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RESUMEN

La investigacion propuesta tiene como finalidad analizar profundamente las estrategias
de Marketing, especificamente del marketing bancario del Banco del Pacifico, utilizadas
en los tres Gltimos afios, el analisis general de los tres afios, se enfoca en la determinar
informacién necesaria sobre en andlisis de estrategias, para la toma de decisiones de

mejorar o cambiarlas dentro del plan de la entidad.

Para lograr el objetivo de la investigacion, se implementd un disefio de investigacion
transversal, la cual analiza la informacion recopilada en un tiempo determinado con un

tipo de enfoque cuantitativo y cualitativa.

El objeto de estudio para el andlisis de las estrategias de Marketing Bancario es
descriptivo, lo cual ha permitido detallar cada una de ellas de acuerdo a sus acciones por
secciones, permitiendo conocer en su totalidad la cantidad de estrategias establecidas
dentro de los ultimos tres afos. Las técnicas utilizadas para esta investigacion fueron
encuestas dirigidas al &mbito digital y focus group al medio externo del Banco, ademas

de datos secundarios.

Los resultados obtenidos de la investigacion, dieron a conocer cuales de las estrategias
Marketing Digital, Marketing Relacional, Marketing Mix, Marketing Directo son
utilizadas, como claves para la satisfaccion de sus clientes, de acuerdo al marketing
Bancario implementado por el Banco del Pacifico, por lo consiguiente se establece
informacion necesaria, para que el Banco pueda analizar en la modificacion o retiro de

estrategias no muy necesarias.
Palabras claves

Marketing Bancario, Marketing Relacional, Marketing Mix, Marketing Digital,
Marketing Directo.



ABSTRACT

The proposed research aims to deeply analyze the Marketing strategies, specifically the
marketing bank of the Pacific Bank, modifications in the last three years, the general
analysis of the three years, focus on the determination of necessary information on

strategy analysis, for making decisions to improve or change them within the entity's plan.

To achieve the objective of the research, implement a cross-sectional research design,
analyze what is the information collected in a given time with a quantitative and

qualitative approach.

The object of study for the analysis of Banking Marketing strategies is descriptive, which
has allowed detailing each of them according to their actions by sections, knowing in full
the amount of strategies established within the last three years. The techniques used for
this research were research aimed at the digital field and focus group to the Bank's

external environment, in addition to secondary data.

The results obtained from the research, obtained a knowledge of the strategies Digital
Marketing, Relational Marketing, Marketing Mix, Marketing Management are used, as
keys for customer satisfaction, according to the Bank marketing implemented by the
Pacific Bank, by What is established establishes necessary information, so that the Bank

can analyze the modification or withdrawal of not very necessary strategies.

Keywords:
Banking Marketing, Relational Marketing, Marketing Mix, Digital Marketing, Direct
Marketing.
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1. INTRODUCCION

La evolucién del tiempo, las tendencias y los cambios del entorno, ha obligado que todas
las entidades en sectores diferentes opten por estrategias que favorezcan los logros de
resultados positivos. los sectores financieros a nivel mundial, son los encargados de
generar rentabilidad mediante inversiones en diversos proyectos, a través de la

facilitacion de financiamiento de créditos.

El marketing bancario tiene el enfoque, de definir estrategias especificas que generen la
aceptacion de los servicios a los clientes de entidades bancarias de todo el mundo, con el
objetivo de mantener relaciones a largo plazo y de maximizar la satisfaccion de

necesidades financieras de los clientes.

Ecuador tiene un mercado muy competitivo en relacion a entidades bancarias, puesto que
cada afio se presupuesta y se establece estrategias de marketing bancario para su
implementacion, debido a la ampliacion de la cartera de servicio que estos

establecimientos financieros ofrecen a segmentos definidos.

Entre los bancos de Ecuador encontramos al Banco del Pacifico, uno de los mas
importantes e institucion financiera del estado, con una calificacion de calidad AAA. En
el afio 2001, luego de la crisis financiera de 1999, paso al poder del Estado y en el afio
2011 anuncio la directiva que esta identidad bancaria permaneceré siendo estatal. Por de

ende, su importancia de estudio.

