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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El Banco del “PICHINCHA”, es una de las entidades bancarias más 

grandes del  País que se dedica a la intermediación financiera, como es de 

conocimiento general,  el crecimiento y desarrollo se basa en la calidad de los 

productos y servicios financieros que ofrece a sus clientes  y en el correcto 

manejo de los fondos disponibles que posee. 

 

El mejoramiento de los productos y servicios financieros, introducción de nuevas 

líneas de crédito, estrategias de marketing  y atención al cliente, son difíciles de 

tomar cuando la administración no cuenta con información periódica de los 

procesos y actividades que comprende el funcionamiento total de la entidad. 

 

El presente trabajo identifica los motivos por lo que existen cierres de cuentas 

basándonos en los productos y servicios que posee la entidad. 

 

Como objetivo primordial lo que se pretende es establecer parámetros que 

permitan ofrecer  un mejor servicio, desde el momento en que son clientes  de la 

entidad para poder  brindarles  productos y servicios que satisfagan sus 

necesidades, de manera que sientan satisfacción, con lo cual la Institución puede 

acrecentar su cartera de clientes mediante referidos.  
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo tiene como finalidad diseñar un Manual de Productos  y 

Servicios Financieros con lo que se identificará el motivo por el cual se cerraron 

las cuentas en el Banco PICHINCHA, razón por la cual se realiza el presente 

trabajo investigativo. 

 

Para el desarrollo del proyecto se analizó los siguientes aspectos principales, el 

cual se encuentra distribuido por seis capítulos, los mismos que contienen lo 

siguiente: 

 

CAPÍTULO I.- EL PROBLEMA, se basa fundamentalmente en el planteamiento 

del problema, contextualizando los aspectos a nivel nacional, provincial,  a partir 

del diagrama de árbol, causas y efectos, se plantea las preguntas principales para 

determinar la problemática y así poder plantear los objetivos que se pretenden 

alcanzar. 

 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO, consta de los antecedentes investigativos, se 

hace referencia a estudios anteriores, fundamentación filosófica, el tipo de 

paradigma utilizado, fundamentación legal, leyes, normas, reglamentos, a través 

de un organizador gráfico, en este caso una lluvia de ideas; se determinó las 

categorías fundamentales, es decir  los conceptos importantes para poder llevar a 

cabo la investigación, hipótesis y señalamiento de variables. 
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA, está integrado por la modalidad básica de la 

investigación que determina el enfoque utilizado, nivel o tipo de investigación y el 

nivel de investigación, la exploratoria y descriptiva, centrándose en la población 

integrado por el personal administrativo y operativo de la entidad, luego se 

desarrolla  la operacionalización de variables, el plan de recolección y 

procesamiento de información. 

 

CAPÍTULO IV. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS, está formado 

por el análisis de los resultados, interpretación de datos obtenidos al realizar el 

levantamiento de la información, utilizando la herramienta estadística para 

verificar la correlación de hipótesis. 

 

CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, consta de las 

conclusiones y recomendaciones, del estudio realizado. 

 

CAPÍTULO VI. PROPUESTA, está conformado por  el tema o solución al 

problema, antecedentes de la propuesta, justificación, objetivos, análisis de 

factibilidad, fundamentación de conceptos relevantes de la propuesta, el modelo 

operativo y su estructura a través de una secuencia de fases interrelacionadas en 

orden, así finalmente la matriz de administración y previsión de evaluación.  
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CAPITULO I 

EL PROBLEMA 

1.1 TEMA 

“Los Productos y Servicios financieros y los niveles de Cuentas Cerradas en el 

Banco Pichincha, en la Agencia Cumandá Ambato”  

 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.2.1 Contextualización 

 1.2.1.1 Macro 

 

En las Instituciones Financieras  nacionales se presentan falencias organizativas 

que impiden el aprovechamiento óptimo de los recursos, materiales humanos y 

financieros, se han desarrollado en la sociedad  una serie de organizaciones, ya 

sean formales o informales, que tienen como propósito alcanzar una meta en 

común, a través de diversos planes establecidos y a través de los recursos que se 

posean. Es en ese momento cuando nace el sentido de dar a conocer los 

Productos y Servicios Financieros, es decir, aquel proceso que llevan a cabo los 

miembros de una organización para lograr ejecutar sus objetivos,  el 

desconocimiento de los Productos y Servicios ofertados  en las grandes 

Instituciones Financieras  genera varias dificultades, el no contar con  sinergia 

para el logro de los objetivos, impide que la toma de decisiones por parte de la 

dirección sean las más adecuadas. Generalmente los  productos  y Servicios son 

difundidos a los clientes por varios medios de comunicación; estando de esta 
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manera conscientes que  en la mayoría de los casos este tipo de información no 

llega de manera directa a los clientes  

 

1.2.1.2 Meso 

La ciudad de Ambato se ha caracterizado  por ser una provincia ubicada en el 

centro del país que genera un nivel productivo considerable, de igual manera se 

puede decir que esta ciudad es altamente comercial,   lo cual conlleva a la 

utilización de productos y servicios financieros. Pero  por la falta de visión de 

algunas Instituciones Financieras   no han podido alinear estratégicamente sus 

objetivos, dando origen a una gestión organizacional deficiente sin perspectivas 

de cambio. 

 

El subdesarrollo que se refleja en la poca difusión de sus Productos y Servicios  

afecta el correcto direccionamiento de los recursos y  por lo tanto las decisiones 

de inversión en las Instituciones Financieras no permiten su sostenibilidad en el 

mercado, de ahí que la falencia de un alineamiento y direccionamiento de 

procesos debidamente formalizados, que  afecta las acciones organizacionales en 

general. 

 

1.2.1.3 Micro 

BANCO PICHINCHA   en la actualidad no cuenta con una correcta difusión de sus 

Productos y Servicios a la ciudadanía, lo cual no le permite mantener una 

fidelización de sus clientes.  
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De igual manera  al no lograr atraer nuevos clientes ocasionando así mínima 

rentabilidad a la inversión efectuada y generando una insatisfacción de las 

necesidades de los clientes, que no permite en ocasiones cumplir con una gestión 

efectiva y por tanto se presenta malestar no sólo al aspecto interno, sino también 

a los clientes externos, ya que al no contar con la suficiente liquidez no se les 

puede atender al cien por ciento sus necesidades. Por tanto el no contar con una 

difusión adecuada de los Productos y Servicios no permitirá el crecimiento de 

Banco Pichincha, de  esta manera se enfrenta una problemática de 

funcionabilidad, es decir no se logra un nivel superior de la gestión, en donde la 

eficiencia, la calidad, la innovación y la capacidad de comercialización sean 

debidamente controladas y explotadas.  

 

1.2.2 Análisis crítico 

Basándose en la información obtenida, se determina que el problema principal es 

el Cliente insatisfecho, dado que desconoce de los productos y servicios que 

Banco Pichincha ofrece, ocasionando así cierre de su cuenta y busque otras 

alternativas financieras.     

Como otro aspecto tenemos los Reclamos y Requerimientos improcedentes, lo 

que genera malestar y a su vez que las cuentas se inmovilicen, es decir que las 

cuentas Activas se conviertan en Inactivas. 

Por otra parte tenemos que las Información sobre los Productos y Servicios 

financieros que Banco Pichincha oferta a sus clientes no llega de manera clara, 

ocasionando así que el Área Comercial no cumpla con las metas Establecidas.  
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Árbol de problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico N°  1: Árbol de problemas 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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1.2.3 Prognosis 

El problema de Banco Pichincha radica en el Cliente Insatisfecho, de no 

buscar alternativas de solución a la problemática  presentada, la 

Institución Financiera corre el riego  que los clientes busque otras 

alternativas, dejen de movilizar sus cuentas y en el peor de los casos 

Cierren sus cuentas.  

De lo mencionado anteriormente ocasionaría que la rentabilidad 

disminuya y el punto pago, o Agencias Pequeñas cierren. 

 

Cabe señalar que al no dar a conocer de una manera clara los Productos 

y Servicios que Banco Pichincha oferta a sus clientes, el área comercial 

no cumplirá con sus metas, y esto llevara a tomar decisiones radicales a 

los altos ejecutivos. 

 

Al momento Banco Pichincha se encuentra en una etapa de 

Restructuración. Por tal motivo a este cambio deben adaptarse e informar 

a los   clientes acerca de los beneficios que consigo esta nueva mejora de 

procesos.  

 

1.2.4 Formulación del problema 

¿Es la carente difusión de Productos y servicios financieros lo que genera 

un cliente insatisfecho provocando Cuentas Cerradas en el Banco 

Pichincha en el Periodo 2013? 
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1.2.5 Preguntas directrices 

 ¿Existe en Banco Pichincha un Manual que detalle los productos y 

servicios financieros? 

 ¿De qué manera son difundidos los productos y servicios que Oferta 

Banco Pichicha? 

 ¿Qué incidencia tiene la poca difusión de los beneficios otorgados por 

el Banco? 

 ¿Tienen algún plan estratégico para  activar las cuentas cerradas? 

 ¿Existe algún departamento encargado del monitoreo de las cuentas 

cerradas y sus causas? 

 ¿Con que frecuencia los clientes se acercan a realizar algún reclamo o 

requerimiento? 

 ¿Por qué motivo los reclamos y requerimientos son improcedentes? 

 

1.2.6 Delimitación del problema 

LÍMITES DEL CONTENIDO 

 Campo:  Finanzas 

 Área:  Analisis financiero 

 Aspecto: Productos y Servicios Financieros 

 

Delimitación espacial: La presente investigación está dirigida a los 

colaboradores  y clientes de BANCO PICHINCHA del Cantón Ambato, de  

la Agencia Cumandá,  que se encuentra ubicada en la Av. EL Rey y Av. 

Las Américas. 
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Delimitación temporal: El trabajo investigativo se lo realizara en el año 

2013 

 

1.3 JUSTIFICACIÓN 

Las Instituciones financieras manejan un gran porcentaje de la liquidez de 

nuestro país, de ahí nace la importancia de analizar si los clientes se 

encuentran satisfechos con los productos y servicios brindados. Por lo 

que es importante tener una información integral que permita acceder a 

un rápido crecimiento en el mercado. 

