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RESUMEN EJECUTIVO

El Banco del “PICHINCHA”, es una de las entidades bancarias mas
grandes del Pais que se dedica a la intermediacion 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, introduccion de nuevas
lineas de crédito, estrategias de marketing y atencion al cliente, son dificiles de
tomar cuando la administracion no cuenta con informacion periddica 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

basandonos en los productos y servicios que posee la entidad.

Como objetivo primordial lo que se pretende es establecer parametros 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 satisfaccion, con lo cual la Institucion puede

acrecentar su cartera de clientes mediante referidos.

Xi



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad disefiar un Manual de Productos vy
Servicios Financieros con lo que se identificara el motivo por el cual se cerraron
las cuentas en el Banco PICHINCHA, razén por la cual se realiza el presente

trabajo investigativo.

Para el desarrollo del proyecto se analizd los siguientes aspectos principales, el
cual se encuentra distribuido por seis capitulos, los mismos que contienen lo

siguiente:

CAPITULO I.- EL PROBLEMA, se basa fundamentalmente en el planteamiento
del problema, contextualizando los aspectos a nivel nacional, provincial, a partir
del diagrama de arbol, causas y efectos, se plantea las preguntas principales para
determinar la problemética y asi poder plantear los objetivos que se pretenden

alcanzar.

CAPITULO II. MARCO TEORICO, consta de los antecedentes investigativos, se
hace referencia a estudios anteriores, fundamentacion filosofica, el tipo de
paradigma utilizado, fundamentacion legal, leyes, normas, reglamentos, a traves
de un organizador grafico, en este caso una lluvia de ideas; se determiné las
categorias fundamentales, es decir los conceptos importantes para poder llevar a

cabo la investigacion, hipotesis y sefialamiento de variables.



CAPITULO Ill. METODOLOGIA, esta integrado por la modalidad basica de la
investigacion que determina el enfoque utilizado, nivel o tipo de investigacion y el
nivel de investigacion, la exploratoria y descriptiva, centrandose en la poblacion
integrado por el personal administrativo y operativo de la entidad, luego se
desarrolla  la operacionalizacion de variables, el plan de recoleccion y

procesamiento de informacion.

CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS, esta formado
por el analisis de los resultados, interpretacion de datos obtenidos al realizar el
levantamiento de la informacién, utilizando la herramienta estadistica para

verificar la correlacion de hipotesis.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, consta de las

conclusiones y recomendaciones, del estudio realizado.

CAPITULO VI. PROPUESTA, estd conformado por el tema o solucion al
problema, antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos, analisis de
factibilidad, fundamentacion de conceptos relevantes de la propuesta, el modelo
operativo y su estructura a traveés de una secuencia de fases interrelacionadas en

orden, asi finalmente la matriz de administracion y prevision de evaluacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 TEMA
“Los Productos y Servicios financieros y los niveles de Cuentas Cerradas en el

Banco Pichincha, en la Agencia Cumanda Ambato”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Macro

En las Instituciones Financieras nacionales se presentan falencias organizativas
qgue impiden el aprovechamiento 6ptimo 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 propoésito alcanzar una meta en
comun, 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 organizacion 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
direccién sean las mas adecuadas. Generalmente los productos y Servicios son

difundidos a los clientes por varios medios de comunicacién; estando de esta



manera conscientes que en la mayoria de los casos este tipo de informacién 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 pais que genera un nivel productivo considerable, de igual manera se
puede decir que esta ciudad es altamente comercial, lo cual conlleva a la
utilizacién de productos y servicios financieros. Pero por la falta de vision de
algunas Instituciones Financieras no han podido alinear estratégicamente sus
objetivos, dando origen a una gestion organizacional deficiente sin perspectivas

de cambio.

El subdesarrollo que se refleja en la poca difusiébn de sus Productos y Servicios
afecta el correcto direccionamiento de los recursos y por lo tanto las decisiones
de inversion en las Instituciones Financieras no permiten su sostenibilidad en el
mercado, de ahi 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 difusion de sus
Productos y Servicios a la ciudadania, lo cual no le permite mantener una

fidelizacion de sus clientes.



De igual manera al no lograr atraer nuevos clientes ocasionando asi minima
rentabilidad a la inversion efectuada y generando una insatisfaccion de las
necesidades de los clientes, que no permite en ocasiones cumplir con una gestion
efectiva y por tanto se presenta malestar no sélo 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
difusién adecuada de los Productos y Servicios no permitird el crecimiento de
Banco Pichincha, de esta manera se enfrenta una problemética de
funcionabilidad, es decir no se logra un nivel superior de la gestion, en donde la
eficiencia, la calidad, la innovacién y la capacidad de comercializacion sean

debidamente controladas y explotadas.

1.2.2 Anélisis critico

Basandose en la informacién obtenida, se determina que el problema principal es
el Cliente insatisfecho, dado que desconoce de los productos y servicios que
Banco Pichincha ofrece, ocasionando asi 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 Informacion sobre los Productos y Servicios
financieros que Banco Pichincha oferta a sus clientes no llega de manera clara,

ocasionando asi que el Area Comercial no cumpla con las metas Establecidas.



Arbol de problemas

Cuentas Cuentas Metas _
Inactivas cerradas Comerc!ales
Incumplidas

| T

Cliente Insatisfecho

Carente Reclamos vy Informacién
difusion de Requerimiento deficiente de
Productos y S beneficios en
Servicios Improcedentes productos
Financieros financieros

Gréafico N° 1: Arbol de problemas

Elaborado por: Mariela Gutiérrez



1.2.3 Prognosis

El problema de Banco Pichincha radica en el Cliente Insatisfecho, de no
buscar alternativas de solucion a la problemética presentada, la
Institucion 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 ocasionaria que la rentabilidad

disminuya y el punto pago, o Agencias Pequefas cierren.

Cabe sefialar que al no dar a conocer de una manera clara los Productos
y Servicios que Banco Pichincha oferta a sus clientes, el area comercial
no cumplird con sus metas, y esto llevara a tomar decisiones radicales a

los altos ejecutivos.

Al momento Banco Pichincha se encuentra en una etapa de
Restructuracion. 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 Formulacion del problema
¢ Es la carente difusion de Productos y servicios financieros lo que genera
un cliente insatisfecho provocando Cuentas Cerradas en el Banco

Pichincha en el Periodo 20137



1.2.5 Preguntas directrices

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

servicios financieros?

e (De qué manera son difundidos los productos y servicios que Oferta
Banco Pichicha?

e ¢ Qué incidencia tiene la poca difusion de los beneficios otorgados por
el Banco?

e ¢ Tienen algun plan estratégico para activar las cuentas cerradas?

e ¢ Existe algun departamento encargado del monitoreo de las cuentas
cerradas y sus causas?

e ¢ Con que frecuencia los clientes se acercan a realizar algun reclamo o

requerimiento?

e ¢ Por qué motivo los reclamos y requerimientos son improcedentes?

1.2.6 Delimitacion del problema

LIMITES DEL CONTENIDO

e Campo: Finanzas
e Area: Analisis financiero
e Aspecto: Productos y Servicios Financieros

Delimitacion espacial: La presente investigacion esta dirigida a los
colaboradores vy clientes de BANCO PICHINCHA del Cantén Ambato, de
la Agencia Cumanda, que se encuentra ubicada en la Av. EL Rey y Av.

Las Américas.



Delimitacion temporal: El trabajo investigativo se lo realizara en el afio

2013

1.3 JUSTIFICACION

Las Instituciones financieras manejan un gran porcentaje de la liquidez de
nuestro pais, de ahi nace la importancia de analizar si los clientes se
encuentran satisfechos con los productos y servicios brindados. Por lo
gue es importante tener una informacion integral que permita acceder a

un rapido crecimiento en el mercado.

En la organizacion 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, campafas y presupuestos, para
cumplir con lo establecido es necesario difundir de manera adecuada los
productos, servicios y beneficios a sus clientes, para lograr mayor
captacion de Capital.

Con el desarrollo de la presente investigacion se establece la necesidad
de estructurar una metodologia que permitira lograr la competitividad
interna y externa, promoviendo el aprovechamiento de recursos
organizacionales, lo cual evidenciard un desarrollo econémico con los

beneficios necesarios para la Institucion y para el mercado.



Por tanto se pretende solucionar la problematica organizativa vy se
fomentara una nueva perspectiva de difusion de productos y servicios
financieros, y asi se lograra el objetivo principal que es la captacion de

clientes.

La Misién y Vision del Banco Pichincha estan centradas en satisfacer las
necesidades del cliente.

Para lograr la Vision 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 Institucion.

Es factible la investigacion por que se cuenta con el apoyo del Gerente,
Jefe Zonal, y de los colaborados que prestan sus servicios; para asi
poder tomar decisiones que garanticen la eficiencia y la estabilidad de la
Institucion Financiera en el mundo competitivo, logrando una mejor

atencion al cliente.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Estudiar la inadecuada difusion de los Productos y Servicios Yy su
incidencia en las cuentas cerradas de Banco Pichincha Periodo 2013,
para acrecentar el portafolio de clientes y lograr una mayor captacion y

colocacién de capital.

10



1.4.2 Objetivos Especificos

Analizar la carente difusion de los productos y servicios financieros
para establecer una estrategia adecuada para alcanzar los

objetivos establecidos por la Institucion.

Determinar los principales motivos por los cuales los clientes
cierran las cuentas, con la finalidad de canalizar sus requerimientos

y lograr fidelizacion hacia la Institucion.

Proponer el disefio de un manual de productos y servicios

financieros para una mayor captacion y colocacion de capital

11



CAPITULO Il

MARCO TEORCO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
El desarrollo de la investigacion contard con la fundamentacion
conceptual y teorica de las variables de estudio, que se obtendran de

diferentes autores segun la bibliografia adjunta.