Sin embargo, de esta identidad financiera no existe un analisis de las estrategias que
engloba al marketing bancario, para ello se ha seleccionado el caso practico enfocado al
BANCO DEL PACIFICO, por sus afios de trayectoria en el mercado financiero esta

institucion ha implementado diversas estrategias de marketing Bancario.

El principal objetivo es investigar y recopilar informacion adecuada y Gtil, con la finalidad

de conocer y analizar estrategias de marketing bancario ejecutadas, en un tiempo



determinado de los Gltimos 3 afios, permitiendo observar como se desarrolla el marketing

en el sector financiero.

Para esta investigacion se utilizard una metodologia de enfoque mixto, y de acuerdo al
objeto de estudio del caso de tipo descriptivo, para ello se emplea encuestas dirigidas a
clientes, focus group, ademas de ello se utiliza datos de fuentes secundarias, mediante sus
redes/pagina y demas informacién encontradas en enlaces con la finalidad de poder

analizar posibles modificaciones o cambios de estrategias.

2. DESARROLLO

2.1 ESTRATEGIAS DE MARKETING (CREATIVIDAD)

Las estrategias de marketing creativo se las define: un conjunto de actividades,
enfocadas al desarrollo de productos y servicios con la finalidad de promoverlos en un
mercado, para lograr cumplir con los objetivos de la empresa. La nueva manera de
captar un mercado cada vez mas amplio es adoptar estrategias innovadoras, dirigidas
a satisfacer las necesidades de los clientes.(ISHAQ & HUSSAIN, 2016)

Ademas cada vez el marketing evoluciona en el ciclo de vida de la empresa, puesto
que la define como una funcion y conjunto de procesos para comunicar, crear, entregar
valor a sus clientes y gestionarlos de manera precisa, estableciendo relaciones a largo
plazo que se logre establecer entre la organizacion y el cliente dando resultado es el
beneficio de ambos, desarrollando estrategias de marketing dentro del mercado

enfocado a la satisfaccion de las necesidades o deseos.(Meira Sagaz & Lucietto, 2016)

Para la elaboracion de las estrategias, el marketing considera los sentidos sensoriales,
es decir que el marketing multisensorial, el cual busca una diferenciacion, crear
experiencias propias a través de los sentidos y relacionarla a un producto o servicio
determinado, con el objetivo de obtener una compra con una experiencia agradable y

mantener en la mente del consumidor la marca.(L6pez-rua, 2015)



2.2 MARKETING MIX

El marketing mix es el Gnico instrumento, que tiene como finalidad crear politicas de
Marketing, con elementos esenciales que ayudan a mejorar el uso de politicas en
relacion a los objetivos de la empresa, ademas de proporcionar un modesto trabajo de
personalizacién de conceptos bésicos que impliquen o afectos a productos
manufacturados dentro del mercado. EI marketing mix se caracteriza por contener por
lo general cuatro P, o conceptos indispensables del marketing (producto, promocion,
plaza, precio, aunque actualmente se ha prolongado a siete, adicional tres elementos
como: personas, proceso Yy evidencia fisica.(Garcia Medina, Coelho, & Bellido Pérez,
2017)

Las actividades que se encuentran relacionadas con el marketing mix, es de ir mas alla
del desarrollo o lanzamiento de productos con promociones, precio atractivo,
distribucidn a clientes, sino mas bien es el desarrollo de estrategias para comunicar a
las partes interesadas y al publico (mercado), la existencia de dicho producto,
comunicando de manera persuasiva, recordativa o informativa a los consumidores,
sobre las marcas y los productos que se comercializan, en relacion al desarrollo del
producto, a la fijacion del precio, a la promocién afadida al producto/servicio y a la
plaza o lugar donde se ubicara.(Nove de Julho Brasil Cordeiro De Seta, Mainardes, &
Terra Silva, 2016)

2.3 MARKETING RELACIONAL

Es la actividad de Marketing, que tiene como finalidad generar relaciones a largo plazo
de empresa-cliente de manera rentable, fidelizar clientes, vender etc. Por otro lado, se
logra establecer para el Marketing Relacional un crecimiento y una rentabilidad mayor,
por lo cual no las empresas modifican su estructura mas no sus procedimientos, para
relacionarse dentro de la entidad y con los clientes, dejando de ser las relaciones
enfrentamientos, a ser relaciones de cooperacion, y por otro lado los objetivos dejan de

ser de participacion de mercado a ser participacion a clientes.