 

En la organización se cuenta ya con los recursos administrativos, 

humanos y financieros necesarios para el cumplimiento de objetivos y 

metas planteados con anterioridad, por lo que es necesario que cada uno 

de estos grupos tome conciencia del cumplimiento de lo planteado. 

Banco Pichincha trabajan bajo metas, campañas y presupuestos, para  

cumplir con lo establecido es necesario difundir de manera adecuada los 

productos, servicios y beneficios a sus clientes, para lograr mayor 

captación de Capital.  

Con el desarrollo de la presente investigación se establece la necesidad 

de estructurar una metodología  que permitirá lograr la competitividad 

interna y externa, promoviendo el aprovechamiento de recursos 

organizacionales, lo cual evidenciará un desarrollo económico con los 

beneficios necesarios para la Institución  y para el mercado. 
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Por tanto se pretende solucionar la problemática organizativa  y se 

fomentará una nueva perspectiva de difusión de productos y servicios 

financieros, y así se lograra el objetivo principal que es la captación de 

clientes. 

 

La Misión y Visión del Banco Pichincha  están centradas en satisfacer las 

necesidades del cliente. 

Para lograr la Visión establecida por Banco Pichincha, es necesario llegar 

al cliente para que este pueda beneficiarse de los productos y hacer uso 

de los servicios brindados por la Institución. 

 

Es factible la investigación por que se cuenta con el apoyo del Gerente,  

Jefe Zonal, y  de los colaborados que prestan sus servicios; para así 

poder tomar decisiones que garanticen la eficiencia y la estabilidad de la 

Institución Financiera  en el mundo competitivo, logrando una mejor 

atención al cliente. 

 

1.4 OBJETIVOS 

1.4.1 Objetivo General 

Estudiar la inadecuada difusión  de los Productos y Servicios  y su 

incidencia en las cuentas cerradas de Banco Pichincha Periodo 2013, 

para acrecentar el portafolio de clientes y lograr una mayor captación y 

colocación de capital.  
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1.4.2 Objetivos Específicos 

 Analizar la carente difusión de los productos y servicios financieros  

para establecer una estrategia adecuada para alcanzar los 

objetivos establecidos por la Institución.  

 

 Determinar los principales motivos por los cuales los clientes 

cierran las cuentas, con la finalidad de canalizar sus requerimientos 

y lograr fidelización hacia la Institución.  

 

 Proponer  el diseño de un manual de productos y servicios 

financieros para una mayor captación y colocación de capital 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEORCO 

 

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

El desarrollo de la investigación contará con la fundamentación 

conceptual y teórica de las variables de estudio, que se obtendrán  de 

diferentes autores según la bibliografía adjunta.  

 

Los colaboradores como miembros activos de la Institución siendo el 

recurso humano para llegar a los clientes deben tener en claro y 

diferenciar cada producto que el Banco ofrece, para lo cual es importante 

la capacitación y la motivación al personal; con la finalidad que estos se 

sientan a gusto en su lugar de trabajo 

 

Como menciona (Díaz Ferro & López Picos, 2013) “Los servicios 

financieros son servicios de intermediación mediante los cuales se genera 

valor a través del dinero. Estos servicios los prestan los bancos y otras 

entidades financieras, las compañías de seguros, las sociedades gestoras 

de fondos y los mercados de valores. 

Los Productos financieros son comprados y vendidos a través de las 

distintas bolsas o bancos, y suelen tener asociada una calificación  de 

riesgo o rating  que sirve de guía para los inversionistas.”  
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2.2. FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

La presente investigación tiene lineamientos del paradigma cuantitativo, 

ya que podemos describir de manera objetiva los fenómenos, basándonos 

en leyes y fundamentación científica.  

 

Según (Bernal, 2010, p. 60) “Se le llama método cuantitativo o 

investigación cuantitativa a la que se vale de los números para 

examinar datos o información. Es uno de los métodos utilizados por 

la ciencia. La matemática, la informática y las estadísticas son las 

principales herramientas. 

El proceso de toma de medidas es central en la investigación cuantitativa 

ya que aporta la conexión fundamental entre la observación empírica, y la 

expresión matemática, es decir, mostrar en números y gráficos lo que 

hemos observado. 

Los datos cuantitativos son aquellos que son mostrados de forma 

numérica, como por ejemplo estadísticas, porcentajes, etc. Esto implica 

que la investigación cuantitativa realiza preguntas específicas y de las 

respuestas de los participantes (encuestas), obtiene muestras numérica. 

Los investigadores analizan esta información con la ayuda de la 

estadística, de la informática y de la matemática. El investigador busca 

obtener un resultado que luego pueda generalizarse a una población 

mayor que a la muestra acotada que ha utilizado en sus observaciones. 

El método cuantitativo se contrapone al método cualitativo o a la 

investigación cualitativa, que realiza preguntas más amplias y recopila 

http://www.sinapsit.com/ciencia/
http://www.sinapsit.com/ciencia/evidencia-empirica/
http://www.sinapsit.com/que-es-el-metodo-cualitativo/
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información de los participantes del estudio que no es posible plasmarla 

en números, sino sólo en palabras.” 

 

2.3.     FUNDAMENTACIÓN LEGAL 

El presente trabajo investigativo se basa en leyes que regulan las 

actividades del sistema financiero.  

 

LEY ORGANICA DE RÉGIMEN TRIBUTARIO INTERNO   

(Codificación No. 2004-026) 

Actualizada al 14 de noviembre del 2013 

 

CAPÍTULO VI 

CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS 

Art. 19.- Obligación de llevar contabilidad.- Están obligadas a llevar 

contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que 

arroje la misma todas las sociedades. También lo estarán las 

personas naturales y sucesiones indivisas que al primero de enero 

operen con un capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del 

ejercicio inmediato anterior, sean superiores a los límites que en 

cada caso se establezcan en el Reglamento, incluyendo las 

personas naturales que desarrollen actividades agrícolas, 

pecuarias, forestales o similares. 

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y 

que operen con un capital u obtengan ingresos inferiores a los 
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previstos en el inciso anterior, así como los profesionales, 

comisionistas, artesanos, agentes, representantes y demás 

trabajadores autónomos deberán llevar una cuenta de ingresos y 

egresos para determinar su renta imponible. 

Art. 20.- Principios generales.- La contabilidad se llevará por el 

sistema de partida doble, en idioma castellano y en dólares de los 

Estados Unidos de América, tomando en consideración los 

principios contables de general aceptación, para registrar el 

movimiento económico y determinar el estado de situación 

financiera y los resultados imputables al respectivo ejercicio 

impositivo.  

Art. 21.- Estados financieros.- Los estados financieros servirán de 

base para la presentación de las declaraciones de impuestos, así 

como también para su presentación a la Superintendencia de 

Compañías y a la Superintendencia de Bancos y Seguros, según el 

caso. Las entidades financieras así como las entidades y 

organismos del sector público que, para cualquier trámite, 

requieran conocer sobre la situación financiera de las empresas, 

exigirán la presentación de los mismos estados financieros que 

sirvieron para fines tributarios. 

 

CÓDIGO ORGÁNICO DE LA PRODUCCIÓN, COMERCIO E 

INVERSIONES 

Publicado: Registro Oficial Suplemento # 351 
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Actualizada al 29 de Diciembre del 2010 

TÍTULO PRELIMINAR 

Del Objetivo y Ámbito de Aplicación 

 

Art. 1.- Ámbito.- Se rigen por la presente normativa todas las 

personas naturales y jurídicas y demás formas asociativas que 

desarrollen una actividad productiva, en cualquier parte del 

territorio nacional. 

 

El ámbito de esta normativa abarcará en su aplicación el proceso 

productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento de los 

factores de producción, la transformación productiva, la distribución 

y el intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las 

externalidades positivas y políticas que desincentiven las 

externalidades negativas. Así también impulsará toda la actividad 

productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de desarrollo y a 

los actores de la economía popular y solidaria; así como la 

producción de bienes y servicios realizada por las diversas formas 

de organización de la producción en la economía, reconocidas en 

la Constitución de la República. De igual manera, se regirá por los 

principios que permitan una articulación internacional estratégica, a 

través de la política comercial, incluyendo sus instrumentos de 

aplicación y aquellos que facilitan el comercio exterior, a través de 

un régimen aduanero moderno transparente y eficiente. 
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Art. 2.- Actividad Productiva.- Se considerará actividad productiva 

al proceso mediante el cual la actividad humana transforma 

insumos en bienes y servicios lícitos, socialmente necesarios y 

ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales y 

otras que generen valor agregado. 

 

Art. 3.- Objeto.- El presente Código tiene por objeto regular el 

proceso productivo en las etapas de producción, distribución, 

intercambio, comercio, consumo, manejo de externalidades e 

inversiones productivas orientadas a la realización del Buen Vivir. 

Esta normativa busca también generar y consolidar las 

regulaciones que potencien, impulsen e incentiven la producción de 

mayor valor agregado, que establezcan las condiciones para 

incrementar productividad y promuevan la transformación de la 

matriz productiva, facilitando la aplicación de instrumentos de 

desarrollo productivo, que permitan generar empleo de calidad y un 

desarrollo equilibrado, equitativo, e coeficiente y sostenible con el 

cuidado de la naturaleza. 
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2.4. CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 

2.4.1 Superordinación de variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  
PRODUCTOS Y 

SERVICIOS 

FINANCIEROS 

 

  
  
  
  

CUENTAS 

CERRADAS 

Competitividad 

Nichos de mercado 

Análisis financiero 

Finanzas 

  Variable Independiente Variable Dependiente 

    

Gráfico N°  2: Superordinación de variables 
Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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2.4.2. Subordinación Conceptual 

2.4.2.1. Subordinación Variable Independiente: Productos y Servicios 

Financieros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico N°  3: Subordinación V.I: Productos y servicios 
financieros 
Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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2.4.2.2. Subordinación Variable Dependiente: Cuentas Cerradas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gráfico N°  4: Cuentas Cerradas 
Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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2.4.3 Marco Conceptual Variable Independiente 

2.4.3.1 Productos y Servicios Financieros 

 

¿Qué son los Productos y servicios Financieros? 

Para (Camín , 2011) menciona que: 

“Productos financieros 

Se puede definir producto bancario como aquel que conlleva una 

transacción de dinero, percibiendo a cambio normalmente un tipo de 

interés. Las entidades financieras ofrecen a sus clientes estos productos. 