Los colaboradores como miembros activos de la Institucion 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 capacitacion y la motivacién al personal; con la finalidad que estos se

sientan a gusto en su lugar de trabajo

Como menciona (Diaz Ferro & Lopez Picos, 2013) “Los servicios
financieros son servicios de intermediacion mediante los cuales se genera
valor a través del dinero. Estos servicios los prestan los bancos y otras
entidades financieras, las compafias 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 calificaciéon de

riesgo o rating que sirve de guia para los inversionistas.”
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2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA
La presente investigacion tiene lineamientos del paradigma cuantitativo,
ya que podemos describir de manera objetiva los fendmenos, basandonos

en leyes y fundamentacion cientifica.

Segun (Bernal, 2010, p. 60) “Se le llama método cuantitativo o
investigacion cuantitativa a la que se vale de los niameros para
examinar datos o informacién. Es uno de los métodos utilizados por
la ciencia. La matematica, la informatica y las estadisticas son las
principales herramientas.

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

ya que aporta la conexién fundamental entre la observacion empirica, y la

expresion matematica, es decir, mostrar en nimeros y graficos lo que
hemos observado.

Los datos cuantitativos son aquellos que son mostrados de forma
numérica, como por ejemplo estadisticas, porcentajes, etc. Esto implica
que la investigacion cuantitativa realiza preguntas especificas y de las
respuestas de los participantes (encuestas), obtiene muestras numerica.
Los investigadores analizan esta informacion con la ayuda de la
estadistica, de la informatica y de la matematica. El investigador busca
obtener un resultado que luego pueda generalizarse a una poblacion
mayor que a la muestra acotada que ha utilizado en sus observaciones.

El método cuantitativo se contrapone al método cualitativo o a la

investigacion cualitativa, que realiza preguntas mas amplias y recopila
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informacion de los participantes del estudio que no es posible plasmarla

en numeros, sino soélo en palabras.”

2.3.

FUNDAMENTACION LEGAL

El presente trabajo investigativo se basa en leyes que regulan las

actividades del sistema financiero.

LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

(Caodificacion No. 2004-026)

Actualizada al 14 de noviembre del 2013

CAPITULO VI

CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS

Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar
contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que
arroje la misma todas las sociedades. También lo estaran 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 limites que en
cada caso se establezcan en el Reglamento, incluyendo las
personas naturales que desarrollen actividades agricolas,
pecuarias, forestales o similares.

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y

gue operen con un capital u obtengan ingresos inferiores a los
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previstos en el inciso anterior, asi como los profesionales,
comisionistas, artesanos, agentes, representantes y demas
trabajadores autonomos deberan llevar una cuenta de ingresos y
egresos para determinar su renta imponible.

Art. 20.- Principios generales.- La contabilidad se llevara por el
sistema de partida doble, en idioma castellano y en dolares de los
Estados Unidos de América, tomando en consideracion los
principios contables de general aceptacion, para registrar el
movimiento econdémico y determinar el estado de situacion
financiera y los resultados imputables al respectivo ejercicio
impositivo.

Art. 21.- Estados financieros.- Los estados financieros serviran de
base para la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi
como también para su presentacion a la Superintendencia de
Compafias y a la Superintendencia de Bancos y Seguros, segun el
caso. Las entidades financieras asi como las entidades vy
organismos del sector publico que, para cualquier tramite,
requieran conocer sobre la situacion financiera de las empresas,
exigiran la presentacion de los mismos estados financieros que

sirvieron para fines tributarios.

CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E

INVERSIONES

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

Del Objetivo y Ambito de Aplicacion

Art. 1.- Ambito.- Se rigen por la presente normativa todas las
personas naturales y juridicas y demas formas asociativas que
desarrollen una actividad productiva, en cualquier parte del

territorio nacional.

El @mbito de esta normativa abarcara en su aplicacion el proceso
productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento de los
factores de produccion, la transformacién productiva, la distribuciéon
y el intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las
externalidades positivas y politicas que desincentiven las
externalidades negativas. Asi también impulsara toda la actividad
productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de desarrollo y a
los actores de la economia popular y solidaria; asi como la
produccion de bienes y servicios realizada por las diversas formas
de organizacion de la produccion en la economia, reconocidas en
la Constitucion de la Republica. De igual manera, se regira por los
principios que permitan una articulacion internacional estratégica, a
través de la politica comercial, incluyendo sus instrumentos de
aplicacion 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 considerara actividad productiva
al proceso mediante el cual la actividad humana transforma
insumos en bienes y servicios licitos, socialmente necesarios y
ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales y

otras que generen valor agregado.

Art. 3.- Objeto.- El presente Codigo tiene por objeto regular el
proceso productivo en las etapas de produccion, distribucion,
intercambio, comercio, consumo, manejo de externalidades e
inversiones productivas orientadas a la realizacion del Buen Vivir.
Esta normativa busca también generar y consolidar las
regulaciones que potencien, impulsen e incentiven la produccion de
mayor valor agregado, que establezcan las condiciones para
incrementar productividad y promuevan la transformacion de la
matriz productiva, facilitando la aplicacién 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. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Superordinacion de variables

AAk

Anélisis financiero

PRODUCTOS Y
SERVICIOS
FINANCIEROS

Variable Independiente

<

Grafico N° 2: Superordinacion de variables
Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Nichos de mercado

Competitividad

CUENTAS
CERRADAS

Variable Dependiente




2.4.2. Subordinacion Conceptual

2.4.2.1. Subordinacion Variable Independiente: Productos y Servicios

Financieros

Aplicacion de
los modelos de
cartera

~_

Ciclo de vida
de los
productos

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Analisis de la Ciclode la
cartera de vida de la
productos clientela

Creamenose | | propucros | | Pl
Y SERVICIOS
productos FINANCIEROS Productos y
financieros Servicios
Segmentaci(’)n Cartera de Clasificacion
estratégica de productos y de los
clientes Servicios productos
financieros
Gréfico N° 3: Subordinacion V.I: Productos y servicios
financieros



2.4.2.2. Subordinacion Variable Dependiente: Cuentas Cerradas

Expectativas
inflacionarias

Intensificacién de la
competencia

Avances
tecnologicos

Desintermediacion

CUENTAS

Reputacion y
credibilidad

CERRADAS

Politicas
macroecondmicas

Oferta y demanda

Avances
tecnolégicos

Grafico 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 (Camin , 2011) menciona que:

“Productos financieros

Se puede definir producto bancario como aquel que conlleva una
transaccion de dinero, percibiendo a cambio normalmente un tipo de
interés. Las entidades financieras ofrecen a sus clientes estos productos.
Entre los mas 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
bésicas a realizar con su dinero, ademas de recibir un interés
dependiendo del tipo de cuenta.

- Depésitos bancarios: en ellos los clientes depositan una cantidad de
dinero durante un tiempo fijado de antemano y con un interés que les
reportara un beneficio al finalizar el plazo del depoésito. - Crédito: el
cliente recibe una cantidad de dinero por parte del banco, con la
obligacion 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

inversion son algunos de ellos
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Servicios financieros

Estos servicios apoyan y suelen acompafar 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 mas importantes que debe poseer una entidad bancaria es la
opcion de banca online. Asi, los clientes podran efectuar todas sus
operaciones desde casa por medio de internet. El servicio de ayuda
telefonica es vital, ya que cuando un cliente tenga alguna duda,
simplemente llamando por teléfono, se le ayudara. Es importante que el
banco cuente con un Optimo servicio de asesoramiento tanto en las
oficinas fisicas como por via telematica. Por ultimo, el banco debe
garantizar la seguridad de sus operaciones. Hoy en dia, esto es algo que
preocupa a los clientes. La entidad financiera debe contar con los

servicios adecuados para considerarse segura”

La Orientacion al cliente y su fidelizacion: Principales retos para el sector
financiero

Segun (Best, 2007, p. 17) menciona que “El cliente, fundamental como se
ha sefialado, la orientacion al cliente es cada vez mas importante. Por
ello, se considera que lograr ofrecer al cliente aquello que necesita 'y en el
momento que lo necesita, sera la clave del éxito en el futuro. Es decir,
conseguir identificar, a partir de una oferta global de productos y servicios
y segun el perfil del cliente, qué es lo que le interesa para ofrecérselo

proactivamente. En este sentido, las nuevas tecnologias (CRM) aplicadas
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con un objetivo comercial se plantean como basicas. 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
innovacion se plantea entonces en el uso de las nuevas tecnologias y los
canales de distribucidén, donde Internet serd un canal estratégico en un
futuro no muy lejano. El cliente del futuro estara dispuesto a comprar
productos financieros a través de cualquier canal a su disposicion y, por
ello, la tecnologia es un gran reto, capaz de dar respuesta agil y eficaz a

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

Enfoque de la Banca de Clientes
La principal caracteristica de la banca es la busqueda de estrechar lazos
con sus clientes, basadndose estratégicamente en la calidad de sus
productos y servicios. Aplicar esta caracteristica no es nada facil puesto
que cada cliente tiene necesidades diferentes
Bajo este contexto se toman tres principios como base: - Orientacion al
cliente.

e - Competencia técnica.

e - Presentacion de un servicio integral y de calidad, muy

personalizado.
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2.5. HIPOTESIS
Los Productos y servicios financieros inciden en los niveles de cuentas
cerradas en el Banco del Pichincha, en la agencia “Cumanda” Ambato

2013.

2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: Productos y Servicios Financieros

Variable Dependiente: Cuentas Cerradas

Unidad de observacion: Banco del Pichincha

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

Cumanda Ambato 2013.
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CAPITULO 1l

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 estadistica y por lo tanto las modalidades de investigacion

gue hay que mencionar es la investigacion de campo y la literatura

3.2 Modalidad Basica de la Investigacién

3.2.1. Investigacion de Campo

El presente trabajo investigativo tiene como finalidad recopilar informacién
veraz y confiable sobre los productos y servicios financieros, que es el
origen del problema de la investigaciéon, para cumplir con los objetivos
del proyecto: obtener informacion, la misma que nos facilitara y ayudara a
corregir procesos.

Las encuestas aplicadas a los clientes del Banco Pichincha me permitiran

recolectar datos.