Para Kotler (2000), destaca: para que exista un marketing relacional toda empresa debe
tener una vision y mision, liderazgo y paciencia para el éxito, estableciendo un enfoque
o direccion eficiente, que ayude a mejor los procesos y aquellas técnicas de la
informacién, para la optimizacion de objetivos planteados, mensaje y estrategias de
comunicacion entre empresa-cliente, integrando lineas de negocios y sus

funciones.(Tavira et al., 2015)

Puesto que la competividad y la diversidad de opciones que el cliente encuentra en el
mercado cada vez mas globalizado, se requiere estar pendientes a lo que cada uno de
ellos hacen, y buscar la manera de aumentar el valor del servicio o producto, a través
de la comunicacién entre la empresa y clientes, para identificar las tendencias actuales

y expectativas que requiere el mercado.(Estrada, 2018)

2.5 MARKETING DIGITAL

Es la aplicacién de numerosas estrategias definidas, las cuales son llevadas a cabo en
medios digitales no tradicionales, es lo reciente de las empresas, puesto que cada afio se
establecen y se implementan nuevas estrategias para publicos definidos de mercado con

un proposito en mano de la empresa ya sea largo plazo o corto plazo.

Ademas ofrece numerosos beneficios, por otro lado la implementacion del marketing
digital en diferentes entidades debe ser una actividad que integre al comercio
electronico, un nuevo sistema donde estan las partes interesadas, que apoyan a la
innovacidn esto causa gque se genere valor y ayuden a mitigar riesgos futuros competir
con empresas que implementan este modelo de comercializacidn, ya que, el marketing
digital forma parte de una cultura nueva que genera beneficios econdmicos dentro del

comercio.(Londofio Arredondo, S., Mora Gutiérrez, Y., & Valencia Cardenas, 2018)

2.7 MARKETING DIRECTO

Consiste en establecer relaciones de forma directa con los consumidores que tiene la
empresa, asi como también con los clientes potenciales de forma cuidadosa, con la

finalidad de tener una respuesta rapida y crear relaciones duraderas. Las ventas
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personales, el marketing telefonico, marketing por correo/quioscos, marketing en
linea, etc., Son los principales formar del marketing directo en la que las empresas
pueden establecer dentro de su plan de marketing a desarrollarse como estrategias
béasicas y fundamentales.(Romero Zlfiga, Carmen; ZUfiga Toro, Geraldine; Suarez
Gémez, 2016)

2.6 MARKETING BANCARIO

Es un mecanismo relacionado con el ambito econémico-social y de forma directa con
la satisfaccion de las necesidades de prestacion de servicios bancarios, intercambiando
beneficios con el cliente, por otro lado, la incorporacion de Internet a las actividades
bancarias ha generado una revolucion total en la prestacion de servicios de estas
organizaciones, alterando la ventaja competitiva tradicional del mercado. Aunque los
clientes, cada dia con mayor cultura financiera, demandan rapidez en la prestacion de
los servicios bancarios, comodidad y disponibilidad permanente.(Jorge & Muriel De
Los Reyes, 2007)

De tal manera que el Marketing Bancario, es el desarrollo productivo, es decir que, al
no aplicar estrategias de marketing bancario, la institucion financiera no generaria
mayor rentabilidad, su valor de beneficio seria neto o0 menor lo de requerido, por lo
tanto, las adquisiciones de servicios bancarios se deben a las estrategias
implementadas, estas dan como resultado la contratacion de créditos bancarios, en un

periodo determinado.(Leon & Alvarado, 2015)