Entre los más destacados se encuentran los siguientes:  

- Cuentas bancarias: existen varias modalidades, como pueden ser 

cuentas corrientes, cuentas de ahorro, cuenta vivienda, o cuenta joven. 

Gracias a estas cuentas, los usuarios disponen de unas operaciones 

básicas a realizar con su dinero, además de recibir un interés 

dependiendo del tipo de cuenta.  

- Depósitos bancarios: en ellos los clientes depositan una cantidad de 

dinero durante un tiempo fijado de antemano y con un interés que les 

reportará un beneficio al finalizar el plazo del depósito. - Crédito: el 

cliente recibe una cantidad de dinero por parte del banco, con la 

obligación de devolverlo en un plazo determinado y con unas condiciones 

fijadas de antemano. Aparte de estos productos, existen otros que se 

utilizan muy a menudo dentro de la operativa bancaria. Las hipotecas, las 

tarjetas de débito o de crédito, los planes de pensiones o los fondos de 

inversión son algunos de ellos  
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Servicios financieros 

Estos servicios apoyan y suelen acompañar a los productos, y afectan 

claramente a los clientes. El objetivo de los servicios financieros debe ser 

facilitar las operaciones bancarias entre el banco y el usuario. Uno de los 

servicios más importantes que debe poseer una entidad bancaria es la 

opción de banca online. Así, los clientes podrán efectuar todas sus 

operaciones desde casa por medio de internet. El servicio de ayuda 

telefónica es vital, ya que cuando un cliente tenga alguna duda, 

simplemente llamando por teléfono, se le ayudará. Es importante que el 

banco cuente con un óptimo servicio de asesoramiento tanto en las 

oficinas físicas como por vía telemática. Por último, el banco debe 

garantizar la seguridad de sus operaciones. Hoy en día, esto es algo que 

preocupa a los clientes. La entidad financiera debe contar con los 

servicios adecuados para considerarse segura” 

 

La Orientación al cliente  y su fidelización: Principales retos para el sector 

financiero  

Según (Best, 2007, p. 17) menciona que “El cliente, fundamental como se 

ha señalado, la orientación al cliente es cada vez más importante. Por 

ello, se considera que lograr ofrecer al cliente aquello que necesita y en el 

momento que lo necesita, será la clave del éxito en el futuro. Es decir, 

conseguir identificar, a partir de una oferta global de productos y servicios 

y según el perfil del cliente, qué es lo que le interesa para ofrecérselo 

proactivamente. En este sentido, las nuevas tecnologías (CRM) aplicadas 



 

23 

 
 

 

con un objetivo comercial se plantean como básicas. El reto de futuro es 

trabajar con un concepto de “cliente integral”. Esto es, conocer al detalle 

sus necesidades para, incluso, anticiparse a su demanda. Se debe pensar 

la oferta de productos y servicios desde el cliente y no desde el interés o 

la “ocurrencia” de la entidad financiera. Para captar al cliente, la 

innovación se plantea entonces en el uso de las nuevas tecnologías y los 

canales de distribución, donde Internet será un canal estratégico en un 

futuro no muy lejano. El cliente del futuro estará dispuesto a comprar 

productos financieros a través de cualquier canal a su disposición y, por 

ello, la tecnología es un gran reto, capaz de dar respuesta ágil y eficaz a 

sus requerimientos. Además, hay que considerar que estos nuevos” 

 

Enfoque de la Banca de Clientes  

La principal característica de la banca es la búsqueda de estrechar lazos 

con sus clientes, basándose estratégicamente en la calidad de sus 

productos y servicios. Aplicar esta característica no es  nada fácil puesto 

que cada cliente tiene necesidades diferentes 

Bajo este contexto se toman tres principios como base: - Orientación al 

cliente.  

 - Competencia técnica.  

 - Presentación de un servicio integral y de calidad, muy 

personalizado.  
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2.5. HIPÓTESIS 

Los Productos y servicios financieros inciden en los niveles de cuentas 

cerradas en el Banco del Pichincha, en la agencia “Cumandá” Ambato 

2013. 

 

2.6. SEÑALAMIENTO DE VARIABLES 

Variable Independiente: Productos y Servicios Financieros 

Variable Dependiente: Cuentas Cerradas 

Unidad de observación: Banco del Pichincha 

Términos de relación: Los, inciden en los niveles de, en el, en la agencia 

Cumandá Ambato 2013. 
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CAPÍTULO III 

 

METODOLOGIA 

3.1 Enfoque 

Este proyecto tiene un enfoque predominantemente cuantitativo, ya que 

es medible investigativo, describe numéricamente, lo que permite el 

apoyo de la estadística y por lo tanto las modalidades de investigación 

que hay que mencionar es la investigación de campo y la literatura 

 

3.2 Modalidad Básica de la Investigación 

3.2.1. Investigación de Campo 

El presente trabajo investigativo tiene como finalidad recopilar información 

veraz y confiable sobre los productos y servicios financieros,   que es el 

origen del problema de la investigación,   para cumplir con los objetivos 

del proyecto: obtener información, la misma que nos facilitará y ayudará a 

corregir procesos.  

Las encuestas aplicadas a los clientes del Banco Pichincha  me permitirán 

recolectar datos.  

 

Según (Bernal, 2010, p. 110) manifiesta que:  

“El estudio de campo es una investigación que requiere de una 

serie de pasos y técnicas para obtener datos específicos que dan a 

conocer cuál será el  nicho o consumidor potencial en el mercado a 

la hora de vender o prestar un producto o servicio. La importancia 
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del estudio de campo está en que demuestra cuál será la cantidad 

de consumidores que van a adquirir el bien o servicio dentro de un 

espacio específico, durante cuánto tiempo y a qué precio están 

dispuestos a pagar. Por otra parte nos dará a conocer cuáles son 

los consumidores que están interesados en nuestros bienes y si las 

características del producto cumplen con lo que desea el cliente. 

Por consiguiente nos dará un enfoque hacia dónde vamos a dirigir 

nuestro negocio.” 

 

3.2.2 Investigación Bibliográfica-documental 

La utilización de  material bibliográfico durante el trabajo investigativo  es 

de gran importancia, ya que nos permite  usar  la información adecuada 

para conocer a profundidad sobre los productos y servicios financieros. 

Además con las bases obtenidas en el material bibliográfico se puede 

partir con conocimientos sólidos sobre el tema investigado. 

 

3.3  Nivel o tipo de investigación 

Cuando ya se ha establecido el tipo de investigación que se va a aplicar y 

a trabajar, es necesario identificar niveles de investigación que se detallan 

a continuación: asociación de variables, descriptivo y explicativo. 

 

3.3.1. Investigación descriptiva 

Estudia y describe  las características sobresalientes de una población, 

las mismas que contribuirán de manera significativa  en la descripción los 
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productos y servicios financieros y su incidencia en los niveles de cuentas 

cerradas en el Banco del Pichincha. 

 

3.3.2. Investigación asociación de variables (correlacional) 

Determinaremos el grado de relación que tienen las variables, ya que las 

mismas pueden tener una correlación positiva o negativa. Es decir las 

mismas pueden estar estrecha,  parcial o que no exista ninguna relación 

entre estas. Todo depende si la una variable aumenta y la otra disminuye, 

o las dos aumentan. De este tipo de incremento se establece el tipo de 

relación. 

 

3.3.3. Investigación explicativa 

Se basa en la descripción del problema y de su origen, es decir sus 

causas, para lo cual utiliza diseños experimentales y no experimentales. A 

su vez busca encontrar las posibles soluciones  valiéndose de métodos y 

técnicas adecuadas. 

 

3.4. Población y muestra 

Para el presente trabajo investigativo la población es Banco Pichincha de 

la Agencia Cumandá, y la muestra los clientes de la entidad financiera.  



 

28 

 
 

 

 

3.4.1. Población 

Para el presente trabajo investigativo la población son los clientes de la 

Agencia Cumandá del Banco del Pichincha, los mismos que son los 

siguientes: 

 

Tabla N°1: Población 

Detalle Numero 

Cuentas de Ahorro  217 

N. como población 

Cuentas corrientes 

326 

Cuentas inactivas 522 

Total 1065 

                            Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

Entendiéndose por población que es la totalidad del conjunto de  

elementos a indagar. 

  

3.4.2. Muestra 

Cuando la población es muy extensa o grande se debe seleccionar 

un subconjunto, a este se le denomina muestra, la misma que se 

somete a un estudio y análisis exhaustivo de la información 

obtenida y recolectada. 
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Muestreo Regulado.- 

Forman parte  de la muestra, son elementos de la población del 

problema investigado  

 

Cálculo de la muestra: 

 

 

 

 

Donde: 

 

n =  Tamaño de la muestra 

 

N = tamaño de la población (5600) 

 

4 = es un constante 

 

P = probabilidad de éxito, que es de 50% 

 

q = probabilidad de fracaso, que es de 50% 

 

E2  = error seleccionado por el investigador 10% 
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                   4*1065*50*50 

   n = 

            102*(1065-1)+4*50*50 

 

             10650000 

  n  =  

                  116400  

 

  n  = 91 

 

 La muestra con la que se trabaja son 91 clientes de la Agencia Cumandá
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3.5. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

3.5.1. Operacionalización de la Variable Independiente: Productos y Servicios Financieros 

Tabla N°2: Operacionalización de la variable Independiente: Productos y Servicios Financieros 

CONCEPTUALIZACIÓN CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TÉCNICA DE 

INSTRUMENTOS 

Productos y Servicios 

Financieros: 

Los productos y  

servicios financieros 

conforman en gran parte 

la cartera de actividades 

que los bancos e 

intermediarios 

financieros ofrecen a sus 

clientes.  

