos permiten valorar el real impacto del proyecto y sus beneficios:

Cuadro N° 53

Indicadores Financieros

18,01%
$46.520.567,90
$42.357.467,90

134,15%

Fuente: Investigacién realizada
Elaborado por: Karla Santacruz

5.3.1 Tasa de Descuento

Es la tasa que representa el costo de oportunidad de invertir dinero en un
determinado proyecto. Segun Gitman “La tasa de descuento se refiere al
rendimiento minimo que es necesario obtener de un proyecto para que el valor

en el mercado de la empresa permanezca sin cambios”?

2 L., GITMAN. (2000). Administracién Financiera. México: Prentice Hall
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De la misma manera esta tasa nos permite calcular el descuento que representa
traer el dinero de flujos proyectados a valor actual, para esto se ha tomado en
cuenta un 15% de rentabilidad, adicional a un 3,01% referente a la inflacion
anual acumulada, dando asi un 18,01% para el célculo de evaluacion de nuestro

proyecto.

5.3.2 Valor Actual o Real

“El valor actual se define como la suma con la cual se liquida una operacién en

la fecha de evaluacion o vencimiento”.*®

La proyeccién de ingresos por un periodo de 5 afios asumiendo todos los
crecimientos tanto de ventas como de costos nos deja un valor actual de
$46.520.567,90. El monto total representa la suma de resultados globales de
los 5 afios, evidenciando que el lanzamiento del manual del nuevo modelo de
servicio Guia para Banca Privada es viable, asi como atractivo en cuanto a

ingresos para la Institucion Financiera.

5.3.3 Valor Actual Neto

“El valor actual neto es la diferencia entre todos los ingresos y todos los

egresos actualizados al periodo actual. Segun el criterio del valor actual neto el

proyecto debe aceptarse si su valor actual neto es positivo”.*

%0F AUXIL. (2005). Criterios de Decisién. Argentina: Textos de Anélisis Econémico.
L W., STANTON, et. al. (2004). Op. Cit. p. 286.
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El valor actual neto toma en cuenta el monto invertido al inicio del proyecto, es
decir los ingresos y los egresos a partir del afio 0, diferenciandolo asi del Valor

Actual.

En este caso el resultado de VAN es de $42.357.467,90 este valor nos muestra
nuevamente que nuestro proyecto aparte de ser rentable, es muy atractivo para
realizar el lanzamiento, ya que tiene una inversion directa por parte de
Produbanco, un apoyo a través de canjes, auspicios y alianzas estratégicas, que

hace que los costos sean menores.

5.3.4 Tasa Interna de Retorno

La TIR representa la tasa de interés mas alta que un inversionista podria
pagar sin perder dinero, si todos los fondos para el financiamiento de la
inversién se tomaréan prestados y el préstamo se pagara con las entradas

en efectivo de la inversién a medida que se fuesen produciendo.

Como consecuencia, la tasa interna de retorno (TIR) es aquella que hace que el
valor actual neto sea igual a cero. La regla para realizar una inversion o no

utilizando la TIR es la siguiente:

e Cuando la TIR es mayor que la tasa de interés, el rendimiento que

obtendria el inversionista realizando la inversion es mayor que el que

%2N., SAPAG y R., SAPAG. (2003). Preparacion y Evaluacién de Proyectos. México: McGraw Hill. 4ta.
Edicion. p. 302-303.
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obtendria en la mejor inversion alternativa, por lo tanto, conviene realizar

la inversion.

e SilaTIR es menor que la tasa de interés, el proyecto debe rechazarse.

e Cuando la TIR es igual a la tasa de intereés, el inversionista es indiferente

entre realizar la inversion o no.

La TIR para este proyecto representa un 134,15%, que puede verse muy
elevada, pero esté en base al capital que Produbanco desembolsa y estd dentro
del porcentaje ideal para un proyecto de una Institucion Financiera. En
comparacion con la tasa de descuento existe una variacion porcentual positiva

a favor del proyecto.

5.4 RESUMEN DEL CAPITULO

El manual del nuevo modelo de servicio Guia para Banca Privada, tiene ciertas
ventajas referentes a la parte financiera que lo diferencian de otros proyectos, en
primer lugar la posicion actual de Produbanco ha permitido que pueda crear alianzas
estratégicas y tener una excelente solvencia en el mercado financiero ecuatoriano que

ayudan a sustentar el proyecto.

Se procedera a realizar el completo lay out de la oficina, la impresion del manual
Guia para Banca Privada “GBP” y creacion del Kit del Implementador de acuerdo a

las proformas con los costos mas bajos, a partir de esto y por medio de analisis
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financieros, pudimos evidenciar lo atractivo que resulta el proyecto, puesto que a lo
largo de un periodo de 5 afios dejara ingresos que permitirdn ayudar a cubrir con los

gastos generales de la Institucion Financiera.