2.6.1 SEGMENTACION DE MERCADO EN EL AMBITO BANCARIO

Un segmento de mercado es un grupo de personas con deseos o0 necesidades,
determinadas comunes. Los diferentes segmentos de mercado deben estar bien
definidos, porque son ellos quienes permiten satisfacer o abordar necesidades
determinadas, en la recopilacién y analisis de informacién proporcionada por un
estudio de mercado, con la finalidad de crear ideas innovadoras ante la

competencia.(Dario, Fernandez-, & Santiago, 2017)
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En el &mbito bancario, se afirma que existen caracteristicas diversas que se observa
para segmentar el mercado, ya que tiene escasa manera de predecir el comportamiento
de adquisicion o compra de los clientes. Las instituciones financieras operan de manera
eficaz y eficiente ofreciendo servicios de acordes con necesidades, llegando una
penetracién de mercados a segmentos definidos con mayores beneficios. Para la
segmentacion en el &mbito bancario se considera variables, social y geogréficas, todas
estas relacionadas con: (edad, ingresos situacion laboral, sexo, nivel de estudios,
numero de servicios, participacion de clientes, beneficios de la empresa, confianza-
incertidumbre, estado civil, etc.) segmentar un mercado requiere destacar criterios
como: mercado de créditos (familias, empresas con garantia real, mercado de ahorros
empresas y particulares.(Rico Coromoto Morillo Moreno, Moreno, Del Carmen, &
Valle Coa Ravelo, 2013)

2.7 ENTIDAD FINANCIERA BANCO DEL PACIFICO

Banco del Pacifico abrio sus puertas el 10 de abril de 1972, con un capital suscrito de
40 millones de sucres y 43 Colaboradores, como un proyecto de su fundador Marcel
J. Laniado de Wind, quien entusiasmo a 447 Accionistas de diversas ciudades del pais
para crear un banco moderno y ético, con el novedoso objetivo de contribuir al
desarrollo de los ecuatorianos, de la Comunidad y del pais. La filosofia de la nueva
institucion inspird al sector financiero con su vision particular de un modelo de banca
que rompio los esquemas tradicionales, incorporando su profunda conviccién en la
equidad de genero en su nGmina y en la democratizacion del crédito como catalizador
del desarrollo de los distintos sectores productivos del Ecuador. Desde entonces,
consistente con sus valores corporativos de mejoramiento permanente y su promesa
basica de ofrecer el mejor servicio, Banco del Pacifico ha contribuido a la
modernizacion de la banca ecuatoriana mediante la innovacién tecnoldgica y su cultura
de excelencia en el servicio para satisfaccion de sus Clientes, conceptos plenamente
vigentes desde su creacion. (BANCO DEL PACIFICO, 2011)

(Erkos, 2018), el Banco del Pacifico llega a obtener el cuarto lugar en el ranking de
entidades financieras de activos mayores de 1000 millones, de su categoria con una

puntuacion del 64 que equivale un 3,2 %, es decir de fondo disponible (4), solvencia (3),
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tasa de crecimiento del patrimonio (2) rentabilidad ROA (3) y rentabilidad ROE (3),

morosidad (3), provisiones (3) gasto operativo (4) activo operativo (2) y tasa de

crecimiento de entrada de crédito (4).

ESTRATEGIAS DE MARKETING BANCARIO IMPLEMENTADAS POR EL
BANCO DEL PACIFICO EN EL 2016

Tipo De | Descripcion Acciones:
Estrategia:
- Creacién de nuevos » Centros virtuales 24horas
centros virtuales para > Implementacion de kioscos de
Estrategias de los usuarios autoservicios
Marketing Digital > kioscos de turnos
> Cajero automatico plus
- Banca virtual intermatico
movilmatico

Estrategias
fidelizacion
captacion

clientes.

Marketing

Relacional

de

y
de

Aquellas que enganchan
al posible cliente y se
logra a mantenerlos en

la cartera de negocios.

Mantiene una constante
relacion con el cliente,
permitiendo  satisfacer

necesidades.

> Creacion de tarjeta cuenta lista
(permite que con solo $5 crear una
cuenta de ahorro) y Regalos a
calificados cierto

clientes con

namero de deposito.