 

 

 

Finanzas  

 

 

 

 

Análisis 

financiero 

 

 

Cartera de crédito 

de los productos 

 

 

Ciclo de vida de 

los productos y  

servicios 

 

 

Ciclo de vida de 

los clientes 

1.- Como se enteró de los 

productos o servicios que posee el 

Banco del Pichincha 

2.- Conoce todos los productos y 

servicios que presta el Banco del 

Pichincha 

3.- Cuál de estos servicio usted ha 

utilizado 

4.- Señale cuál de estos productos 

usted conoce 

 

Encueta se 

realizara a los 

clientes quienes 

han cerrado sus 

cuentas es decir a 

la muestra 

determinada  

 Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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3.5.2. Operacionalización de la Variable Dependiente: Rentabilidad 

Tabla Nº 3: Operacionalización de la Variable Dependiente: Cuentas Cerradas 

 
CONCEPTUALIZACIÓN 

 

CATEGORIAS 

 

INDICADORES 

 

ITEMS 

 

TECNICA DE 

INSTRUMENTOS 

Cuentas Cerrada: 

Es cuando el importe de 

la suma del movimiento 

deudor es igual a la 

suma del movimiento 

acreedor. Para 

representar una cuenta 

saldada se acostumbra 

cortar la cuenta o el 

esquema de mayor con 

doble línea. 

 

 

Competitividad 

 

 

 

 

Nichos de 

mercados 

 

 

Políticas 

macroeconómicas 

 

 

 

Oferta y demanda 

5.- Cual fue la causa por la que cerró 

su cuenta 

 

6.- Hace cuánto tiempo cerro su 

cuenta 

 

7.- Para usted cuál de estos ítems es 

el más importante: 

 

8.- Como le considera al servicio del 

Banco del Pichincha 

 

 

Encuesta se 

realizara a los 

clientes quienes 

han cerrado sus 

cuentas es decir a 

la muestra 

determinada en el 

punto anterior 

 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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3.6. RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

3.6.1. Plan de recolección de información 

Nos proporciona las tácticas metodológicas requeridas por los objetivos y la 

hipótesis de investigación, de acuerdo con el enfoque elegido, teniendo en 

cuenta lo siguiente: 

 

• Definición de los sujetos: personas u objetos que se van a investigar. En 

el presente proyecto son los clientes del Banco Pichincha quienes van a ser 

investigados. 

 

• Selección de las técnicas empleadas en el proceso de recopilación de 

información. En esta investigación la técnica que se utilizará para la 

recolección de información es la entrevista y la encuesta, con el fin de 

obtener información relacionada con el tema. 

 

Como lo menciona (Malhotra, 2008, p. 301). “Se puede comenzar definiendo 

el concepto de entrevista como un acto comunicativo que se establece entre 

dos o más personas y que tiene una estructura particular organizada a 

través de la formulación de preguntas y respuestas. La entrevista es una de 

las formas más comunes y puede presentarse en diferentes situaciones o 

ámbitos de la vida cotidiana” 

 

• Instrumentos seleccionados o diseñados de acuerdo con la técnica 

elegida para herramientas de investigación. Para el presente trabajo 
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investigativo se aplicará la entrevista la misma que será estructurada por el 

investigador, basándose en el cuestionario previamente diseñado. 

 

• Selección de recursos de apoyo (equipos).  Para el desarrollo del 

proyecto investigativo no se cuenta con recurso alguno de apoyo. 

• La recolección de información se llevará a cabo de la siguiente manera 

Tabla N° 4: Procedimiento de recolección de Información 

Preguntas Básicas Explicaciones 

¿Para qué? Diseñar un manual de productos y servicios 

financieros para una mayor captación y 

colocación de capital en el Banco del 

Pichincha. 

¿A quién? A los clientes de la agencia Cumandá 

¿Sobre qué aspectos? Productos y Servicios Financieros 

¿Quién? Investigadora estudiante de la Universidad 

Técnica de Ambato: Mariela Gutiérrez 

¿Cuándo? Año 2014 

¿Dónde? En las instalaciones del Banco del 

Pichincha agencia Cumandá 

¿Qué técnica de 

Recolección? 

Encuesta 

¿Conque? Cuestionario 

                 Fuente: Investigación de Campo 

                 Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Según (Ruiz Limón, 2006, p. 121) “El método científico tiene su base y 

postura sobre teoría mecanicista (todo es considerado como una máquina, y 

para entender el todo debemos descomponerlo en partes pequeñas que 

permitan estudiar, analizar y comprender sus nexos, interdependencia y 

conexiones entre el todo y sus partes), y, por consiguiente también ese 

mismo carácter.”    

 

3.7. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

3.7.1. Plan de procesamiento de la información 

Informes Alertivos:  

Este informe es eventual, cuyo principal objetivo es dar señales de alerta a 

las personal que se encuentra a cargo del proyecto para que tome medidas 

y acciones de manera inmediata. 

En este informe se detalla cual es el origen y la naturaleza del problema 

presentado, presentando así posibles soluciones con sus respectivas pro y 

contras. Así como también se deberá indicar las acciones que quedan 

pendientes por realizar.  

 

Informes de progreso:  

Como su nombre lo indica este informe debe ser presentado con 

anticipación, es decir por adelantado anualmente indicándonos la aplicación 

de los objetivos de ejecución, lo que nos dará una idea del éxito del 

proyecto.  
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Si

NO

Tabulación o cuadros según variables de cada hipótesis manejo de 

información (Informes de Logros): Se le define como un informe del éxito 

alcanzado  la estrecha relación con el éxito esperado anualmente.  

Cabe indicar la importancia de  comparar el éxito de las actividades 

establecidas como estrategias y de las que no tuvieron el efecto esperado. 

 

Tabla N° 5: Cuantificación de Resultados 

N° PREGUNTAS Si No TOTALES 

     

           Fuente: Investigación de Campo 

           Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 Representaciones gráficas 

 

 

 

 

 

 

 

   

Gráfica N°  5: Procesamiento y análisis 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborador por: Mariela Gutiérrez 
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 Representación Escrita:  

La representación escrita se usa normalmente  cuando existe la 

carencia o pocos valores, es más recomendable describir el 

comportamiento de los datos  por medio de la utilización de las 

oraciones, es decir las palabras,  en donde debemos explicar de 

manera clara y precisa la importancia del comportamiento de los 

datos. 

 

3.7.2. Plan de análisis e interpretación de resultados 

Análisis e interpretación de datos: El propósito del análisis es resumir las 

observaciones realizadas de tal manera que se puedan dar respuesta a las 

preguntas de investigación.  

 

Interpretación de los resultados: El principal objetivo de la interpretación 

de resultados es dar a conocer de manera clara, precisa y objetiva el 

comportamiento final de los datos investigados y posteriormente analizados.  

 

Comprobación de la hipótesis: En la presente investigación se utilizara el 

método del ji-cuadrado, como lo menciona (Evans & Rosenthal, 2004, p. 

517): “La prueba de Ji cuadrado para la bondad de un ajuste ocupa un 

importa lugar histórico en la discusión de la verificación de la adecuación de 

un modelo. Utilizamos esta prueba para verificar  si una variable aleatoria 

categórica X, que toma valores en un espacio muestral finito “1,2,…,k”, tiene 
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o no un valor especifico de probabilidad P, cuando se ha obtenido una 

muestra (X1,… Xn). . Cuando tenemos una variable aleatoria discreta que 

toma valores de forma ilimitada, podemos agrupar los posibles valores en k 

categorías y hacer que X indique que categoría ha ocurrido. Si tenemos una 

variable aleatoria cuantitativa, entonces dividimos R en k intervalos y 

hacemos que X corresponde el intervalo de la respuesta observada. De 

hecho, queremos probar si un modelo de probabilidad especifico, dado por 

P, es correcto para X en base a una muestra observada.” 

 Como menciona (Mongay Fernández, 2005, p. 69) “La prueba de chi – 

cuadrado para una muestra compara las frecuencias de aparición con unos 

determinados valores teóricos. Esta prueba se generaliza cuando se dispone 

de una tabla de contingencia relativa al cruce de los valores de varias 

variables.  

Si se tiene una muestra de tamaño N y varianza  , extraída de una 

población normal con varianza  α², el valor de N x  / α² tiene una 

distribución que se aproxima  a la distribución Х² tanto más cuanto mayor es 

N: 

             

 

Se define Ho: α= , siendo α el riesgo de rechazar Ho cuando en realidad es 

cierta.”  
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Criterio de decisión: 

Se permite Ho caso contrario se rechaza: 

 

Donde t representa el valor proporcionado por las tablas, según el nivel de 

significación estadístico elegido. 

 

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones  

En este trabajo de investigación las conclusiones se derivan de la aplicación 

y el cumplimiento de los objetivos específicos de la investigación y las 

recomendaciones se derivan de las conclusiones extraídas de la siguiente 

manera: 

Tabla N° 6: Relación de objetivos específicos, conclusiones y 

recomendaciones 

 

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

Analizar la carente 

difusión de los productos y 

servicios financieros  para 

establecer una estrategia 

adecuada para alcanzar 

los objetivos establecidos 

por la Institución.  

 

 

 

Determinar los principales 

motivos por los cuales los 

clientes cierran las 
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cuentas con la finalidad de 

canalizar sus 

requerimientos y lograr 

fidelización hacia la 

Institución 

Proponer  el diseño de un 

manual de productos y 

servicios financieros para 

una mayor captación y 

colocación de capital 

  

Fuente: CAPÍTULO I del proyecto de investigación 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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CAPÍTULO IV 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

4.1. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS. 

Finalizadas las etapas de recolección y procesamiento de información se 

inicia con uno de los procesos más trascendentales de la investigación, el 

cual es el análisis de datos ya que es el punto de partida  para la actividad 

de interpretación, se la realiza en términos de los resultados de la 

investigación de campo, en donde se pudo recolectar información de primera 

mano mediante la encuesta, la cual fue aplicada a los clientes que han 

cerrado sus cuentas en el Banco del “PICHINCHA” de la agencia Cumandá 

de la Ciudad de Ambato. 

 

Los mismos que serán tabulados para determinar porcentajes,  que 

posteriormente serán graficados, obteniendo de esta manera el análisis de 

resultados. 

 

 A continuación se indican los resultados que fueron obtenidos en la 

encuesta realizada. 

 

Pregunta N°1.-  

¿Cómo se enteró de los productos y servicios que posee el Banco  

Pichincha? 
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Tabla N° 7: Información de  productos y servicios 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaj

e válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Radio 16 17,6 17,6 17,6 

Televisión 23 25,3 25,3 42,9 

Internet 15 16,5 16,5 59,3 

Volantes 13 14,3 14,3 73,6 

Mensajes 

de Texto 

9 9,9 9,9 83,5 

Otros 15 16,5 16,5 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

Gráfico N°  6: Información de  productos y servicios 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Análisis: 

Del total de los encuestados el 25,3% manifiestan que conocieron los 

productos y servicios mediante la televisión, 17,6% indica que se enteraron 
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mediante radio, el 16,5% manifiesta por internet dentro de este rango están 

también otros y tan solo el 9,9% manifiesta que se enteraron por volantes. 