Segun (Bernal, 2010, p. 110) manifiesta que:
“El estudio de campo es una investigacion que requiere de una
serie de pasos y técnicas para obtener datos especificos que dan a
conocer cual sera 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 esta en que demuestra cual sera la cantidad
de consumidores que van a adquirir el bien o servicio dentro de un
espacio especifico, durante cuanto tiempo y a qué precio estan
dispuestos a pagar. Por otra parte nos dara a conocer cuéales son
los consumidores que estan interesados en nuestros bienes y si las
caracteristicas del producto cumplen con lo que desea el cliente.
Por consiguiente nos dara un enfoque hacia dénde vamos a dirigir

nuestro negocio.”

3.2.2 Investigacion Bibliografica-documental

La utilizacion de material bibliografico durante el trabajo investigativo es
de gran importancia, ya que nos permite usar la informacion adecuada
para conocer a profundidad sobre los productos y servicios financieros.
Ademas con las bases obtenidas en el material bibliografico se puede

partir con conocimientos solidos sobre el tema investigado.

3.3 Nivel o tipo de investigacion
Cuando ya se ha establecido el tipo de investigacion que se va a aplicar y
a trabajar, es necesario identificar niveles de investigacion que se detallan

a continuacion: asociacion de variables, descriptivo y explicativo.

3.3.1. Investigacion descriptiva

Estudia y describe las caracteristicas sobresalientes de una poblacion,

las mismas que contribuiran de manera significativa en la descripcion 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. Investigacion asociacion de variables (correlacional)

Determinaremos el grado de relacion que tienen las variables, ya que las
mismas pueden tener una correlacion positiva o negativa. Es decir las
mismas pueden estar estrecha, parcial o que no exista ninguna relacion
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

relacion.

3.3.3. Investigacion explicativa

Se basa en la descripcion del problema y de su origen, es decir sus
causas, para lo cual utiliza disefios experimentales y no experimentales. A
su vez busca encontrar las posibles soluciones valiéndose de métodos y

técnicas adecuadas.

3.4. Poblacion y muestra

Para el presente trabajo investigativo la poblacion es Banco Pichincha de

la Agencia Cumanda, y la muestra los clientes de la entidad financiera.
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3.4.1. Poblacion
Para el presente trabajo investigativo la poblacion son los clientes de la
Agencia Cumanda del Banco del Pichincha, los mismos que son los

siguientes:

Tabla N°1: Poblacién

Detalle Numero

Cuentas de Ahorro | 217

N. como poblacién | 326

Cuentas corrientes

Cuentas inactivas 522

Total 1065

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Entendiéndose por poblacion que es la totalidad del conjunto de

elementos a indagar.

3.4.2. Muestra
Cuando la poblacion 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 analisis exhaustivo de la informacién

obtenida y recolectada.
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Muestreo Regulado.-
Forman parte de la muestra, son elementos de la poblacién del

problema investigado

Calculo de la muestra:

4% Nx pxq

E<x (N-1)+4xpxq

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = tamafio de la poblacién (5600)

4 = es un constante

P = probabilidad de éxito, que es de 50%

g = probabilidad de fracaso, que es de 50%

E? = 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 Cumanda
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3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

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

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

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICA DE
INSTRUMENTOS

Productos y Servicios 1.- Como se entero de los

Financieros: Cartera de crédito | productos o servicios que posee el | Encueta se

Los productos y de los productos Banco del Pichincha realizara a los

servicios financieros Finanzas 2.- Conoce todos los productos y clientes quienes

conforman en gran parte servicios que presta el Banco del han cerrado sus

la cartera de actividades Ciclo de vida de Pichincha cuentas es decir a

que los bancos e los productos y 3.- Cual de estos servicio usted ha | la muestra

intermediarios servicios utilizado determinada

financieros ofrecen a sus | Analisis 4.- Sefale cual de estos productos

clientes. financiero usted conoce

Ciclo de vida de

los clientes

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

Tabla N° 3: Operacionalizacion de la Variable Dependiente: Cuentas Cerradas

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICA DE
INSTRUMENTOS
Cuentas Cerrada: 5.- Cual fue la causa por la que cerré
Es cuando el importe de Su cuenta Encuesta se
la suma del movimiento | Competitividad | Politicas realizara a los
deudor es igual a la macroecondmicas | 6.- Hace cuanto tiempo cerro su clientes quienes
suma del movimiento cuenta han cerrado sus
acreedor. Para cuentas es decir a
representar una cuenta 7.- Para usted cual de estos items es | la muestra
saldada se acostumbra | Nichos de | Oferta y demanda | el mas importante: determinada en el
cortar la cuenta o el | mercados punto anterior

esquema de mayor con

doble linea.

8.- Como le considera al servicio del

Banco del Pichincha

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

3.6.1. Plan de recoleccion de informacion

Nos proporciona las tacticas metodoldgicas requeridas por los objetivos y la
hipodtesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque elegido, teniendo en

cuenta lo siguiente:

* Definicion 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.

» Seleccion de las técnicas empleadas en el proceso de recopilacion de
informacion. En esta investigacion la técnica que se utilizard para la
recoleccion de informacién es la entrevista y la encuesta, con el fin de

obtener informacion 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 o0 mas personas y que tiene una estructura particular organizada a
través de la formulacion de preguntas y respuestas. La entrevista es una de
las formas mas comunes y puede presentarse en diferentes situaciones o

ambitos de la vida cotidiana”

¢ Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica

elegida para herramientas de investigacion. Para el presente trabajo
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investigativo se aplicara la entrevista la misma que sera estructurada por el

investigador, basandose en el cuestionario previamente disefiado.

* Seleccion de recursos de apoyo (equipos). Para el desarrollo del

proyecto investigativo no se cuenta con recurso alguno de apoyo.

* La recoleccion de informacion se llevara a cabo de la siguiente manera

Tabla N° 4: Procedimiento de recoleccion de Informacion

Preguntas Basicas

Explicaciones

¢Para qué? Disefiar un manual de productos y servicios
financieros para una mayor captacion y
colocaciéon de capital en el Banco del
Pichincha.

SA quién? A los clientes de la agencia Cumanda

¢ Sobre qué aspectos?

Productos y Servicios Financieros

¢ Quién? Investigadora estudiante de la Universidad
Técnica de Ambato: Mariela Gutiérrez

¢;Cuando? Afio 2014

¢,Dbénde? En las instalaciones del Banco del
Pichincha agencia Cumanda

. Qué técnica de | Encuesta

Recoleccion?

¢Conque?

Cuestionario

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Segun (Ruiz Limon, 2006, p. 121) “El método cientifico tiene su base y
postura sobre teoria mecanicista (todo es considerado como una maquina, y
para entender el todo debemos descomponerlo en partes pequefas que
permitan estudiar, analizar y comprender sus nexos, interdependencia y
conexiones entre el todo y sus partes), y, por consiguiente también ese

mismo caracter.”

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

3.7.1. Plan de procesamiento de la informacion

Informes Alertivos:

Este informe es eventual, cuyo principal objetivo es dar sefiales 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 asi posibles soluciones con sus respectivas pro y
contras. Asi como también se debera indicar las acciones que quedan

pendientes por realizar.

Informes de progreso:

Como su nombre lo indica este informe debe ser presentado con
anticipacion, es decir por adelantado anualmente indicandonos la aplicacion
de los objetivos de ejecucion, lo que nos dard una idea del éxito del

proyecto.
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Tabulacién o cuadros segun variables de cada hipotesis manejo de
informacion (Informes de Logros): Se le define como un informe del éxito
alcanzado la estrecha relacion 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: Cuantificacién de Resultados

N° PREGUNTAS Si No TOTALES

Fuente: Investigaciéon de Campo

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

e Representaciones gréficas

mSi

mNO

Grafica N° 5: Procesamiento y andlisis
Fuente: Investigacion de campo

Elaborador por: Mariela Gutiérrez

36



e Representacion Escrita:
La representacion escrita se usa normalmente cuando existe la
carencia o pocos valores, es mas recomendable describir el
comportamiento de los datos por medio de la utilizacion 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 analisis e interpretacion de resultados
Andlisis e interpretacion de datos: El propésito del analisis es resumir las
observaciones realizadas de tal manera que se puedan dar respuesta a las

preguntas de investigacion.

Interpretacion de los resultados: El principal objetivo de la interpretacion
de resultados es dar a conocer de manera clara, precisa y objetiva el

comportamiento final de los datos investigados y posteriormente analizados.

Comprobacién de la hipétesis: En la presente investigacion 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 histérico en la discusion de la verificacion de la adecuaciéon de
un modelo. Utilizamos esta prueba para verificar si una variable aleatoria

categorica 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
categorias y hacer que X indique que categoria 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 Fernandez, 2005, p. 69) “La prueba de chi —
cuadrado para una muestra compara las frecuencias de aparicion con unos
determinados valores tedricos. 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 tamafio N y varianza s?, extraida de una
poblacion normal con varianza o2 el valor de N x s? / a? tiene una
distribucion que se aproxima a la distribucion X? tanto mas cuanto mayor es

N:

Nxs?

CXZ

X = X2 = limp_e

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

cierta.”
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Criterio de decision:
Se permite Ho caso contrario se rechaza:
2 N :
X <xi(r—1)(k=1)
Donde t representa el valor proporcionado por las tablas, segun el nivel de

significaciéon estadistico elegido.

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

En este trabajo de investigacion las conclusiones se derivan de la aplicacion
y el cumplimiento de los objetivos especificos de la investigacion y las
recomendaciones se derivan de las conclusiones extraidas de la siguiente
manera:

Tabla N° 6: Relacion de objetivos especificos, conclusiones y

recomendaciones

OBJETIVOS CONCLUSIONES | RECOMENDACIONES
ESPECIFICOS

Analizar la carente
difusién de los productos y
servicios financieros para
establecer una estrategia
adecuada para alcanzar
los objetivos establecidos

por la Institucion.

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
fidelizacion hacia la

Institucion

Proponer el disefio de un
manual de productos y
servicios financieros para
una mayor captacion y

colocacion de capital

Fuente: CAPITULO | del proyecto de investigacion

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Finalizadas las etapas de recoleccién y procesamiento de informacion se
inicia con uno de los procesos mas trascendentales de la investigacion, el
cual es el analisis de datos ya que es el punto de partida para la actividad
de interpretacion, se la realiza en términos de los resultados de la
investigacién de campo, en donde se pudo recolectar informacion 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 Cumanda

de la Ciudad de Ambato.