> Servicio deposito agil

> Alianza con fundacion aldeas SOS
(tarjeta afinidad para nifios)

> Presencia en la premiacion de
Barcelona copa banco del pacifico
enel 2016

> Créditos Estudios Pacifico

> Alianzas estratégicas con el

consorcio ecuatoriano (CERES), y

con la fundacién Huancavilca.
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> Campafa de programa de educacién

financiera.
Acciones dadas sobre el > Crédito PacifriRol
Estrategias de | producto o servicio, » Cuenta de ahorros consejo de
Marketing M1X publicidad, plaza, judicatura

promocion.

Informacién obtenida de: memoria de sostenibilidad 2016 del Banco del Pacifico

Tabla elaborada por: Lissette Piure

ESTRATEGIAS DE MARKETING BANCARIO IMPLEMENTADAS POR EL
BANCO DEL PACIFICO EN EL ANO 2017

Tipo De Estrategia: | Descripcion Acciones:

> Boton de pagos Paymentez

Creacion de aplicaciones > Lanzamiento de la App BdP

. . wallet
Estrategias de digitales, para interactuar _ .
. > Creacion de Sophi
Marketing Digital con los clientes actuales y o
> Constante actualizacion de

potenciales del banco.
noticias en redes.

Estrategias dirigidas a > Creacion del banco Xplus
clientes y al personal del (autoatencion  en  cajeros
Banco. automaticos).
Estrategias de > Créditos educativos con la
fidelizacion y campanfa: en el mejor lugar hay
captacion de clientes. un crédito para cumplir tus
Marketing Relacional metas.
> Creacion del producto

emprendedor Pacifico.

» Capacitaciones al personal en:

13




-Formacion especializada y de

actualizacion
-Categorias OSHAS 18001:2007
-Interno 1SO 9001:2015 etc.

> Actualizacion de la base CRM
> Colocacién de diversos puntos

de acceso

Estrategias de
Marketing M1X

en el cliente.

Se enfoca en el producto y

> Crédito 4agil para familias
(consiste en crédito d consumo
en web)

> Apertura a cuentas llamado

portafolio de Mujer.

Informacidn obtenida de: memoria de sostenibilidad 2017 del banco del Pacifico

Tabla elaborada por: Lissette Piure

ESTRATEGIAS DE MARKETING BANCARIO IMPLEMENTADAS POR EL
BANCO DEL PACIFICO EN EL ANO 2018

Tipo De Estrategia:

Descripcion

Acciones:

Estrategias de Marketing

Digital

digitales.

Creacion de programas

> Programa de ensefianza de
economia personal y familiar.

> El gurd del ahorro (programa
para jovenes), Asi de facil
(programa para adultos)

> Aplicacién de Onboard BdP

> Creacion del BOOH (tu buho
sabio y vigilante, brinda
consejos al momento de abrir

en la cuenta virtual.
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Lanzamiento de PaciflD (app,
que genera orden de pago y
cobro generando una clave

desde el celular.

Estrategias de
fidelizacion y captacion
de clientes.

Marketing Relacional

Establece  estrategias
relacionadas con la
notoriedad del banco,
con la reputacion vy
sobre todo con el
posicionamiento y

rentabilidad del mismo.

Campafa de Con BdP, ganas
porque ganas consiste en
premios  para  personas
naturales, con la finalidad de
incentivar el ahorro a cuentas
corriente y ahorro, entro en
vigencia desde Julio 18 a
noviembre 30 del 2018.

Ensefianza financiera
55 Radios,

asociados a, Internacional

mediante la

Promocion en el mes de
diciembre, ahorra $100 y
podré ganar $1000 semanales,
y participa por 10.000

Evento Illamado la gala Liga
ProBdp (personalidades del
futbol ecuatoriano) y disco
rojo (talento musical).
Concurso de un viaje a
Galapagos (noviembre)
Evento (homenaje a los
hermanos Nifios Naranjo, con
clientes actuales

Concurso de ahorro de $20,
para participar por tarjetas de
$500 y un premio final de
$5.000
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> Creacion de emisora de

ensefianza
Ampliacién de cartera > Créditos a comerciantes
Estrategias de Marketing | de productos/servicios autbnomos

MIX del Banco.