 

Interpretación:  

De acuerdo al análisis realizado se puede determinar que la mayoría de los 

clientes conocieron de los productos y servicios que tiene la entidad 

mediante la televisión, es por ello que se debe dar una mejor imagen 

publicitaria por el mismo medio, de igual manera cabe recalcar en una 

minoría obtuvieron información por medio de volantes, por lo que se debe 

buscar la manera de que este medio publicitario se formalice y se mejore.  

 

Pregunta N° 2.-  

¿Conoce todos los productos y servicios que brinda Banco Pichincha? 

 

Tabla N° 8: Conoce todos los productos y servicios 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Si 40 44,0 44,0 44,0 

No 51 56,0 56,0 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Gráfico N°  7: Conoce todos los productos y servicios 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 

Análisis: 

Dentro del 100% de los encuestados, manifiestan que sí conocen los 

productos y servicios los mismos que representan el 56% del total y el 44% 

indica que no conoce todos los productos y servicios. 

 

Interpretación: 

En el análisis se puede identificar que no todos los clientes conocen todos 

los productos y servicios que posee la entidad, por lo que es necesario 

difundirlos para logar una fidelización institucional. 

 

Pregunta N°3.-  

¿Cuál de estos servicio usted ha utilizado? 
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Tabla N° 9: Servicio utilizado 

 
Frecuencia % 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Atención VIP 2 2,2 2,2 2,2 

de impuestos 8 8,8 8,8 11,0 

Cash 

Management 

4 4,4 4,4 15,4 

Red de cajeros 23 25,3 25,3 40,7 

Pichincha  

celular 

12 13,2 13,2 53,8 

Banca 

electrónica 

12 13,2 13,2 67,0 

Banca móvil 14 15,4 15,4 82,4 

Pichincha mi 

vecino 

16 17,6 17,6 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 

Gráfico N°  8: Servicio Utilizado 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Análisis: El 25,3% de los encuestados menciona que ha utilizado la red de 

cajeros automáticos, el 17,6%  indican que han utilizado pichincha mi vecino,  

banca móvil el  15,4%, el 13,2% manifiesta que han utilizado pichincha 

celular dentro de este mismo porcentaje está banca electrónica, el 8,8% 

indica que ha utilizado pago de impuestos, el 4,4% manifiesta haber utilizado  

cash management y tan solo el 2,2% a utilizado atención Vip. 

 

Interpretación: El servicio más  utilizado es la red de cajeros automáticos  

pero atención Vip no tiene mucha afluencia por parte de los clientes. 

 

Pregunta N°4.-  

¿Señale cuál de estos productos usted conoce? 

 

Tabla N° 10: Producto más conocido 

 
Frecuencia % 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Créditos 16 17,6 17,6 17,6 

Inversiones 17 18,7 18,7 36,3 

Cuentas de 

ahorro 

31 34,1 34,1 70,3 

Cuentas 

corrientes 

27 29,7 29,7 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Gráfico N°  9: Producto más conocido 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

Análisis: El producto más conocido por los clientes son las cuentas de 

ahorro ya que está representado por el 34,1%, luego están las cuentas 

corrientes con un 29,7%, las inversiones con 18,7% y por último se 

encuentran los créditos con un porcentaje del 17,6%. 

 

Interpretación: Las cuentas de ahorros es el producto más conocido por los 

clientes, al mismo que es  fácil acceder   tanto para adultos como para niños.   

 

Pregunta N°5.-  

¿Cuál fue la causa por la que cerró su cuenta? 
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Tabla N° 11: Causas para el cierre de cuentas 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos No existen los 

productos y 

servicios que 

necesita 

15 16,5 16,5 16,5 

No existe la 

atención que 

usted se merece 

49 53,8 53,8 70,3 

Excesivos costos 

financieros 

23 25,3 25,3 95,6 

Otros motivos 4 4,4 4,4 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 

 

Gráfico N°  10: Causas para el cierre de cuentas 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Análisis: La mayoría de las cuentas cerradas se han originado por la mala 

atención y falta de información,  representado por el 53,8%, el 25,3% ha 

cerrado su cuenta por excesivos costos financieros, el 16,5%  debido a que  

no existen los servicios que requieren y el 4,4% han cerrado por diferentes 

motivos. 

 

Interpretación: La atención brindada por los colaboradores  de la entidad ha 

sido el motivo más fuerte por lo que los clientes han cerrado sus cuentas en 

la entidad. 

 

Pregunta N°6.-  

¿Hace cuánto tiempo cerro su cuenta? 

 

Tabla N° 12: Tiempo de cierre de la cuenta 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 De 1 a 90 días 17 18,7 18,7 18,7 

De 90 a 180 

días 

23 25,3 25,3 44,0 

Un año 28 30,8 30,8 74,7 

Más de un año 23 25,3 25,3 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Gráfico N°  11: Tiempo de cierre de la cuenta 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Análisis: 

Los encuestados han indicado que el tiempo de cierre  de su  hace un año 

representada por el 30,8%, dentro el 25,3% están los de 90 a 180 días y los 

de más de un año; y el 18,7% están de 1 a 90 días. 

 

Interpretación: 

El grupo más representativo de los clientes que han realizado el cierre de su 

cuenta  es hace un año, lo que nos da una percepción de que ya no desean 

re - aperturarla. 

 

Pregunta N°7.-  

¿Para usted cuál de estos ítems es el más importante? 
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Tabla N° 13: Ítems más importante 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Servicios 

financieros 

17 18,7 18,7 18,7 

Productos 

financieros 

40 44,0 44,0 62,6 

Los dos 34 37,4 37,4 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 

 

Gráfico N°  12: Ítems más importantes 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez Análisis: 
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Análisis: 

Para los clientes los ítems más importantes son los productos financieros 

con una representación del 44%, mientras que el  37,4% indica que el más 

importante son los dos,  es decir los productos y servicios financieros y el 

18,7% manifiesta que son  más importantes los servicios financieros. 

 

Interpretación:  

Los productos financieros son los más utilizados y de mayor importancia 

para los clientes. 

Pregunta N°8.-  

¿Cómo considera el  servicio del Banco Pichincha? 

 

Tabla N° 14: Atención al Cliente 

 

Frecuencia % 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Muy 

bueno 

33 36,3 36,3 36,3 

Bueno 35 38,5 38,5 74,7 

Regular 14 15,4 15,4 90,1 

Pésimo 9 9,9 9,9 100,0 

Total 91 100,0 100,0  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 



 

53 

 
 

 

 

Gráfico N°  13: Atención al Cliente 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

Análisis: 

El 38,5% indica que la atención brindada es buena, el 36,3% manifiesta que 

es muy buena, el 15,4% menciona que es regular y el 9,9% dice que es 

pésima la atención brindada. 

 

Interpretación: 

La atención brindad se encuentra en nivel promedio bueno,  ya que ésta es 

la causa principal para el cierre de cuentas. Esto nos permite manifestar que 

los colaboradores no tienen empoderamiento de su cargo ni mucho menos 

de sus funciones.  
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4.2 VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS 

Para la verificación de los resultados se utilizó las siguientes preguntas de la 

encuesta: 

Pregunta 2. ¿Conoce todos los productos y servicios que presta el Banco 

del Pichincha? 

Pregunta 5. ¿Cuál fue la causa por la que cerro su cuenta? 

 

Análisis de Chi Cuadrado 

Para la comprobación de la hipótesis se siguieron los siguientes pasos: 

 

1. Planteo de hipótesis 

a) Modelo Lógico 

Hipótesis alternativa 

Hi: Los Productos y servicios financieros SI inciden en los niveles de cuentas 

cerradas en el Banco del Pichincha, en la agencia “Cumandá” Ambato 2013. 

 

Hipótesis nula 

Ho: Los Productos y servicios financieros NO inciden en los niveles de 

cuentas cerradas en el Banco del Pichincha, en la agencia “Cumandá” 

Ambato 2013. 

 

b) Modelo Matemático 

Ho; O = E 

H1; O ≠ E  
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c) Modelo estadístico 

 

X2 = Chi cuadrado 

O = Frecuencias observadas 

E = Frecuencias esperadas 

2. Calculo de grados de libertad  

gl =  (f-1) (c-1) 

gl =  (2 - 1) (4 - 1) 

gl =  (1) (3) 

gl =  3  

Distribución Chi Cuadrado 

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado 

tabulado,  = Grados de Libertad 

Tabla Nº 15: Distribución Chi Cuadrado 

 

 /p 

 

0,001 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 

1 10,8274 9,1404 7,8794 6,6349 5,0239 3,8415 2,7055 

2 13,815 11,9827 10,5965 9,2104 7,3778 5,9915 4,6052 

3 16,266 14,3202 12,8381 11,3449 9,3484 7,8147 6,2514 

4 18,4662 16,4238 14,8602 13,2767 11,1433 9,4877 7,7794 

5 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 11,0705 9,2363 

6 22,4575 20,2491 18,5475 16,8119 14,4494 12,5916 10,6446 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

E

EO
X

2

2
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Se encontró el grado de libertad correspondiente: gl = 3 

El valor tabulado de Xt
2 con 3 grados de libertad y un nivel de significación 

de 0,05 es de 7,8147 

 

3. Cálculo de X2 

Frecuencias Observadas 

 

Tabla Nº 16: Frecuencias Observadas 

 

5.- Cual fue la causa por la que cerró su 

cuenta 

Total 

No existen 

los 

productos 

y servicios 

que 

necesita 

No 

existe la 

atención 

que 

usted se 

merece 

Excesivos 

costos 

financieros 

Otros 

motivos 

2.- Conoce todos los 

productos y servicios 

que presta el Banco 

del Pichincha 

Si 4 18 15 3 40 

No 11 31 8 1 51 

Total 15 49 23 4 91 

 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Frecuencias esperadas 

Tabla Nº 17: Frecuencias esperadas 

 