Los mismos que seran tabulados para determinar porcentajes, que
posteriormente seran graficados, obteniendo de esta manera el andlisis de

resultados.

A continuacion se indican los resultados que fueron obtenidos en la

encuesta realizada.

Pregunta N°1.-

¢,Como se enter6 de los productos y servicios que posee el Banco

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

Porcentaj | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | e valido | acumulado

Radio 16 17,6 17,6 17,6
Television 23 25,3 25,3 42,9
Internet 15 16,5 16,5 59,3
Volantes 13 14,3 14,3 73,6
Mensajes 9 9,9 9,9 83,5
de Texto

Otros 15 16,5 16,5 100,0
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Grafico N° 6: Informacion de productos y servicios
Elaborado por: Mariela Gutiérrez
Andlisis:
Del total de los encuestados el 25,3% manifiestan que conocieron los

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

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

Interpretacion:

De acuerdo al analisis realizado se puede determinar que la mayoria de los
clientes conocieron de los productos y servicios que tiene la entidad
mediante la television, es por ello que se debe dar una mejor imagen
publicitaria por el mismo medio, de igual manera cabe recalcar en una
minoria obtuvieron informacién 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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido 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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Hno

Gréafico N° 7: Conoce todos los productos y servicios

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Analisis:
Dentro del 100% de los encuestados, manifiestan que si 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.

Interpretacion:
En el analisis 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 fidelizacion institucional.

Pregunta N°3.-

¢,Cual de estos servicio usted ha utilizado?
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Tabla N° 9: Servicio utilizado

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Atencion VIP 2 2,2 2,2 2,2
de impuestos 8 8,8 8,8 11,0
Cash 4 4.4 4.4 15,4
Management
Red de cajeros 23 25,3 25,3 40,7
Pichincha 12 13,2 13,2 53,8
celular
Banca 12 13,2 13,2 67,0
electronica
Banca movil 14 15,4 15,4 82,4
Pichincha mi 16 17,6 17,6 100,0
vecino
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

B Atencion \IP

M de impuestos
Ocash Management
W Red de cajeros

[ Banca telefénica
M Banca electrénica
E Banca mavil
CPichincha mi vecino

Grafico N° 8: Servicio Utilizado

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Andlisis: El 25,3% de los encuestados menciona que ha utilizado la red de
cajeros automaticos, el 17,6% indican que han utilizado pichincha mi vecino,
banca moavil el 15,4%, el 13,2% manifiesta que han utilizado pichincha
celular dentro de este mismo porcentaje esta banca electronica, 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 atencion Vip.

Interpretacion: El servicio mas utilizado es la red de cajeros automaticos

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

Pregunta N°4.-

¢, Sefale cual de estos productos usted conoce?

Tabla N° 10: Producto mas conocido

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia % valido acumulado
Créditos 16 17,6 17,6 17,6
Inversiones 17 18,7 18,7 36,3
Cuentas de 31 34,1 34,1 70,3
ahorro
Cuentas 27 29,7 29,7 100,0
corrientes
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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W Créditos
Hinversicnes

O cuentas de ahorro
W Tarjetas de crédito

Grafico N° 9: Producto mas conocido

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Andlisis: El producto mas conocido por los clientes son las cuentas de
ahorro ya que esta representado por el 34,1%, luego estan las cuentas
corrientes con un 29,7%, las inversiones con 18,7% y por ultimo se

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

Interpretacion: Las cuentas de ahorros es el producto mas conocido por los

clientes, al mismo que es facil acceder tanto para adultos como para nifios.

Pregunta N°5.-

¢, Cudl fue la causa por la que cerrd su cuenta?
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Tabla N° 11: Causas para el cierre de cuentas

Porcentaje [ Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje| valido [acumulado
Validos No existen los 15 16,5 16,5 16,5
productos y
servicios que
necesita
No existe la 49 53,8 53,8 70,3
atencion que
usted se merece
Excesivos costos 23 25,3 25,3 95,6
financieros
Otros motivos 4 4,4 4,4 100,0
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

[} Mo existen los productos v

servicios gue necesita

=] Mo existe la atencién gue
usted se merece

o Excesivos costos
financieros

M Otros metivos

Grafico N° 10: Causas para el cierre de cuentas

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Andlisis: La mayoria de las cuentas cerradas se han originado por la mala
atencion vy falta de informacion, 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.

Interpretacion: La atencion brindada por los colaboradores de la entidad ha

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

la entidad.

Pregunta N°6.-

¢,Hace cuénto tiempo cerro su cuenta?

Tabla N° 12: Tiempo de cierre de la cuenta

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

De 1 a 90 dias 17 18,7 18,7 18,7
De 90 a 180 23 25,3 25,3 44,0
dias

Un afo 28 30,8 30,8 74,7
Mas de un afio 23 25,3 25,3 100,0
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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MDe 1 a 90 dias
E e 90 a 180 dias
Oun afio

W as de un afio

Grafico N° 11: Tiempo de cierre de la cuenta
Elaborado por: Mariela Gutiérrez
Andlisis:
Los encuestados han indicado que el tiempo de cierre de su hace un afio
representada por el 30,8%, dentro el 25,3% estan los de 90 a 180 dias y los

de mas de un afo; y el 18,7% estan de 1 a 90 dias.

Interpretacion:
El grupo mas representativo de los clientes que han realizado el cierre de su
cuenta es hace un afio, lo que nos da una percepcion de que ya no desean

re - aperturarla.

Pregunta N°7.-

¢ Para usted cual de estos items es el mas importante?
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Tabla N° 13: items mas importante

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Servicios 17 18,7 18,7 18,7
financieros
Productos 40 44,0 44,0 62,6
financieros
Los dos 34 37,4 37,4 100,0
Total 91 100,0 100,0

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

M servicios financieros
B Productos financieros

OLos dos

Gréafico N° 12: items mas importantes

Elaborado por: Mariela Gutiérrez Analisis:
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Analisis:

Para los clientes los items mas importantes son los productos financieros

con una representacion del 44%, mientras que el 37,4% indica que el mas

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

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

Interpretacion:

Los productos financieros son los mas utilizados y de mayor importancia

para los clientes.

Pregunta N°8.-

¢, Como considera el servicio del Banco Pichincha?

Tabla N° 14: Atencion al Cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % valido acumulado

Muy 33 36,3 36,3 36,3
bueno

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




] Muy bueno
HEBueno

O Regular

W Pésimo

Gréafico N° 13: Atencién al Cliente

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Andlisis:
El 38,5% indica que la atencion 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 atencion brindada.

Interpretacion:

La atencion 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 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Para la verificacion de los resultados se utilizé las siguientes preguntas de la
encuesta:

Pregunta 2. ¢Conoce todos los productos y servicios que presta el Banco
del Pichincha?

Pregunta 5. ¢ Cudl fue la causa por la que cerro su cuenta?

Analisis de Chi Cuadrado

Para la comprobacién de la hipotesis se siguieron los siguientes pasos:

1. Planteo de hipétesis

a) Modelo Logico

Hipotesis alternativa

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

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

Hipotesis nula
Ho: Los Productos y servicios financieros NO inciden en los niveles de
cuentas cerradas en el Banco del Pichincha, en la agencia “Cumanda”

Ambato 2013.

b) Modelo Matematico

Ho; O =E

H1, O#E
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c) Modelo estadistico

2

X? = Chi cuadrado
O = Frecuencias observadas
E = Frecuencias esperadas

2. Calculo de grados de libertad

gl= (1) (c-1)
gl= (2-1)(4-1
gl= (1)@O)

gl= 3

Distribucion Chi Cuadrado
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado
tabulado, «x= Grados de Libertad

Tabla N° 15: Distribucién Chi Cuadrado

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

Ip

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 |112,8325 | 11,0705 (9,2363
6 22,4575 (20,2491 (18,5475 16,8119 [14,4494 (12,5916 |10,6446

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Se encontré el grado de libertad correspondiente: gl = 3

El valor tabulado de X con 3 grados de libertad y un nivel de significacion

de 0,05 es de 7,8147

3. Calculo de X?

Frecuencias Observadas

Tabla N° 16: Frecuencias Observadas

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

cuenta
No existen No
los existe la
productos |atencion
y servicios | que Excesivos
que usted se| costos Otros
necesita | merece |financieros | motivos | Total
2.- Conoce todos los  Si 4 18 15 3| 40
productos y servicios  No 11 31 8 1] 51
que presta el Banco
del Pichincha
Total 15 49 23 41 91
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Frecuencias esperadas

Tabla N° 17: Frecuencias esperadas

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

cuenta
No existen No
los existe la
productos | atencion
y servicios que Excesivos
que usted se | costos Otros
necesita | merece |financieros|motivos | Total
2.- Conoce todos los  Si 7 22 10 2| 40
productos y servicios  No 8 27 13 2| 51
que presta el Banco
del Pichincha
Total 15 49 23 4 91
Elaborado por: Mariela Gutiérrez
Céalculo Matematico Chi Cuadrado
Tabla N° 18: Calculo Matematico Chi Cuadrado
o- |(o- (0-e)2/
Ole |e |2 |e
Si /No existen los productos y servicios que
necesita 4| 7| -3| 6,73 1,02
1 2 12,5
Si /No existe la atencion que usted se merece 8| 2| 4 2 0,58
11 23,9
Si /Excesivos costos financieros 5/ 0] 5 1 2,37
Si /Otros motivos 3| 2| 1] 1,54 0,88
No/No existen los productos y servicios que 1
necesita 1} 8/ 3| 6,73 0,80
3| 2 12,5
No/No existe la atencion que usted se merece 117 4 2 0,46
1 23,9
No/Excesivos costos financieros 8| 3| -5 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 X.* para los valores observados es de 8,64

Tabla N° 19: Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintotica

Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 8,643°% ,034
Pearson
Razon de 8,766 ,033
verosimilitudes
Asociacion lineal por 7,792 ,005
lineal
N de casos validos 91

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

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

Fuente: SPSS version N° 18

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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Grafico de barras

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

Mo existen los productos y
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financieros
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Si Mo

2.- Conoce todos los productos y servicios que presta el
Banco del Pichincha

Grafico N° 14: Grafico de Barras

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

4. Decisioén final
El valor de X% = 7,8147 < X%c = 8,643

Por lo tanto se acepta la hipétesis alterna

Zona de rechazo
8,643

7,8147

Gréafico N° 15: Campana de Gaus

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Después de haber realizado un analisis de situacién actual de la empresa y
de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se concluy6 lo

siguiente:

5.1 Conclusiones
Tomando en consideracion el primer objetivo “Analizar la carente difusion de
los productos y servicios financieros para establecer una estrategia

adecuada para alcanzar los objetivos establecidos por la Institucion”.

e En la entidad se ha identificado que los clientes no estan bien
informados acerca de los productos y servicios que posee la
institucion debido a la carente promocion y propaganda que se ha
presentando, por lo cual la imagen de la misma no esta 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

fidelizacion hacia la Institucion.