Informacién obtenida de: memoria de sostenibilidad 2018 del banco del Pacifico

Tabla elaborada por: Lissette Piure

3. RESULTADO

3.1 Encuesta:

Segun la metodologia utilizada cualitativa y cuantitativa, con un objeto de estudio
descriptivo, se desarrolla un focus group y un modelo de encuesta dirigido a clientes
digitales, que interacttan con la marca dentro de una fan page. Por otro lado, el Banco
del Pacifico cuenta con un universo de 1°743.257 de clientes de los cuales el 79,3% son
clientes satisfechos por la calidad de servicio, y por el uso de tarjeta PacifiCard, cuenta
con 13.996 puntos de atencion con una cobertura en 24 provincias del Ecuador, segun el
documento de sostenibilidad del Banco del Pacifico segun (Pacifico B. d., 2017), para la
elaboracion de la encuesta se ha considerado el nUmero total de seguidores de la pagina

oficial de Facebook, (1.026.337), con una pequefia muestra de 50 personas.

De acuerdo con el resultado de las encuestas, se analiza que los servicios de menor
aceptacion por los usuarios del Banco del Pacifico son: aplicacién Onboard Bdp, con un
14% de 50 encuestados, opinan que es mala la aplicacion, que a veces funciona bien o
simplemente que prefieren utilizar interméatico/movilmatico teniendo un porcentaje de
aceptacion del 60%. Los pagos pymentez, 0 pagos en linea no son muy utilizados por
estos usuarios, aunque de 50 personas,7 (14%) opinaron que este lo utilizan por su

negocio.
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La estrategia utilizada para inquietudes de la web llamada: Sophi, un 60% (30p), no lo
han utilizado ya que el movilmatico logra satisfacer sus necesidades, la comun es la
consulta de saldos, sin chatear con un agente automatico. EI 82% (41p) no utilizaron
cuenta lista, porque no conocian del servicio ademas el 62% (31p), no han utilizado
deposito &gil, por motivo que existe desde el movilmatico realizan transacciones a otras

cuentas.

Segun los datos, se obtuvo cierta cantidad de personas que opinaron el motivo y razén
de la eleccién del item ninguno, para ello se ha logrado analizar que existe una falta de
comunicacion eficiente, y que no es necesario tantos instrumentos tecnologicos para
satisfacer necesidades de clientes digitales, creen y piensan que movilmatico, cajeros

automaticos y el kiosko de autoservicio es sufriente.

3.2 Focus group:

Se ha seleccionado 8 personas de la ciudad de Machala, clientes del Banco del Pacifico,
tomaron la decision de obtener cuenta de ahorro y crédito en este banco por la
confiabilidad y la calidad de servicio que ofrece, de las aplicaciones que conocen
nombraron: App Bdp Wallet, por ser nueva en el mercado, molvilmatico/intermatico, de
la satisfaccion o expectativas que tienen acerca de las aplicaciones es muy buena siendo
de utilizacion diaria, para observar el saldo, transacciones, recargas. Es decir, la estrategia

de aplicacion Onboard Bdp, no es utilizada de 8/7.

En relacion al marketing relacional han observado y han participado por acumulacion de
puntos y concurso de ahorros, en fechas como Diciembre (navidad) o fin de afio, ademas
al momento de realiza el depdsito, entregan cupones para sorteos, siendo los mismos

depositados en anforas.

Entre 8 personas un promedio de 5, dieron a conocer algunos puntos del Banco del
Pacifico incluyendo la ciudad de Machala, y en otras ciudades del Pais. Por otro lado, los
kioskos implementados por el Banco del pacifico son accesibles, dentro de cada entidad,
permite ahorrar tiempo, brindan una atencién personalizada y de facil uso, de 8 personas,

7 tienen expectativas positivas, de volver a utilizar este tipo de estrategia, logrando como
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banco satisfacer las necesidades de su cliente de la misma manera el
movilmatico/interméatico. No conocen el servicio de cuenta lista ni los creditos agil

familiares un 6/8.

Los servicios que han accedido estos usuarios son créditos de estudios pacificos,
pacifiRol, micro préstamos, no fueron nombrados los créditos &giles familiares, los
programas de aprendizaje de temas economicos, etc. De 6/ 8 no conocen la emisora donde
transmite programas de ensefianza, es decir desconocen de este nuevo servicio
implementado en el 2018, sin embargo 2/8 lo conocen. De 8/8 todos llegan a una opinién
en comun y es la calidad del servicio en ventanilla y los cajeros automaticos que tiene el

Banco del Pacifico.