5.- Cual fue la causa por la que cerro su 

cuenta 

Total 

No existen 

los 

productos 

y servicios 

que 

necesita 

No 

existe la 

atención 

que 

usted se 

merece 

Excesivos 

costos 

financieros 

Otros 

motivos 

2.- Conoce todos los 

productos y servicios 

que presta el Banco 

del Pichincha 

Si 7 22 10 2 40 

No 8 27 13 2 51 

Total 15 49 23 4 91 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

 

Cálculo Matemático Chi Cuadrado 

 

Tabla Nº 18: Cálculo Matemático Chi Cuadrado 

 

O e 

o-

e 

(o-

e)2 

(o-e)2 / 

e 

Si /No existen los productos y servicios que 

necesita 4 7 -3 6,73 1,02 

Si /No existe la atención que usted se merece 

1

8 

2

2 -4 

12,5

2 0,58 

Si /Excesivos costos financieros 

1

5 

1

0 5 

23,9

1 2,37 

Si /Otros motivos 3 2 1 1,54 0,88 

No/No existen los productos y servicios que 

necesita 

1

1 8 3 6,73 0,80 

No/No existe la atención que usted se merece 

3

1 

2

7 4 

12,5

2 0,46 

No/Excesivos costos financieros 8 

1

3 -5 

23,9

1 1,86 

No/Otros motivos 1 2 -1 1,54 0,69 

     

8,64 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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El valor de Xc
2 para los valores observados es de 8,64 

 

Tabla Nº 19: Pruebas de chi-cuadrado 

 

Valor Gl 

Sig. 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de 

Pearson 

8,643a 3 ,034 

Razón de 

verosimilitudes 

8,766 3 ,033 

Asociación lineal por 

lineal 

7,792 1 ,005 

N de casos válidos 91   

a. 2 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada 

inferior a 5. La frecuencia mínima esperada es 1,76. 

Fuente: SPSS versión Nº 18 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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Gráfico N°  14: Grafico de Barras 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

 

4. Decisión final 

El valor de X2
t  =  7,8147 <  X2

C  =  8,643 

Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna 

 

Gráfico N°  15: Campana de Gaus 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 
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CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Después de haber realizado un análisis de situación actual de la empresa y 

de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se concluyó lo 

siguiente:  

 

5.1 Conclusiones 

Tomando en consideración el primer objetivo “Analizar la carente difusión de 

los productos y servicios financieros  para establecer una estrategia 

adecuada para alcanzar los objetivos establecidos por la Institución”. 

 

 En la entidad se ha identificado que los clientes no están bien 

informados acerca de los productos y servicios que posee la 

institución debido a la carente promoción y propaganda que se ha  

presentando, por lo cual la imagen de la misma no está bien difundida 

en su entorno. 

 

2.- Determinar los principales motivos por los cuales los clientes cierran las 

cuentas, con la finalidad de canalizar sus requerimientos y lograr la  

fidelización hacia la Institución. 

 

 El motivo principal para que se dé el cierre de cuentas es la atención 

bridada por los colaboradores de la Institución, el desconocimiento de 



 

61 

 
 

 

varios servicios y productos no les permiten a los clientes  estar 

satisfechos, por lo cual buscan otra entidad donde les brinden lo que 

necesitan y requieren. 

 

3.- Proponer  el diseño de un manual de productos y servicios financieros 

para una mayor captación y colocación de capital 

. 

 En el Banco del “PICHINCHA” no existe un manual de productos y 

servicios financieros, ya que los controles que mantienen al momento 

no son monitoreados periódicamente, generando así que los mismos 

no se difundan en su totalidad a los clientes.  

 

5.2 Recomendaciones 

 Establecer  planes de acción que permita dar atención a los productos 

y servicios de  menor movimiento y rotación, logrando así equilibrar la 

información entregada a los clientes y con ello difundir de mejor 

manera los productos y servicios que posee la Institución Financiera. 

 

 Determinar  estrategias, medidas y técnicas con las cuales orientar y 

guiar a los clientes sobre sus inquietudes y requerimientos,  

orientando así  a los colaboradores de la entidad para que la 

información entregada sea eficaz y eficiente.  
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 Diseñar un manual de productos y servicios financieros que permita a 

los clientes satisfacer sus necesidades e inquietudes, logrando así el 

cumplimiento de los objetivos institucionales por parte de los 

colaboradores, y el mejor posicionamiento de la Institución Financiera.  
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CAPITULO VI 

PROPUESTA 

6.1 Datos informativos 

Título: Manual de productos y servicios financieros en la Agencia Cumandá 

de Ambato del Banco Pichincha. 

Institución ejecutora: Banco Pichincha 

Beneficiarios: SENAPRO (Seguridad Nacional y Profesional), 

TEMPOSERVICIOS, Área administrativa, Área Front Operativo, Área 

Comercial, Alta Dirección, Micro finanzas,  clientes de la institución,  

   Entidad:    Banco Pichincha 

   Provincia:   Tungurahua 

   Cantón:   Ambato 

   Dirección:   Av. El Rey y Av. Las Américas 

   Teléfono:   032-422065 

   Gerente:   Ing. Maribel Larrea 

   Tipo de entidad:  Privada 

Tiempo estimado para la ejecución: 

   Inicio:    Enero 2013 

   Finalización:  Diciembre 2013 

 

Equipo técnico responsable: 

El equipo técnico que ejecuta esta propuesta está integrado por los 

colaboradores que laboran en la agencia Cumandá y personas ajenas a la 
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Institución como son los agentes de seguridad y personal de limpieza, a 

continuación se detalla el personal, en el siguiente cuadro: 

  

Tabla Nº 20: Equipo responsable 

Nº Cargo Nombre 

1 Gerente de agencia Ing. Maribel  Larrea 

2 Asesor  A (Pes) Ing. Paulina Caicedo 

3 Asesor B Masivo  Ing. Cristina Paredes 

4 Asesor B Masivo Ing. Carolina Falco 

5 Jefe Zonal Operativo Ing. Karina Saltos 

6 Supervisor Operativo Ing. Cristina Pazmiño 

7 Supervisor Operativo Ing. Miguel Villafuerte 

8 Ejecutivo de Servicios Ing. Daniela Villacres 

9 Ejecutivo de Operaciones Multisegmento Ing. Silvia Changobalin 

10 Cajero Mishell Romero 

11 Cajero Paulo Gavilanes 

12 Cajero Jhonatan Carrera 

13 Jefe Regional  Microfinanzas Ing. MonserrathFabara 

14 Administrador Acredité Ing. Cristian Palacios 

15 Ejecutivo de Crédito A Ing. Mayra Reyes 

16 Ejecutivo de Crédito A Ing. Cristian Yanchapanta 

17 Jefe de Grupo de Seguridad Sr. Milton Zuñiga 

18 Jefe de Grupo de Limpieza Sr. JhonAndachi 

19 Tutor Dr. Carlos Barreno 

20 Investigador Mariela Gutiérrez  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Departamento de Talento Humano Banco Pichincha 
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6.2 Antecedentes de la Propuesta 

Según (Chaglla, 2010), en su pasantía empresarial “Procedimientos para 

otorgamiento de Créditos en la Cooperativa de Ahorro y crédito Mushuc 

Runa Ltda., 2010, dice:  

“En los actuales momentos en que el mundo está en constantes 

cambios, en los que asistimos a una concepción de economías 

abiertas, en que las empresas pugnan cada día por ser más 

competitivas, por asegurar y tener más participación en el 

mercado, las cooperativas de ahorro y crédito como parte de 

todos los sistemas, no pueden estar ajenas a los actuales 

cambios y perspectivas de un mundo dinámico.” 

Según (Castro, 2010), en su pasantía empresarial “Manual de 

procedimientos para la otorgación de créditos en el banco del Austro.”, dice:  

“Cuando se concede un préstamo al asociado, el banco se convierte 

de hecho en socio de su cliente y se expone a los mismos riesgos de 

este, en la etapa de administración, la calificación y entrega de los 

préstamos es una actividad de importancia que el banco debe cumplir 

porque en ello ya implica su propio bienestar.”  

La agencia Cumandá del Banco Pichincha, ha venido presentando 

una disminución mes a mes en los créditos, la insatisfacción de los 

clientes se ve reflejada en el número de cuentas cerradas. Cabe 

recalcar que de igual manera las colaboradoras de la Institución no 

saben al 100% los productos y servicios que el Banco puede ofertar a 

sus clientes para cubrir sus necesidades. Todo esto trae como 
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consecuencia que las metas  establecidos por la Institución hacia sus 

colaboradores en cuanto en colocación y captación no se cumplan 

mes a mes. 

 

6.3 Justificación 

En la actualidad los bancos juegan un papel importante dentro de la 

sociedad, siendo el motor financiero, cuya principal función es captación y 

colocación de divisas, por tal motivo es importante contar con políticas y 

procedimientos para que este proceso se lleve con éxito. La presente 

propuesta está enfocada a ayudar y mejorar la presentación de los 

productos y servicios financieros que ofrece el banco en la agencia 

Cumandá. 

La existencia de un manual con un contenido claro, bien estructurado, y 

procedimientos bien definidos, que indiquen paso a paso que hacer en el 

área comercial y operativa, lo que permitirá evitar irregularidades en estos 

departamentos y por ende la rentabilidad será la esperada por los directivos 

del banco. 

El presente trabajo busca orientar y llenar vacíos que los clientes  de la 

institución tienen con respecto a los productos y servicios brindados por el 

banco, repercutiendo directamente con la rentabilidad de la institución. 

 

Las políticas y procedimientos para la concesión de créditos, es importante 

para proyectar  a los clientes mayor seguridad y credibilidad de la entidad 

financiera, permitirá una  optimización de tiempo en la realización de dicho 
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trámite, ofreciendo una correcta adjudicación de los créditos y satisfacer esta 

gran demanda que existe en la actualidad. 

 

6.4 Objetivos 

6.4.1 Objetivo General 

Elaborar un manual de productos y servicios financieros para impulsar al 

desarrollo, satisfaciendo la demanda de los clientes por parte de la Agencia 

Cumandá de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha. 

6.4.2 Objetivos Específicos  

 Identificar  los diferentes tipos de productos y servicios que ofrece la 

Agencia Cumandá de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha. 