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

bridada por los colaboradores de la Institucion, el desconocimiento de
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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 disefio de un manual de productos y servicios financieros

para una mayor captacion y colocacion 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 periédicamente, generando asi que los mismos

no se difundan en su totalidad a los clientes.

5.2 Recomendaciones

Establecer planes de accion que permita dar atencién a los productos
y servicios de menor movimiento y rotacion, logrando asi equilibrar la
informacion entregada a los clientes y con ello difundir de mejor

manera los productos y servicios que posee la Institucion Financiera.

Determinar estrategias, medidas y técnicas con las cuales orientar y
guiar a los clientes sobre sus inquietudes y requerimientos,
orientando asi a los colaboradores de la entidad para que la

informacion entregada sea eficaz y eficiente.
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e Disefiar un manual de productos y servicios financieros que permita a
los clientes satisfacer sus necesidades e inquietudes, logrando asi el
cumplimiento de los objetivos institucionales por parte de los

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

PROPUESTA
6.1 Datos informativos
Titulo: Manual de productos y servicios financieros en la Agencia Cumanda
de Ambato del Banco Pichincha.
Institucion ejecutora: Banco Pichincha
Beneficiarios: SENAPRO (Seguridad Nacional y Profesional),
TEMPOSERVICIOS, Area administrativa, Area Front Operativo, Area

Comercial, Alta Direccion, Micro finanzas, clientes de la institucion,

Entidad: Banco Pichincha

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Direccion: Av. El Rey y Av. Las Américas
Teléfono: 032-422065

Gerente: Ing. Maribel Larrea

Tipo de entidad: Privada

Tiempo estimado para la ejecucion:
Inicio: Enero 2013

Finalizacion: Diciembre 2013

Equipo técnico responsable:

El equipo técnico que ejecuta esta propuesta estda integrado por los

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

continuacion se detalla el personal, en el siguiente cuadro:

Tabla N° 20: Equipo responsable

N° | 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 Pazmifio
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 Zuiiga

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
Segun (Chaglla, 2010), en su pasantia 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 esta en constantes
cambios, en los que asistimos a una concepcién de economias
abiertas, en que las empresas pugnan cada dia por ser mas
competitivas, por asegurar y tener mas participacion 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 dindmico.”
Segun (Castro, 2010), en su pasantia empresarial “Manual de
procedimientos para la otorgacion 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 administracion, la calificacion 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 Cumanda del Banco Pichincha, ha venido presentando
una disminucion mes a mes en los créditos, la insatisfaccion de los
clientes se ve reflejada en el nimero de cuentas cerradas. Cabe
recalcar que de igual manera las colaboradoras de la Institucion 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 Institucién hacia sus
colaboradores en cuanto en colocaciéon y captacion no se cumplan

mes a mes.

6.3 Justificacion

En la actualidad los bancos juegan un papel importante dentro de la
sociedad, siendo el motor financiero, cuya principal funcién es captacion y
colocaciéon de divisas, por tal motivo es importante contar con politicas y
procedimientos para que este proceso se lleve con éxito. La presente
propuesta estd enfocada a ayudar y mejorar la presentacion de los
productos y servicios financieros que ofrece el banco en la agencia
Cumanda.

La existencia de un manual con un contenido claro, bien estructurado, y
procedimientos bien definidos, que indiquen paso a paso que hacer en el
area comercial y operativa, lo que permitird evitar irregularidades en estos
departamentos y por ende la rentabilidad ser& la esperada por los directivos
del banco.

El presente trabajo busca orientar y llenar vacios que los clientes de la
institucion tienen con respecto a los productos y servicios brindados por el

banco, repercutiendo directamente con la rentabilidad de la institucion.

Las politicas y procedimientos para la concesion de créditos, es importante

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

financiera, permitira una optimizacion de tiempo en la realizacion de dicho
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tramite, ofreciendo una correcta adjudicacion 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
Cumanda de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar los diferentes tipos de productos y servicios que ofrece la
Agencia Cumanda de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha.

e Determinar las caracteristicas de cada uno de los productos que
presta la Agencia Cumanda de la ciudad de Ambato del Banco
Pichincha.

e Determinar las caracteristicas de cada uno de los servicios que presta

la Agencia Cumanda de la ciudad de Ambato del Banco Pichincha

6.5. Andlisis de factibilidad

Econdmico - financiero

A través de las politicas y procedimientos para la concesion de créditos nos
permitira realizar un analisis correcto de los créditos solicitados y mejorar las
operaciones crediticias, ademas se podra dar a conocer mas 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 permitird ejecutar
estas politicas y procedimientos para difundir los productos y servicios
financieros con los que cuenta la institucion, asi mejoraran las operaciones

de créditos y se acrecentara su cartera de clientes.

Tecnoldégico

El Banco cuenta con software y quipos de cOmputos actualizados los cuales
proporcionaran un reporte de los créditos concedidos por la entidad, que
servirdn para realizar un control permanente e identificar si todos estos
créditos fueron autorizados y puestos en conocimientos en el Comité de
Créditos, que permitiran desarrollar politicas 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 institucion.
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6.6 Fundamentacion

Procedimientos

Segun (Sanchez, 2010, pp. 130,160), en su Manual de Términos

Econdmicos y Financieros menciona:
‘Es un documento descriptivo y de sistematizacion normativa,
teniendo también caracter instructivo e informativo. Contiene en forma
detallada las acciones que siguen en la ejecucion de los procesos
generados para el cumplimiento de las funciones y debera guardar
coherencia con los respectivos dispositivos legales y/o
administrativos, que regulan el funcionamiento de la entidad. Es el
conjunto de acciones concatenadas entre si que se realizan en forma
se cuente o simultanea y que permiten alcanzar o cumplir una
finalidad u objetivos previamente determinados, de la manera mas

directa, oportuna y eficiente”

Objetivo
Los objetivos del manual de procedimientos son:
* Presentar una vision integral de como opera la organizacion
» Precisar la secuencia légica de los pasos que integran cada uno de
los procedimientos.
» Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de

trabajo
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« Servir como medio de integracién y orientacion para el personal de
nuevo ingreso con el fin de facilitar su incorporacion a una unidad
organica.

» 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 areas de la organizacién y orientar a los

responsables de su ejecucion en el desarrollo de sus actividades.

Politicas
Se define a la politica como una regla o lineamientos que mediante una guia
limita las actividades de la entidad. Son lineas de conducta aplicables en la

entidad que se ligan a procesos o procedimientos de cumplimiento.

6.7 Metodologia
Modelo operativo
El presente modelo operativo establecera programas y sus actividades
correspondientes con el fin cumplir los objetivos establecidos para

incrementar la rentabilidad del banco.
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Modelo Operativo.

Manual de productos y servicios financieros en la Agencia
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e Cuentas Micro Empresas

e Determinacion de cuentas.
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e Impacto con
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INTRODUCCION

Segun (PICHINCHA, 2011)“El Banco Pichincha es el mayor banco privado, por
capitalizacion y numero de depositantes, en el Ecuador. Banco principal del Grupo
Pichincha, grupo empresarial que incluye las compafiias 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 mas de un millon y medio de clientes, mas de 1500 millones de ddlares en su
portafolio de préstamos, y mas de 200 agencias en el pais.”

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 gestion y manejo de todas sus cuentas y al mismo tiempo
incidieron en los pagos de las instituciones de servicios del sector publico, con la
gue el Banco ha cumplido exitosamente, gracias a su extensa red de sucursales y
agencias y a la utilizacién de apropiados herramientas tecnoldgicas. La Agencia
Cumanda del Banco Pichincha esta capacitada para administrar estas cuentas.

Al mismo tiempo la agencia Cumanda 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 caracteristicas, permitira
captar mayor numero de clientes.

La captacién de mas clientes en el Banco genera liquidez y con un adecuado
conocimiento de los diferentes productos financieros aportara a mitigar el cierre de

cuentas y a potenciar la apertura de las mismas.
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RESENA HISTORICA

Segun (Pichincha, 2011)“Un 11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compafia
anonima Banco Pichincha. Constituida entonces como un banco de emision,
circulacién y descuento, la entidad fij6 desde sus inicios su prioridad: trabajar en el
mercado de divisas. Gracias a las gestiones del entonces vicepresidente, la
institucién consiguioé colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600
mil sucres, lo que marcé el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha y el
inicio de la presencia mundial que lo caracteriza.

Reunido en sesion del 4 de junio de 1906, y el directorio de la época aprobé el
primer pedido de billetes por un valor representativo de un millén de sucres. El
dinero lleg6 en febrero del afio siguiente, y comenzé a circular inmediatamente en
virtud delas emisiones que se hacian de acuerdo a la ley y las exigencias
comerciales vigentes. Junto con los billetes llegaron también titulos de acciones,
cheques, letras de cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, Utiles
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

del1995, se faculté al Banco Central del Ecuador a celebrar convenios de
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corresponsalia con las instituciones del sistema financiero del pais, para el pago y
cobro de los fondos publicos y operaciones relacionadas con estas funciones.