4. DISCUSION

En mi opinion las estrategias establecidas por el Banco del Pacifico, son innovadoras,
yendo desde tecnoldgicas a la agregacion de nuevos servicios de su cartera, buscando
lograr satisfacer necesidades primordiales de nuevas/anteriores generaciones, pero se
entiende que un Banco debe innovar, realizar cambios, y mantener un medio dinamico
entre cliente-empresa, sin embargo entre tantos servicios tecnologicos sus estrategias son
mayormente concentradas que como usuaria esto ocasiona que no sea necesario utilizar
todas, pensando que movilmatico/intermatico, kioskos y cajeros automaticos son
indispensables, por parte del marketing digital, por otro lado sorteos, acumulacién de

puntos los establece de manera concreta y efectiva su comunicacion.

En la captacion de nuevos clientes, la mayoria de sus estrategias son efectivas,
dependiendo del segmento a cudles estan dirigidas, como lo son: estudiantes,
microempresarios, emprendedores, estudiantes, pensando en que el Banco ejecute
estrategias para mantener este tipo de clientes, en su tasa de interés, en nuevos préstamos

etc.
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5.CONCLUSION.

Se concluye que el sector financiero tiene una competencia muy leve, las cuales obligan
que cada Banco opte por nuevas y modernas estrategias para generaciones nuevas y
futuras, entre todos esta el Banco del Pacifico, siendo una entidad financiera, que paso a
manos del Estado Ecuatoriano en el afio 2001, teniendo afos de trayectoria en el mercado

financiero a nivel mundial.

En esta investigacion se ha logrado cumplir el objetivo de conocer y analizar las
estrategias de Marketing bancario del Banco del Pacifico utilizadas en los 3 tltimos afios,
determinando los afios desde el 2016 hasta el 2018, mediante encuestas dirigidas a
clientes digitales y focus group dirigido a clientes de la entidad, obteniendo datos, en la
cual se analiza que el banco del Pacifico es el primer banco de nuestro pais que trabaja
mayormente en estrategias de innovacion, y ampliacion de nuevos servicios, permitiendo
al usuario satisfacer necesidades que van de la minima a maximas, la aceptacion de las

estrategias establecidas es buena, porque logran a satisfacer necesidades.

En relacion a resultados obtenidos, y el analisis de las mismas se propone optimizar cada
estrategia enfocadas a fidelizar, captar o mejorar servicios nuevos, a través de la
comunicacion eficiente.

Terminada la investigacion del caso y logrando cumplir con el objetivo de la misma se
concluye que:

e Las estrategias implementadas en el 2016, estan correlacionadas, buscando
aumentar la confiabilidad de obtener una cuenta de ahorro/corriente, préstamos u
otros servicios.

e En el Marketing Digital en el 2018, aquellas estrategias implementadas han dado
resultado un 70%, es decir que el 30% de ciertas aplicaciones no son mayormente
utilizadas, maneja de forma profesional sus disefios y mantiene a sus usuarios
informados, innovando. Ademas, la aplicacion Onboard Bdp, no es utilizada
comunmente.

e EIl modernismo que tiene la pagina web del banco, asi como las interacciones de
redes sociales y molvilmatico/intermatico son, las principales herramientas online

gue usan frecuentemente los clientes.
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e Losservicios del Banco, buscan aumentar la confianza y la credibilidad, apoyando
al cumplimiento de diferentes proyectos que usuarios tienden a desarrollar a través
de créditos que ofrece el Banco del Pacifico. Ademas, los pagos pymentez, son
pocas las personas que requieren de este servicio, en comparacion de otros como

créditos estudiantes, pacifiRol, microcréditos, emprendedores etc.

e Enel&mbito del marketing Mix y Relacional, sus estrategias estan bien enfocadas,

sin embargo, se puede decir que su aceptacion es buena a nivel de la investigacion.