6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

¢ EIl Banco de la Produccién Produbanco S.A. es una Institucion Financiera que a lo
largo de sus 35 afios de funcionamiento en el pais ha ganado su prestigio y
posicionamiento en el mercado, sirviendo y satisfaciendo las necesidades de sus
clientes mediante la oferta de una extensa gama de productos y servicios; siendo

ésta una ventaja competitiva al momento de lanzar un nuevo producto.

e La situacién actual del pais referente a la atencion y servicio al cliente, muestra
que los manuales de modelos de servicio son el complemento ideal para la
formacion de profesionales competentes y capaces. Ya que existe un alto nivel de
problemas en el medio es indispensable que las empresas pongan en préactica las
estrategias de marketing con respecto a servicio al cliente y posean un documento
con todas las herramientas y guias necesarias para realizar un trabajo eficiente;
esto permite orientarles a resolver las inquietudes, requerimientos y necesidades

de los clientes.

e El estudio de mercado otorgd el conocimiento necesario para el disefio del manual
del nuevo modelo de servicio Guia para Banca Privada “GBP”, el formato de

encuesta determino los pardmetros de evaluacion necesarios, para captar y
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entender las necesidades del mercado objetivo, enfocandonos en disefiar un

manual estratégico.

El estudio de mercado asi mismo reflejé las tendencias tanto para los de grado
influyente, como para los potenciales usuarios, definiendo asi precios, periodos de
duracion, temas a incluir, teniendo una aceptacion inicial considerable ya que
tanto los clientes como los funcionarios del departamento de Banca Privada de
Produbanco, se mostraron muy interesados en acoger este manual del nuevo

modelo de servicio “GBP”.

Desde un inicio, Guia para Banca Privada estara disefiado para crear una ventaja
competitiva en el mercado, diferencidndose a si del resto de sus potenciales
competidores, para esto la personalizacion es la clave fundamental que permite
que Produbanco y sus funcionarios se sientan parte del proyecto y asi se

desenvuelvan de mejor manera.

La calidad de los materiales, complementando la metodologia de Produbanco,
permiten que los funcionarios y los clientes estén mayormente interesados en
aprender y conocer aun mas acerca de los productos y servicios que posee la

Institucion.

El respaldo de una marca ya posicionada como lo es Banco de la Produccion
Produbanco S.A. permite ingresar en el mercado con una mayor apertura,

precisamente para captar nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes.
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e Se tomO en cuenta las caracteristicas mas sobresalientes de Produbanco, para
plantear el FODA acorde a la misma, con esto se pudo coordinar estrategias
adecuadas para las etapas iniciales de lanzamiento del manual del nuevo modelo

de servicio “GBP”.

e El proyecto es enteramente rentable, tomando en cuenta un panorama Optimo
donde tiene una tasa interna de retorno (TIR) de 134,15%, esto se debe a que se
parte con un capital para la inversion del 10% de las utilidades netas del 2012 de
Produbanco, por alianzas estratégicas con los proveedores en relacion a costos,
soporte técnico y mantenimiento y la Tasa Interna de Retorno esta dentro de los
pardmetros que un proyecto debe tener para una Institucién Financiera para ser

rentable.

6.2 RECOMENDACIONES

e Produbanco debe aprovechar su posicién como Institucion Financiera sélida, que
se preocupa por el bienestar tanto de sus funcionarios como de sus clientes,
siempre pensando en innovar y ofertar productos y servicios con los mas altos
niveles de calidad como se lo puede comprobar en los premios ganados en los
ultimos afios y de esta manera fomentar con més énfasis la aplicacion del manual
del nuevo modelo de servicio, mostrando las ventajas que éste genera para la

captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los existentes.

e Mantener siempre claro cuales son los objetivos de la Institucién sin descuidar la
atencion de calidad al cliente, ofrecera la posibilidad de conservar y repetir el

proceso de captacion y fidelizacién de los clientes.



153
Implementar y conservar los lineamentos establecidos para la capacitacion del
personal acerca del manual del nuevo modelo de servicio “GBP” e involucrarles
directamente con los clientes para poder afianzar las relaciones y de esta manera

impulsar a que crezca el nivel de compromiso y lealtad a la Institucion.

Incrementar e innovar la publicidad y comunicacion constantemente para dar a
conocer toda la gama de productos y servicios que ofrece Produbanco mediante su

segmento Banca Privada.