El Banco del Pichincha en el mismo afio, firmd su convenio de corresponsalia, en
el cudl se establecio la ejecucion de las recaudaciones, recepcion en depositos y
los pagos en moneda nacional que realizaran las instituciones del sector publico.
En dicho convenio se autorizdé al Banco del Pichincha, la apertura de cuentas

bancarias para favorecer y ampliar su cartera de clientes.”
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MISION, VISION

MISION

Mediante el manual de productos y servicios financieros se contribuird al
desarrollo de la Institucion apoyando las necesidades de los clientes internos y

externos

VISION
Con la debida aplicacién de presente manual el Banco seguird posesionandose

como lider en el mercado enfocandose a la satisfaccion del cliente

POLITICAS
e Establecer el mercado objetivo especifico de acuerdo a cada producto y
servicio.
e Identificar las cuentas que mayor numero de cifras maneje en el Ultimo
ejercicio contable.
e Involucrar al segmento seleccionado, con el fin de obtener la mejor

rentabilidad para la organizacion

Elaborado Aprobado

Descripcion Fecha Entidad por- por:
Mrggﬂi,ltodse Mayo Banco Mariela Dr. Carlos
P y 2015 Pichincha Gutiérrez Barreno

servicios.



MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS EN EL BANCO
PICHINCHA.

(&

I\\"\‘___ - AGENCIA CUMANDA AMBATO

e Dotar al personal involucrado de las diferentes herramientas vy

I L

F
b Sl

Pg. 7

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
institucion de manera secuencial y sistemética para aumentar la cartera de

clientes, mitigando el cierre de cuentas.

ALCANCE

El Manual es una guia que nos permite, de forma ordenada ir analizando toda la
informacion 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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Cuenta de ahomos electronica

AGENCIA CUMANDA AMBATO

BANCA PERSONAS

MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

retiros en cualquier
momento v lugar a
traveézs de mnuestros
canales electronicos.

Fealice retiros de efectivo
Y compras com su tarjeta

Xperta con débite a su

cuenta.

Consulte  sus  (ltimos
movimientos en cualquier
canal

doricilio.

Monto de apertura: 3200 en
Chaito, Guayaquil v Cuenca, para
el resto del pais 5100.

PICHINCHA CUENTAS
P.equisitos
Descripeion Destine Eeneficios - - 1 - -
Clientes Nacionales Clientes Extranjeros
Efectiie =in demora sus ¢« Solicitud de apertura de cuenta.
transacciones financieras I
en cualquiera de nuestros ¢« Paszaporte o Copia de Cédula de identidad
i;iil:du N Egzc_:::lc;: Original y copia de su Cédula de Ecuatoriana a color legibla.
Con este producto de denad g . ciudadania vy certificade de . . iy
horros usted coordenadas e-key. votacion vigente ¢« Certificado de empadronamiento emitido
z-:u.mula cus fondos ’ por el DMinisterio de  PFelaciones
. Acceda a su estado de i : Exteriores.
Y gana intereses, con - - Copia de wuna planilla de
Cuenta de . cuenta digital para verificar . .
la faciidad  de . cualquiera de sus  servicios . . ..
ahorros : . s11S transacciones. L . ¢ Copia planilla de pago de un servicio:
. realizar depositos v basicos, luz, agua o teléfono de su )
electronica y agua o luz o teléfono (de su lugar de

residencia).

En caso de gue el ciudadano extranjero
sea muiembro de una empresa, adjuntar
copia del contrato o carta de la empresa
indicando cuiles son sus funciones y el
tiempo de las mismas.

Descripcion
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Cuenta Ahorro
Futuro

Esla cuenta de
ahomo programado
con la cual le
apoyamos a cumplir
sus objetivos de
ahormro a largo plazo,
con un ahorro
constante y
programado gue le
permitira aleanzar
metas y propositos
para su future. Esta
cuenta tiene un
plazo mimmao de
penmanencia desde

Recibauna atractivatazade
interés preferencial.

Defina el monto mensual
que desea ahorrar
dependiendo de su propia
capacidad

51 dispone de una cuenta de
ahormo o comente, usted
puede programarun débito
automatico sin costo, para
los depositos mensualesy
extraordinanos.

Fecibaun seguro de vida
gratuito.

Ongmal v copia de su Cédula de
ciudadaniay certificado de
votaclon vigente.

Copia de una plamilla de
cualquiera de sus servicios
basicos, luz, agua o teléfonoe de su
domicilio.

Programe su ahomo desde 330
mensuales.

Orgnal o copia de Pasaporte o Cédula
de ciudadania ecuatonana.

Certificado de empadronamiento emitida
por el Ministerio de relaciones exteriores.

En caso de que el cindadano extranjero
trabaje enrelacion de dependencia,
adjuntar copia del contrato o carta dela
empresa indicando cuales son sus
funciones v el tiempo delas musmas en el
pais.

Copia de una plamnilla de cualquiera de
sus servicios basicos, luz, agna o teléfono
de su dormicilio.

36 meses. . _
* 51 cuenta se renueva Monto mimmeoe € 3.000
automatica al finalizar el
periodo contratado.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
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Eurcahorro
o Usted cuenta con Meonto minimo € 3000
disponibilidad mmediata
de zuz fondos. o . .
COnginal o copia de Pazaporte o Cédula
. . . de cmdadania ecuatoriana.
* Accedaasuestado de Ongmal y copia de su Cedula de Certificado de empadronaniento emitido
cuenta digital para ciudadaniav certificado de votacion €0 de Fmp : :
verificar sus visente - por el Ministerio de relaciones exteriores.
Mantenga sus : g '
fond 4 transacciones. ) ,
Ondos €1 euros de Copia de una planilla de cualquiera En caszo de que el cindadano extranjero
Euroahamo marnera segura en e FRealice transacciones trabaje enrelacion de dependencia,

una cuenta en el
extenior que le
penmite obtener

nacionales o

intemacionales en todos

nuestros canales

de sus servicios basicos, luz, aguao

telefono de su dormicihio.

Monto de apertura: 3200 en Chuito,

adjuntar copia del contrato o carta dela
empresa indicando cuales son sus
funciones v el tiempo delas nismasen el

rentabilidad . - 1
constante. electronicos habilitados. Gu.a}'aqujl}' Cuenca, para el resto del | P2

e  Reciba el paso de sus pais$100. Copia de una planilla de cualguiera de

interese 5Pdf forma sus servicios basicos, luz, agua o teléfono
menzual de acuerdo a de su dommcilio.
zaldos promedios.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
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Con la cuenta

comente de Banco
Pichincha, usted

agilita sus
operaclomnes
Cuenta P
. financieras de fonma
Comente

comoda v segura,
contando con los
cheques de mavyor
aceptacion a nivel
nacional.

Emision v giro ilimitado de
cheques personales con
sobregiros automaticos en
caso de emergencia.

Podra solicitar efectosa
domicilio (cheques
devueltos, chequeras,
estados de cuenta).

Podra depositar v pagarsus
cheques en cualquiera de
las oficnas de nuestrared
nacional

Puede realizar todas sus
transacciones en cualquier
canalhabilitado.

Podra elegir chequeras con
talon, sin talony para
zurdos.

Deposito de cheques
ntemacionalesen su
cuenta.

Fecepcion de giros v
transferencias del extenior
en su cuenta nacional.
Acceda a su estado de
cuenta digital para venficar
s11s fransacciones.

Monto de apertura 3300.

Omginal v copia de su Cédula de
ciudadaniay certificado de votacion
vigente.

Copia de una planilla de cualquiera de
sus servicios basicos, luz, aguao
teléfono de su domicilio.

Cmginal o copia de Pasaporte o Cédula de
ciudadania ecuatonana.

Certificado de empadronanuento emitido
por el Ministerio de relaciones exteriores.

En caso de que ¢] ciudadano extranjero
trabaje enrelacion de dependencia, adjuntar
copia del contrato o carta dela empresa
mdicando cuales sonsus funciones y el
tiempo de las mismas enel pais.

Copia de una planilla de cualquiera de sus
servicios basicos, luz, agua o teléfono de su
domicilic.

Descripcion
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Mifios hasta 12
afios

una oferta especial
de productos para quelos

Desde 12 meses plazo.
Con aportes mensuales de

Copia de una planilla del
altimoe pago de los

Tipo de Canales de
Ahomo Destino Caracteristicas Requisitos Beneficios apertfura
Capitalizaciony pago de
Cédula del menor de edad. | interés diario (tasa del

Porque creemos en mercado).

la importancia de inculear Cédulfa_ i pfapeleta de

la cultura del ahomrodesd |50 oo apertura: 10 votacion vigentes del Bono econdmico al final

e temprana edad hemos dol representante legal. del plazo de acuerdoa )

disefiado crares. saldos promedios. Agencias.

Seguro de vida de hasta

Banca Telefonica,
en el (02) 2 999 999,

méspequeﬁosde casa monto fijo (minimo 10 servicios b:'als_,if?ns[agua: luz [ 323.000 (el beneficiario es opcién 2
empiecen délares) o telefona). el menor de edad).
a constrar =u futuro con
el apoyo de sus padres. El representante legal debe Clave e-kids para hacer

. tener cuenta en Banco consultaz en Banca

Pichincha Electromnica
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de productos _ . -
P y Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno

servicios.
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Adolezcentes
del13al7
afios

La adolezcencia ez un
buen momento
para familianizarse con
la adrmuinistracion del dine
ro de manera responsable.
En Banco Pichincha
hemos disefiado
dos productos
azociados con
las mejores condiciones:
Cuenta Electronica
Joven yFlan Ahorro
Futuro Joven.

Capitalizaciony pago de
interés diano (tasa del
mercado).

Bono econdmico al final
del plazo de acuerdoa
saldos promedios.

Seguro de vida de hasta
%25.000 (el beneficiario es
el menor de edad)

Jovenesz de 18
a 23 afios

Porque la mayoria de
edad supone afrontar
muevos retos, damos
respuesta a las distintas
necesidades de los
jovenes con soluciones
hechas a sumedida:
la Cuenta Electronica
Joven v el Plan Ahomo
Futuro Joven.

Sin monto minimo de
apertura.

Gratis tarjetas de débito
Hperta v de coordenadas e-
key.