 Determinar las características de cada uno de los productos  que 

presta la Agencia Cumandá de la ciudad de Ambato del Banco 

Pichincha. 

 Determinar las características de cada uno de los servicios que presta 

la Agencia Cumandá de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha 

 

6.5. Análisis de factibilidad 

Económico - financiero  

A través de las políticas y procedimientos para la concesión de créditos nos  

permitirá realizar un análisis correcto de los créditos solicitados y mejorar las 

operaciones crediticias, además se podrá dar a conocer más sus productos 

y servicios financieros para acrecentar la cartera de clientes, cumpliendo con 

las metas establecidas y reduciendo cartera vencida. 
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Legal  

Mediante los estatutos y los reglamentos del Banco nos permitirá ejecutar 

estas políticas y procedimientos para difundir los productos y servicios 

financieros con los que cuenta la institución, así mejoraran las operaciones 

de créditos y se acrecentara su cartera de clientes.  

 

Tecnológico  

El Banco cuenta con software y quipos de cómputos actualizados los cuales 

proporcionaran un reporte de los créditos concedidos por la entidad, que 

servirán para realizar un control permanente e identificar si todos estos 

créditos fueron autorizados y puestos en conocimientos en el Comité de 

Créditos, que permitirán desarrollar políticas y procedimientos para remediar 

estas irregularidades.  

 

Socio – Cultural  

De la misma forma los empleados y los directivos quienes son los actores 

principales tienen como objetivo apoyar e impulsar a los clientes, enfocados 

en cumplir metas, y a su vez beneficiar al Banco, inversionistas y  clientes  

que desean satisfacer sus expectativas con respecto a los productos y 

servicios con los que cuenta la institución. 
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6.6 Fundamentación 

Procedimientos  

Según (Sánchez, 2010, pp. 130,160), en su Manual de Términos 

Económicos y Financieros menciona:  

“Es un documento descriptivo y de sistematización normativa, 

teniendo también carácter instructivo e informativo. Contiene en forma 

detallada las acciones que siguen en la ejecución de los procesos 

generados para el cumplimiento de las funciones y deberá guardar 

coherencia con los respectivos dispositivos legales y/o 

administrativos, que regulan el funcionamiento de la entidad. Es el 

conjunto de acciones concatenadas entre sí que se realizan en forma 

se cuente o simultánea y que permiten alcanzar o cumplir una 

finalidad u objetivos previamente determinados, de la manera más 

directa, oportuna y eficiente”  

 

Objetivo  

Los objetivos del manual de procedimientos son:  

• Presentar una visión integral de cómo opera la organización  

• Precisar la secuencia lógica de los pasos que integran cada uno de 

los procedimientos.  

• Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada área de 

trabajo  



 

70 

 
 

 

• Servir como medio de integración y orientación para el personal de 

nuevo ingreso con el fin de facilitar su incorporación a una unidad 

orgánica.  

• Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y 

materiales.  

 

Importancia  

La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar las 

acciones que realizan las diferentes áreas de la organización y orientar a los 

responsables de su ejecución en el desarrollo de sus actividades. 

 

Políticas  

Se define a la política como una regla o lineamientos que mediante una guía  

limita las actividades de la entidad. Son líneas de conducta aplicables en la 

entidad que se ligan a procesos o procedimientos de cumplimiento. 

 

6.7 Metodología  

Modelo operativo 

El presente modelo operativo establecerá programas y sus actividades 

correspondientes con el fin cumplir los objetivos establecidos para 

incrementar la rentabilidad del banco. 
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Modelo Operativo. 
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INTRODUCCIÓN 

Según (PICHINCHA, 2011)“El Banco Pichincha es el mayor banco privado, por 

capitalización y número de depositantes, en el Ecuador. Banco principal del Grupo 

Pichincha, grupo empresarial que incluye las compañías de asociadas con el 

banco y empresas relacionada a Fidel Egas Grijalva y familia, que incluye Diners 

Club del Ecuador, Picaval, Teleamazonas, Delta Publicidad, entre otras. El banco 

tiene más de un millón y medio de clientes, más de 1500 millones de dólares en su 

portafolio de préstamos, y más de 200 agencias en el país.” 

Las actividades de la Banca dieron inicio a partir de las reformas a los diferentes  

instrumentos legales fiscales y monetarios, en este sentido permitieron a los 

bancos privados la gestión y manejo de todas sus cuentas y al mismo tiempo 

incidieron en los pagos de las instituciones de servicios del sector público, con la 

que el Banco ha cumplido exitosamente, gracias a su extensa red de sucursales y 

agencias y a la utilización de apropiados herramientas tecnológicas. La Agencia 

Cumandá del Banco Pichincha está capacitada para administrar estas cuentas. 

Al mismo tiempo la agencia Cumandá busca dar a conocer de manera acertada 

los productos y servicios financieros que oferta al mercado, ya que  
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un amplio conocimiento de los mismos con sus diferentes características, permitirá 

captar mayor número de clientes. 

La captación de más clientes en el Banco genera liquidez y con un adecuado 

conocimiento de los diferentes productos financieros aportará a mitigar el cierre de 

cuentas y a potenciar la apertura de las mismas. 
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RESEÑA HISTÓRICA 

Según (Pichincha, 2011)“Un 11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compañía 

anónima Banco Pichincha. Constituida entonces como un banco de emisión, 

circulación y descuento, la entidad fijó desde sus inicios su prioridad: trabajar en el 

mercado de divisas. Gracias a las gestiones del entonces vicepresidente, la 

institución consiguió colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600 

mil sucres, lo que marcó el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha y el 

inicio de la presencia mundial que lo caracteriza. 

Reunido en sesión del 4 de junio de 1906, y el directorio de la época aprobó el 

primer pedido de billetes por un valor representativo de un millón de sucres. El 

dinero llegó en febrero del año siguiente, y comenzó a circular inmediatamente en 

virtud delas emisiones que se hacían de acuerdo a la ley y las exigencias 

comerciales vigentes. Junto con los billetes llegaron también títulos de acciones, 

cheques, letras de cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, útiles 

de escritorio, y otras herramientas necesarias para el trabajo bancario. 

Mediante Ley No. 93 publicada en el Registro Oficial No. 764 del 22 de agosto 

de1995, se facultó al Banco Central del Ecuador a celebrar convenios de  
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corresponsalía con las instituciones del sistema financiero del país, para el pago y 

cobro de los fondos públicos y operaciones relacionadas con estas funciones. 

El Banco del Pichincha en el mismo año, firmó su convenio de corresponsalía, en 

el cuál se estableció la ejecución de las recaudaciones, recepción en depósitos y 

los pagos en moneda nacional que realizaran las instituciones del sector público. 

En dicho convenio se autorizó al Banco del Pichincha, la apertura de cuentas 

bancarias para favorecer y ampliar su cartera de clientes.” 
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MISIÓN, VISIÓN 

MISIÓN 

Mediante el manual de productos y servicios financieros se contribuirá al 

desarrollo de la Institución apoyando las necesidades de los clientes internos y 

externos 

 

VISIÓN 

Con la debida aplicación de presente manual el Banco seguirá posesionándose 

como líder en el mercado enfocándose a la satisfacción del cliente  

 

POLÍTICAS 

 Establecer el mercado objetivo específico de acuerdo a cada producto y 

servicio. 

 Identificar  las cuentas que mayor número de  cifras maneje en el último 

ejercicio contable.  

 Involucrar al segmento seleccionado, con el fin de obtener la mejor 

rentabilidad para la organización 
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 Dotar al personal involucrado de las diferentes herramientas y 

conocimientos, con el fin que puedan identificar y satisfacer  al cliente y sus 

necesidades. 
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OBJETIVO 

Dar a conocer adecuadamente los productos y servicios financieros que ofrece  la 

institución de manera secuencial y sistemática para aumentar la cartera de 

clientes, mitigando el cierre de cuentas. 

 

ALCANCE 

 

El Manual es una guía que nos permite, de forma ordenada ir analizando toda la 

información relevante, tanto de resultados como de mercado, enmarcada dentro 

de las directrices Comerciales y Operacionales  del Banco. El presente manual de 

productos y servicios financieros tiene un alcance hasta: Gerencia General, 

Asesores Comerciales, Ejecutivos de Servicios, Supervisores Operativos, Jefe 

Zonal, Cajeros, Promotora, personal de seguridad, personal de limpieza, clientes 

de Banco pichincha y futuros clientes 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 

 Elaborado Aprobado 

 Agencia 

Cumandá 

 

Agencia 

Cumandá 
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BANCA PERSONAS 
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Pichincha Créditos 
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CONCLUSIONES  

 

 La agencia Cumandá de Ambato del Banco de Pichincha, cuenta con una 

amplia gama de productos y servicios financieros que ofrece a la 

ciudadanía, y al estructurar adecuadamente la misma se beneficiará con la 

captación de clientes y aumentará la liquidez que tiene el Banco en relación 

al mercado. 

 

 El cierre de cuentas que se ha producido en la Agencia Cumandá del 

Banco de Pichincha ha sido ocasionada por una inadecuada información de 

todos los servicios que ofrece a sus clientes, ya que no se encuentra bien 

direccionado al mercado con los beneficios que tendría el cliente al formar 

parte de la institución. 