La elaboracién de este caso tiene como conclusion final la gran importancia que es utilizar
el Marketing Bancario, en los sectores financieros, sirviendo como apoyo en la
satisfaccion de necesidades, la generacion de confianza y la fidelizacion de clientes
actuales y potenciales, el analisis de las encuestas y focus group estan orientadas a realizar
que la entidad bancaria pueda hacer cambios o retirar estrategias que no tienen mayor uso

que por ende generan gastos innecesarios.
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ANEXOS:

ANEXO 1
CUENTAS EN REDES SOCIALES
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W Videos quetegu
e Conoce el cupo de tu tarjeta PacifiCard

Banco del Pacifico + 3 K vistas + Hace 2 dias

S Brithany
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ANEXO 2
PAGINA'Y APLICACIONES DEL BANCO:

& C & htips//www.bancodelpacificocom %

@ BdP Inicdo Cuentas y Tarjetas Créditos Inversiones Servicios Canales de atencion

[] Descarga nuestras apps
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. BdP Wallet
S d

Onboard BdP
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d 0S5/ An

@ Banca Mévil App Mi Ahorro Cuenta
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Inversiones Servicios Canales de atencion
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ANEXO 3

MODELO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA INGENIERIA EN MARKETING

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:
Determinar cudles de las estrategias implementadas del Banco del Pacifico son

utilizadas.

1. ¢QUE TIPO DE ESTRATEGIA DE KIOSCO UTILIZA USTED?
kioscos de autoservicios E
kioscos de turnos E
Ninguna

EPOF QUE [ ULTHZA?......ees et sttt e e e e s e eneas

2. ¢(QUE TIPO DE ESTRATEGIA VIRTUALES UTILIZA USTED?

Banca virtual intermatico/ movilmatico E

Cajero automatico plus

Ninguna

3. ¢QUE TIPO DE APLICACIONES DEL BANCO DEL PACIFICO
UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA? Y PORQUE

App BdP wallet E
Aplicacién de Onboard BdP

Boton de pagos Paymentez

Ninguna E

Si su respuesta es NINGUNA ¢CUAl €S el MOtIVO?..........covcieiieiiiece e
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4. ¢HAUTILIZADO LA ESTRATEGIA LLAMADA SOPHI DEL BANCO
DEL PACIFICO?

st [ ]
NO [ ]
GPOMQUE? ..ottt
1. PARA OBTENER SU CUENTA DE AHORRO ¢HA UTILIZADO LA
ESTRATEGIA DE CUENTA LISTA DEL BANCO DEL PACIFICO?
si| ]
NOI:I
GPOMQUE? ..ottt
2. ¢HA UTILIZADO EL SERVICIO DE DEPOSITO AGIL (CREDITOS DE
CONSUMO EN INTERNET)?
si[ ]
NOI:I
B 0] (0 [U [P TPPPPTP PP
3. ¢(ESCRIBA UN TIPO DE SERVICIOS DEL BANCO DEL PACIFICO, NO
NOMBRADOS DENTRO DE LA ENCUESTA?
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ANEXO 4

GUIA PARA FOCUS GROUP

¢Porque tomaron la decision de acceder a los servicios del Banco del

Pacifico?

2. ¢Conocen las aplicaciones que tiene el banco del pacifico?
Si...
(No... cuales son?
3. ¢Ha participado en los sorteos realizados por la entidad bancaria?
Localidad:
4. ¢Existen diversos puntos de atencion del banco del pacifico?
¢En donde?
5. Cree Ud. ¢Que los kioskos implementados por el banco del pacifico son
accesibles y ha logrado satisfacer sus necesidades en su totalidad?
6. Para obtener su cuenta de ahorro ¢han utilizado el servicio de cuenta lista?
7. ¢Conocen las alianzas que tiene el Banco del Pacifico? Cuales son
8. ¢Para realizar algun tipo de crédito que tipo de servicio relacionado a
prestacion de crédito han accedido?
- Créditos estudios pacifico
- Créditos pacifiRol
- Creditos a comerciantes autdbnomos
- Crédito agil para familias
9. Ustedes han accedido a Programa de ensefianza de economia personal y
familiar.
¢ Cuando?
¢En dénde?
¢Ccomo?
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