Accezo alos canales
electronicos (Banca
Telefonica, Banca Mowil,

Banca Electronica v ATMS)

Copia de la cédula de
identidad.

Copia de la papeleta de
votacion.

Copia de una planilla
del altimo pago de los
servicios basicos(agua, luz
o telefono)

Capitalizaciony pago de
mterés diario (tasa del
mercado).

Bono econdmico al final
del plazo de acuerdoa
saldos promedios.

Seguro de vida de hasta
$23.000

Descripcion

Manual de productos y
Servicios.

Fecha

Marzo 2015

Entidad

Banco Pichincha

Elaborado por:

Mariela Gutiérrez

Aprobado por:

Dr. Carlos Barreno
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Cuenta Xperta

AGENCIA CUMANDA AMBATO

—— MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

Tipo de Cuenta

Destino

Beneficios

Requisitos

Cuenta Xperta

Cuenta Xperta es la cuenta de
mas ficil adquisicién, disefiada
COmO Una primera cuenta
transaccional le permite realizar
sus gestiones bancarias a traveés
de la red de Corresponsales No
Bancarios v otros canales
disponibles.

Adquiera su cuenta en la Red de
Corresponsales no Bancarios Pichincha Mi
Vecino.

No requiere depésito minimo de
apertura.

Eeciba depésitos o transferencias hasta
por 53000 dolares al mes.

Realice retiros de efectivo v compras con
su tarjeta Xperta con débito a su cuenta.

Acceda a los servicios electronicos por
medio de su tarjeta e-kev.

Copia v original de Cédula.

Costo de emision del Kit 55.
No tener cuentas
transaccionales en Banco
Pichincha.

Ser mavor de 18 afios.

Manual de productos y

Descripcion

servicios.

Fecha

Marzo 2015

Entidad

Banco Pichincha

Elaborado por:

Mariela Gutiérrez

Aprobado por:

Dr. Carlos Barreno
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Cuenta Xperta para refugiados

MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Canales
Electronicos
. . .. . ) Hahilitados
Tipe de Cuenta Destino Caracterizticas Requisitos Transacciones
Banco Pichincha quiere facilitar el
[HOCESD Ser mayor de 18
de integracion v bancarizacion del afios y menor de 63. | Depdsitos en ventanilla v Pichincha
colective de refugizdos en <l pais 2 P Mo tener cuentaz Wi Vecimo.
través de la aperturz dela Cuenta El mﬂl;? ﬂzbi;s:j: de Banco transaccionales en Retitos de efective en la red de
Xperta para Refugiados. Para el Permite shosrar v raalizar Baneo Pichincha | cajeros automaticos v Pichincha Mi | Banea Mowil
dezarrollo de este nuevo servicio, e S Llenar &l contrato Verino. Banca
ead i iel transzcciones de forma dgil v segura C < Consultas de saldos v movim; Electronic
Cuentz Xpettz para nmtg:ﬁga?i;iﬁg ﬁiﬁt];é :9131 d en todes los canzles electronicos. Pre uenta dp&.ttg d iﬂs ndt.“ e s 3 dﬂs E’d?mt".mlémf' egtr;ﬂn:a
refugiados LS T El saldo méximo permitido no puede | 1o n £ OfigM Acredriacton del sueldo via Las -
= zeompefiamiento v 2 2sesoriz cuperar los 3000 dolarss mensuales. | ¥ SOPE de Camet de Management. Telefonica.
del Alto Comisionado de las P e Refugiado (&l Transferencizs. Solicimd de Cajeros
. g : Su costo es de 3 dolares (el kit Xperta = : : - I
Naciones Unidas paralos Refugiados | . . "~ g ) certificado referencias bancarias en apencias. | auntomaticos y
= meluys tarjetas de débito Xperta v de - : = ; !
[ACNUR). De stz coordenadas s.kev. mstructivo deuse | Provisional no es Fecarga de tiempo aire. kioscos
manerz contribuimos de manera :{_ una eui de canales al;:tréni:es} valida). Pago de servicios basicos.
proactiva 2 la msercion de estas JTESTE T e “°" | Entregar una copiz Compras con tarjeta de débito
personas (alrededor de 60.000 en deunz planilla de | Xpertz enlocales afiliados 2 Visa
Ecuador) en la dmamica del sistema servicios basicos
fmanciero nacional
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de productos y Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez  Dr. Carlos Barreno

servicios.




Pg. 18

Pichincha Créditos

MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

AGENCIA CUMANDA AMBATO

FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

Tipo de
Créditos

Destinos

Beneficios

Fequisitos

Crédito Precizo

Crédito dingide a
solventar sus
necesidades de
conswme personal o de
capital.

Financiameos su requenimiento desde 3 600 hasta $ 20.000.
Cuente con pagos desde 3 hasta 36 meszesplazo, dependiendo del
monto solicitado.

Tasa de interés fija.

Débite automatico de cuotas de sus cuentas de ahomros o comente.
Seleccione ¢l dia de pago que masse ajuste a sus necesidades.
Peciba el monto liquide, sin deducciones fiscales, facilitando el uso
del dinerc solicitado.

Criginal v copia de cédula.
Justificacion de ngresos.
Declaracion de impuesto a la renta de
los 3 dltimos afios o carta de
EXO0TEera cion.

En caso de declarar patrimonio
presentar los respectivos documentos
de justificacion.

Garante {mismos requisitos del deudor).

Credito Linea
Abierta

Financiamiento de
bienes de consumo o
compra de activos fijos,
con respaldo de una
garantia hipotecana.

Financie sus necesidades desde $ 3.000 hasta 5 150.000.
Tasza de interés fija. Cuente con plazos desde 3 hasta 84 meses.
Financiamiento de hasta el 70% del valor de realizacion de la
vivienda hipotecada.

Primera hipoteca abierta de la wivienda del cliente. Se aceptan
hipotecas de terceros.

Todo Crédito Linea Abierta Banco Pichincha cuenta con un Seguro
de Desgravamen, con el respaldo de SEGUER.OS DEL PICHINCHA
¥ um seguro contra ncendio v terremoto con el respaldo de AIG

Original v copia de cédula.
Justificacion de ingresos.
Declaracion de impuesto a la renta de
los 3 dltimos afios o carta de
ex0neracion.

En caso de declarar patrnimonio
presentar los respectivos documentos
de justificacion.

METROPOLITANA.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de productos y Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno

servicios.
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Pichincha Inversiones|
Tipo de Inversion Destino Beneficios Bequisitos

Plazo dolar. Inversion a un plazo desde 30

dias, con una rentabilidad al final del periodo Original v copia de su cédula de identidad.

.. Producto para clientes v no clientes de Banco pactado segin el montoe invertido. )
Depasito a plazo . C. . . . . . . Tener una cuenta de ahormos o comente en
Pichincha, que garantiza alta segundad v Criginal v copia de su cédula de identidad. -
. . . . - N ) EBanco Pichincha.
rentabilidad de su dinero nvertido. Tener cuenta de ahorros o comiente en Banco - . e
Pichincha Monto minmmo de mversion: $300. Flazo

Monto minima de inversién $500. Plazo minime: 30 dias.
minimo: 30 dias.
Ammadolar. Ahormro renta mensual automatica
a mediano o large plazo desde 90 dias.

Inversion minima 3.000 euros. Copia de
cédula deidentidad v pasaportes de todos los

Invierta con un plazo minimo de 30 dias. titulares. Beferencias bancanas por escrto.
Europlazo Invierta de forma segura v confiable ganando | Disponible en las siguientes ciudades: QUITO| Certificado de mgresos. Copia planilla luz,
ntereses en Euros EIOBAMEA AMBATO MAMNTA SANTO | agua o teléfono de domicilio. Carta indicando
DOMINGD CUENCA GUAYAQUIL modalidad de firmas. Tener cuenta en el
Banco Pichincha con el saldo disponible para
la inversion.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:

Manual de productos y

. Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno
Servicios.
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Pichincha Tarjetas

Cupo
Cupo diario Cupo
para diario de
compras retiro

Tipo de Tareta Beneficios Fequisitos

BEealizar compras en supennercados, fanmacias,
estaciones de servicio, restaurantes v mas de 36.000
establecimientos a mivel nacional afihados ala red
HpertaVisa, debitando el valor de la compra
directamente del saldo disponible de la cuenta comente
o de ahomros asociada a la tanjeta, sin recargos
adicionales.

Experta Nacional Promociones v descuentos en locales comerciales a Tener cuenta en el
nivel nacional. Fealizar transaceciones en cajeros banco como persona
- — automaticos Mexo de Banco Pichincha, Banred v Flus: 1000 300 natural.
PICHINCHA . . . - . .
Petiros de dinero en efectivo Tener saldo disponible
“:)(F'E ol : Consultas de saldos v movimientos para realizar débito de
- SA Transferencias la ermision de la tarjeta.
Pago de servicios
Compra de tiempo aire
Fealizar transacciones en miles de los comresponsales no
bancanos
Mi Vecino Fealizar consultas de saldos v movimientos
en Eioscos Banco Pichincha.

Activar Banca Electronica v Servicios del
Pichincha/Call Center con el PIN/CLAVE de la tarjeta.
Diversos canales de solicitud de tarjetas.
Solicitud de tarjetas adicionales.

Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:

Manual de productos y

. Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno
Servicios.



MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

AGENCIA CUMANDA AMBATO

Pg.21
Eealizar compras en supemmercados, fanmacias,
estaciones de serviclo, restaurantes v mas de un nullon
de establecimientos a nivel nacional e mtemacional

afiliados a la red Xperta/Viza, debitando el valor dela

compra directamente del saldo disporble dela cuenta

comiente o de ahorros asociada a la tarjeta, sinrecargos

adicionales.
Promociones v descuentos enlocales comerciales a Tener cuenta en el
Kperta Premium mivel nacional banco como persona
Eealizar transacclones en cajeros automaticos Nexo de natural.
Banco Pichuincha, Banred v Plus: Tener saldo dispornible
Retiros de dinero en efectivo 1200 200 para realizar débito de
Consultas de zaldos v movimientos - la emmizion dela taneta.
Transferencias Pertenecer a segmento
Pago de servicios Preferencial, Banca
Compra de tismpo aire Privada o Pequefias
F.ealizar transacciones en nules de los comesponsales no Empresas.
bancarios Mi Vecino.
F.ealizar consultas de saldes v movimientos en Kioscos
Baneo Fichincha.
Activar Banca Electronica y Servicios del
Pichincha/Call Center con el PIN/CLAVE de la tarjeta.
Diversos canales de solicitud de tapetas.
Solicitud de tarjetas adicionales.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:

Manual de productos y

. Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno
Servicios.
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Pichincha Servicios
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locales en 24 horas.