 

 Al tener un manual de productos y servicios financieros para la institución, 

se aporta a la reducción del cierre de cuentas que existió en el año en 

estudio, ya que el contar con un instrumento de manera acertada, la cartera 

de clientes crecerá, favoreciendo y fortaleciendo las actividades realizadas 

por la Agencia Cumandá de Ambato. 
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ETAPA 2 

La Agencia Cumandá de Ambato del Banco Pichincha, lleva un control prolijo de 

todas las cuentas que se encuentran ancladas a  la agencia, de la misma forma el 

registro de cuentas abiertas con el de cuentas cerradas es crucial para el presente 

análisis, ya que se midió el nivel de impacto que tendrá con la implantación del 

presente manual, en este sentido se tiene lo siguiente: 

 Tabla 21Cuentas Agencia Cumandá  

CUENTAS AGENCIA CUMANDÁ 

CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS 

Detalle Cantidad Porcentaje Detalle Cantidad Porcentaje 

Cuentas de 

Ahorro 
1886 44,3% 

Cuentas de 

Ahorro 
217 20,4% 

Cuentas 

corrientes 
1420 33,3% 

Cuentas 

corrientes 
326 30,6% 

Cuentas 

inactivas 
954 22,4% 

Cuentas 

inactivas 
522 49,0% 

Total 4260 100% Total 1065 100% 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Banco Pichincha 

En relación a las cuentas de la agencia Cumandá del Banco de Pichincha en 

Ambato, se observa que las cuentas abiertas, registran en ahorro una cantidad de 

1886 representando un 44,3%; las corrientes con un valor de 1420 representado 

un 33,3%; y las inactivas con un valor de 954 representando un 22,4% del total de 

las cuentas abiertas mencionadas. 
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Por otro lado correspondiente a las cuentas cerradas se tiene que las de ahorro 

presentan una cantidad de 217 representado un 20,4%; las corrientes determinan 

a 326 representando al 30,6%; y las inactivas con 522 representan el 49,0% del 

total de cuentas cerradas indicadas.  
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De la misma manera se obtiene la diferencia en relación a las cuentas abiertas y 

cerradas con sus respectivos ítems, en tal virtud se tiene: 

Tabla 22. Cuentas abiertas Vs. Cuentas Cerradas 

DIFERENCIA DE CUENTAS AGENCIA CUMANDÁ 

CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS  

Detalle Cantidad Porcentaje Detalle Cantidad Porcentaje 

Cuentas de 

Ahorro 
1886 44,3% 

Cuentas de 

Ahorro 
217 5,1% 

Cuentas 

corrientes 
1420 33,3% 

Cuentas 

corrientes 
326 7,6% 

Cuentas 

inactivas 
954 22,4% 

Cuentas 

inactivas 
522 12,3% 

Total 4260 100% Total 1065 25% 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Banco Pichincha 

En lo correspondiente a la diferencia entre cuentas abiertas y cerradas de la 

Agencia Cumandá de la ciudad de Ambato, las cuentas cerradas de ahorro 

representan el 5,1% en comparación de las abiertas con un 44,3%; las cuentas 

cerradas  corrientes representan el 7,6% en comparación de las abiertas con 

33,3%; las cuentas cerradas inactivas representan el 12,3% en comparación de 

las inactivas  con 22,4%. 
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Prospección de cuentas cerradas en la Agencia Cumandá 

Tabla 23. Disminución de cuentas Cerradas 

DISMINUCIÓN DE CUENTAS CERRADAS EN UN 40% EN AGENCIA 

CUMANDÁ 

CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS 
40% REDUCCIÓN EN 

CUENTAS CERRADAS 

Detalle Cantidad Porcentaje Detalle Cant. Porcentaje Cantidad  Porcentaje 

Cuentas 

de Ahorro 
1886 44,3% 

Cuentas 

de Ahorro 
217 5,1% 87 2,1% 

Cuentas 

corrientes 
1420 33,3% 

Cuentas 

corrientes 
326 7,6% 130 3,0% 

Cuentas 

inactivas 
954 22,4% 

Cuentas 

inactivas 
522 12,3% 209 4,9% 

Total 4260 100% Total 1065 25% 426 10% 

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Banco Pichincha 

Al referirnos a la disminución en cuentas cerradas para la Agencia Cumandá del 

Banco de Pichincha en Ambato, se estima que aportará en un 40% el impacto en 

la disminución del cierre de cuentas, para lo cual se determinó la mencionada 

disminución en cada una de las variables, en donde las de ahorro representarán a 

87 cuentas con un 2,1% de reducción; las corrientes determinan a 130 cuentas 

con un 3,0% de reducción; y con 209 cuentas con un 4,9% en reducciones. 

 

En este sentido se verá beneficiada la Agencia Cumandá, al captar mayor número 

de clientes por tener estructurado secuencialmente los productos y servicios para 

una adecuada información. 
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De la misma manera, se puede determinar el porcentaje de las cuentas abiertas 

que no acceden a los servicios que Banco Pichincha brinda a sus clientes, se 

detalla en el siguiente cuadro 

Tabla 24. Cuentas que tienen acceso a los  
Servicios de Banco Pichincha 

NUMERO DE CUENTAS APERTURADAS QUE ACCEDEN A LOS SERVICIOS  

QUE BRINDA BANCO PICHINCHA 

CUENTAS 

ABIERTAS 
SERVICIOS  

Detalle Cant. 
Certificado 

Bancario 

Pichincha 

Celular 

Sistema 

Biométrico 

Banca 

Móvil  

Tarjeta 

Xperta 

Tarjeta  

E- Key 

Compra 

de 

tiempo 

aire 

 

Cuentas 

de Ahorro 
1886 964 410 410 150 736 329 

 

586 

 

 

Cuentas 

corrientes 
1420 1023 537 588 238 859 457 

 

648 

 

Total 3306 1987 947 998 388 1595 786 1234  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Banco Pichincha 

Como se puede evidenciar los brindados por la institución no están siendo 

difundidos a todos los clientes, ya que no todos los cuenta ahorristas y cuentas 

corrientistas acceden a los mismos. El servicios menos utilizado es la Banca móvil, 

mientras que el más utilizado son las Certificaciones bancarias.  
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Tabla 25. Porcentaje de cuentas que acceden a los Servicios de Banco 
Pichincha 

NUMERO DE CUENTAS QUE ACCEDIERON A LOS SERVICIOS DE  

BANCO PICHINCHA EXPRESADAS EN PORCENTAJE 

CUENTAS 

ABIERTAS 
SERVICIOS  

Detalle Cant. 
Certificado 

Bancario 

P. 

Celular  

Sistema 

Biométrico 

Banca 

Móvil  
Xperta e-key 

Tiempo 

aire 

 

Cuentas 

de Ahorro 
1886 29,16% 12,40% 12,40% 4,54% 22,26% 9,95% 

 

17,73% 

 

 

Cuentas 

corrientes 
1420 30,94% 16,24% 17,79% 7,20% 25,98% 13,82% 

 

19,60% 

 

Total 3306 60,10% 28,64% 30,19% 11,74% 48,24% 23,77% 37,33  

Elaborado por: Mariela Gutiérrez 

Fuente: Banco Pichincha 

Realizando un breve análisis del total de las cuentas aperturadas el 60,10%  

solicitaron una certificación bancaria, mientras que el 28,64% tiene el servicio de 

Pichincha Celular. El 30,19% tiene acceso al Sistema Biométrico para poder 

revisar saldos y movimientos a través de internet. 

 

El servicio menos utilizado o menos difundido es la banca móvil que apenas el 

11,74% accede al mismo, mientras que la tarjeta xperta la poseen el 48,24%, la 

tarjeta e-key la poseen el 23,77% y el 37,33% realiza recargas de tiempo aire.  

Los clientes aun no son educados correctamente para utilizar servicios y canales 

electrónicos, aún tienen el recelo o el miedo a ser estafados por internet, por eso 
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es necesario e importante transmitir una información de manera clara y correcta, 

entregando tips de seguridad para evitar que los clientes corran riesgos. 

6.8 ADMINISTRACION 

Las personas que intervendrán en la ejecución  del informe  basado en el manual 

de servicios y productos financieros son el área comercial y operativa. 

- Gerente 

- Jefe Zonal 

 

El Gerente será el responsable de instruir directamente a los asesores 

comerciales, ya que al momento de colocar o captar capital este se convertiría en 

un servicio adicional, el informarle al cliente sobre sus beneficios, así como de los 

productos que oferta la institución.  

 

El Jefe Zonal será el responsable de instruir directamente a los supervisores 

operativos, cajeros y ejecutivos de servicios. Ya que en este departamento se da 

solución a los reclamos y requerimientos de los clientes, que en muchas 

ocasiones ocurren por desconocimiento sobre los productos y servicios que el 

Banco tiene. 

 

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION. 

La evaluación y monitoreo de la aplicación del manual de productos y servicios 

financieros  se lo realizara tres meses antes de terminar el ejercicio contable.  
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A la vez se llevara a cabo una reunión entre la Gerente y la Jefe zonal, las mismas 

que determinaran la mejor manera de que la implementación se exitosa en el 

100%, ya que de esta manera los objetivos institucionales se cumplirán. 

 

 
 

 
 

ANEXOS
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Anexo N° 1 

UNVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

             FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA 

ENCUESTA DIRIGIDA LOS CLIENTES QUE CERRARON SUS CUENTAS EN 

LA AGENCIA CUMANDA 

Se ha iniciado un proceso de seguimiento a la situación actual del Banco  Pichicha 

para determinar los productos y servicios financieros que  ocasiona el cierre de 

una cuenta. 

Sus respuestas son importantes para alcanzar el objetivo. 

OBJETIVO: Determinar como incide los productos y sevicios financieros en el 

nivel de cuentas cerradas 

INSTRUCCIONES: 

Marque con una X  la respuesta que Ud. Considere importante 

1.- ¿Cómo se enteró de los productos o servicios que posee el Banco 

Pichincha? 

 Radio 

 Televisión 

 Internet 

 Volantes 
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 Mensajes de texto 

 Otros 

 

2.- ¿Conoce todos los productos y servicios que brinda el Banco Pichincha? 

 Si 

 No 

 

3.- ¿Cuál de estos servicio usted ha utilizado? 

 Atención VIP 

 Pago de impuestos 

 Cash Management 

 Cajeros Automáticos 

 Pichincha Celular 

 Banca electrónica 

 Banca móvil 

 Pichincha mi vecino 

 

4.- ¿Señale cuál de estos productos usted conoce? 

 Créditos 

 Inversiones 

 Cuentas de ahorro 

 Tarjetas de crédito 

 Cuentas corrientes.  
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5.- ¿Cuál fue la causa por la que cerró su cuenta? 

 No existen los productos y servicios que necesita 

 No existe la atención que usted se merece 

 Excesivos costos financieros 

 Otros motivos 

 

6.- ¿Hace cuánto tiempo cerro su cuenta? 

 De 1 a 90 días 

 De 90 a 180 días 

 Un año 

 Más de un año 

 

7.- ¿Para usted cuál de estos ítems es el más importante? 

 Servicios financieros 

 Productos financieros 

 Los dos 

 

8.- ¿Cómo le considera al servicio del Banco  Pichincha? 

 Muy bueno 

 Bueno   

 Regular 

 Pésimo 
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