Desarrollar nuevos manuales de modelos de servicio que brinden profundidad a la
linea de productos existentes en la Institucion. Esto constituye a su vez un valor
agregado para los clientes ya que tendran un abanico mayor de posibilidades y
sera mas facil captarlos y fidelizarlos y los funcionarios de Produbanco se
beneficiaran cada afio con un manual de modelo de servicio que enriquezca mas

sus conocimientos y los prepare profesionalmente.

Se aconseja desarrollar herramientas tecnolégicas como es la metodologia e-
learning, que permitiria abaratar costos, volviendo asi mas atractivo al manual
“GBP” ya que se podria capacitar a un mayor numero de funcionarios

masivamente.

Finalmente se recomienda que el manual del nuevo modelo de servicio Guia para
Banca Privada esté constantemente actualizandose, debido a que aparecen nuevas
tendencias de marketing y administracion, y es fundamental que los funcionarios

reciban informacion actualizada.
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ANEXO 1
MEMORIA ANUAL 1012
BALANCE CONSOLIDADO
GRUPO FINANCIERO PRODUCCION {miles de datares)

10M 1071 % CRECIMIEMTO
ACTIVO
Fondos disponibles 46,163 Ta1.0m 8%
Operaciones interbancarias e inversiones 605,620 620,783 £
Cartora de eréditos 115521 1332403 15%
Deudores por acepiadiones
Cuentas por cobrar 19406 12454 &%
Bienes realizables, adjudicados por page 545 1,004 A
Propiedades y equipa 14,859 16,400 10%
Otros activos TS R4% 186471 SR
TOTAL ACTIVOS 2565752 1,951,130 15%
PASIVOD
Oiligaciones con el poblico Finsn 503,50 %
Operaciones Interbancarias
Dbligaciones inmediatas 4347 38,055 -15%
Aceptaciones en circulacian
Cuentas por pagar 7492 74,591 4%
Cbligaciones financieras H.063 20,683 %
Valores en circulacicn T3465% 53,8x -30%
Obligaciones camertibles en acciones
¥ aportes para futiras capitalizaciones 29 123444 0%
Oros pasivos Wan 1057 -56%
TOTAL PASIVOS 135080 1,708,063 B
TOTAL PATRIMOMIO 111,925 144 667 15%
TOTAL PASIVO ¥ PATRIMONIO 1,565,751 1,951,730 5%
CONTINGENTES 501,507 445,157 =T
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MEMORIA ANUAL

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

e
ral £

GRUPO FINANCIERO PRODUCCION [sites de dolres)

UTILIDAD NETA

m 012 % CRECIMIENTO
INGRESDS
Interesas v descuentos ganados 173 365 14777 M
Comisiones ganadas 19619 16343 %
Utitidades financiers 0rE 5055 -45%
Ingrasns por servicias 4649 A75% b2
Oitrod ingresos operacionales Lt 2,552 %
Oitros ingresos B.806 192565 ¥
Ingresos de empresas de seguros 6,400 M
TOTAL INGRESOS 17118 29782 = 10%
EGRESOS
Intereses causados o5a 1762 7%
Camisiones causadas wi8 B4 1%
Perdidas financieras 1188 E59 6%
Provisiomes 4075 6M 54%
Gastos de opefacidn N5.784 L6742 i
Oitras pérdidas operacionales 671 32 -A3%
Otros gastos v perdidas &590 102 -9e
Impuesta IMFA
 TOTAL EGRESOS 71,341 186,305 %
"Utilidad antes de provisidn para participacion
del personal & Impuesto a la Renta™ 45,888 53477 7%
“Prowisién para participacion del personal
en |z utilidades’ 6,071 7538 4%
“Utilidad antes de provisian
para Impuesto a |a Renta™ man 45938 15%
Frowisicn parg Impuesto a la Renta 5,769 4307 2%
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IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y APORTES
PAGADOS POR EL GRUPO FINANCIERO PRODUCCION
2011 - 2012 (miles de dolares)

Dec-1 Dec-12 Variacion
Impuesto a |a Renta 5,769 4308 1461
Contribuciones COSEDE G865 1,600 1735
Cantribuciones Superintendencia de Bancos 214 214 -218
Impuestos municipales 575 703 128
Ciras impuestos ¥ contribucionss 5,54 4556 -1, 185
1WA en compras [Estimada) 530 6121 75l
TOTAL IMPUESTOS DIRECTOS 19,854 19403 451
Pago de impuestos a la renta empleados 1596 1018 a5
Pago de aportes IESS empleados 477 5424 653
TOTAL IMPUESTOS INDIRECTOS Y APORTES 6,167 7,453 1,084

Dec-1 Dec-12 Var. PP
Carga Tributaria Directa / Utilidad Grupo Ba il A7
Carga Tributaria Directa, Indirecta y Aportes
/ Utilidad Grupa 106% 9% 17

UTILIDAD NETA GFP 34,048 41,631 1.581