Pago directo

Enwvio de dinero de su cuenta Banco
Pichincha a cuentas de otroz bancos
locales de manera inmediata.

Descripcion Destino Beneficios Requisitos
Locales: . . ili r i
Envio de dinero de su cuenta Banco Aglhd:;d_} Eﬁ';a':la EI_I sus
Pichincha a otras cuentas ahomros o Tcperalcm_n-e; Arcanas. hiantener una cuenta
comientes de Banco Pichincha de Frnoioged ;Puéna 13 =t comente o ahormros en el
manera inmediata. SErVIClo que brnda a tos Banco.
estandares de segundad.
. Interbancarias: - - Total confidenciahidad. Acceso .
Transferencias Enwvio de dinero de su cuenta Banco ! Contar con una tarjeta
. . desde cualquier ugar en el .
Bancarias Pichincha a cuentas de otros bancos Hperta v una tareta e-key

momento que usted lo necesite a
nuestra Banca electronica.
Feciba mformacion de sus
transaccionss e ingresos al

sisterna a traves de su celular o
mail.

activas.

Begstro v generacion de
claves en Banca Electronica

Giros

Desde el exterior

Feciba sus giros intemacionales en su
cuenta de Banco Pichincha o consulte
las agencias habilitadas para este fin.

Hacia el exterior:

Envie dinero hacia el exterior en las
agencias Banco Pichincha habilitadas
para este fin *(consulte las
restricciones de montos).

Aghdad en sus operaciones
nacicnales o intemacionales.
Su inforrmacion es confidencial
v no mampulable, v le
ofrecemos niveles de segundad
con estandares intermacionales.
Acceda desde cualguier ngar en
el momento que usted lo
necesite para transaccionar
desde su banca electronica.
Ponemos a su disposicion de la
red mas amplia de agencias
fizicas a nivel nacional.

Liantenser una cuenta
comente o ahormos en el
Banco.

Contar con una tarjeta
Kperta v una tarjeta e -key
activas.

Fegistro v generacion de
clavez en Banca
Electromnica.

Descripcion

Manual de productos y
Servicios.

Fecha

Marzo 2015

Entidad

Banco Pichincha

Elaborado por:

Mariela Gutiérrez

Aprobado por:

Dr. Carlos Barreno



Pg. 23

Pichincha Servicios

MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

AGENCIA CUMANDA AMBATO

locales en 24 horas.

Pago directo

Envio de dinero de su cuenta Banco
FPichincha a cuentas de otroz bancos
locales de manera tunediata.

Descripcidon Destino Beneficios Requisitos
Locales: . . gili r i
Envio de dinero de su cuenta Banco A dad_} Eﬁi‘acm Er_l ==
Pichincha a otras cuentas ahomos o TDP Er:al-:m.nez ancanas. Mantener una cuenta
corentes de Banco PFichincha de ECmoingta ;Pu&nta 13 =1 comente o ahorros en el
manera inmediata. servicio que brinda a tos Banca.
estandares de segundad.
. Interbancarias: - - Total confidenciahidad. Acceszo .
Transferencias Envio de dinero de su cuenta Banco . Contar con una tarjeta
. L. desde cualguier hugar en el ;
Bancarias Pichincha a cuentas de otros bancos Hperta v una tarjeta e-key

momento que usted lo necesite a
nuestra Banca electronica.
Feciba mformacion de sus
transacciones e ingresos al

zistermna a través de su celular o
mail.

activas.

Begistro v generacion de
clavez en Banca Electromca

Giros

Diesde el exterior

Feciba sus giros intermacionales en su
cuenta de Banco Pichincha o consulte
las agencias habilitadas para este fin.

Hacia el exterior:

Enwie dinero harcia el exterior en las
agencias Banco Pichincha habilitadas
para este fin. *{consulte las
restricciones de montos).

Agilidad en sus operaciones
nacionales o mtemacionales.
Su informacion es confidencial
v no mampulable, v le
ofrecemos mveles de segundad
con estandares intemacionales.
Acceda desde cualguier lugar en
el momento que usted lo
necesite para transaccionar
desde su banca electronica.
Ponemos a su disposicion de la
red mas ampla de agencias
fisicas a mivel nacional.

Mantener una cuenta
comente o ahorros en el
Banco.

Clontar con una tarjeta
XKperta v una tarjeta e -key
activas.

Fegistro v generacion de
claves en Banca
Electronica.

Descripcion

Fecha

Entidad

Elaborado por:

Aprobado por:

Manual de productos y

. Dr. Carlos Barreno
Servicios.

Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez
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Pagos

Pago Impuesto
SRI

Fealice el pago de todos sus
mpusstos v obligaciones con &l SEL

Servicios Basicos

Realice &l pago de sus servicios
basicos (Agua, Luz v Teléfono) 2
nivel nacional.

Pago de otros
servicios v
obligaciones

Con todas lzs empresas afilizdas.

Pago de Facturas

Le petmite mscribir fachuras
recurrentss para que cada ver gue la
smpresa provesdora de servicios

Le permite consultar, programar,
planificar v controlar sus pagos.
Le ofrece agilidad v seguridad
£ 51 Operacionses.
Aeceda desde cuslquier lugzr en
gl momente que usted lo
necesite a su banca electronica.
Ponemes a su disposicion la red

Iiantsner una cusnta
cotrisnts o shorros =n el
Bance.

Contar con una tarjeta
Hperta v una tarjeta e-key

. mas zmplia de zgencias fisicas activas.
Inseritas genere una fachira 2 nombre del nivel nacional.
cliente estara disponible para el pagp. Feciba mformacion de sus Fegistro v generacion de
transacciones e ingresos al claves en Banca Electronica
Pago de no sistema a traves de su celular o
Facturas Inscritas | Le permite &l cliente realizar €] pago msil.
de facturas que no desea que queden
registradas en el sistema para
promimes pages, tampoece desea
recibir notificacionss 2l respecto.
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de productos - . »
P y Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez

servicios.

Dr. Carlos Barreno



— MANUAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
r 5 FINANCIEROS EN EL BANCO PICHINCHA.

B ]_ SRS
N AGENCIA CUMANDA AMBATO

Pg. 25

Complementarios
COMPLEMENTARIOS
Entregas a domicilio

Feciba el detalle de sus movimientos ¢ mformacion fmanciers en la agencia Bance Pichincha de su preferencia

Certificade Bancario

Beciba la documentacion fmanciera que selicite dende lo requisra de manera segura, comeda y personal.

. . Becargas de tel=fonia celulzr de su eperzdora con débite 2 su cusntz corrient= o d= zhorres de maners f20il v
Compra de tiempo zire = " - .
segurs 2 través de nuestros canzles electronicos.

Plan novios

Recandaciones en efective de los regalos de boda mediante Banea Electronica o Ventanilla

Casilleros de seguridad

Deposite todos sus objetos de valor de forma sepura v personal.

Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de _pfoductos y Marzo 2015
servicios.

Banco Pichincha Mariela Gutiérrez Dr. Carlos Barreno
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Pichincha mi vecino.
Pichincha Mi Vecino
. . Beneficios para Beneficios para - Requisitos para ser -
Caracteristicas . Corresponsales No Requisitos para el uso al Servicios
usuarios Bancarios COTTESP OIS

Puede pagar sus Tedos los usuaries que | Todoes los mteresados en Servicios de la banea
servicios basicos, T . deseen aceeder z este canzl convertirse en electronica (Sugersncia:
hacer depositos v Cr:fizgfﬂijpéﬂb?g Efm debera contar con: Corresponsales No en vez de enlistar,

Los Corresponsales retiros, pagsr b ‘-R-; :ﬂ del Bancaries Pichincha Wi | tratemos de ingresar un
Mo Bancarios tarjetas de crédito, Barﬁi %&hi.ufa ]II:EEEELV Parz reslizar retiros de Wecmo, deben cumplir texto pmmu:: de las
Pichimcha Mi Vecmoe Zperfurar una =;en’ia ara &l nesocio. efectivo: con los siguientes transzeciones ¥ Servicios
som negocios con cuenta basica y II:l;EEﬂLV I:I::':IIESEHC‘ILEHEE;E o _ ) requisitos: que puede encontrar =l
atencion directz 2l | otros servicios mas nesocio. Incremento =n &l Tarjeta }Lp&tta. N cliente para facilitar su

piblico, 2los cuales el | cercadesuhogar. | = oL et | Clave dela tarjeta Xperta Requisitos vida).
Banco Pichinchz les | Ahorra tiempo &l "21 I “M*. dal Parz reglizar deposites de Indispenszables: A traveés de Pichincha Wi
hzbilita con la no tener que scudi pera = Legodia. Auejors efectivo: Vecme, pueds realizar las
logi . portafolio de servicios v g . S e
necesara para | bancaria o publica | AT JoBR0ME | bshadd | ewmmemocon |
at-afndha; transzcciones | para rsalizarpl-;:-ams mejoran la frecuencia de ) d"‘pD;i‘;.;:lt“ nadu-llalid;d Depaositos en efective
fmancieras de suh ¥ trans acciones. éfigasiﬁﬂiﬁﬂudi }Cumbr;dd bm;ﬁdMD ecuatoriana ﬁfl:ims de et:e;ﬁvu
comunidad, Apilidad v rapider ara ol nezocio Flu'updl del depédsito. Tener RUC o RISE v Pago de zervicios
promoviendoe una en el servicio, sin para = isgocio. TH0 ¢ MNumeroe v tipe de cuenta | facturas o notas de venta piblices ¥ privados
cultura fmanciera v el necesidad de efectivo para rotacion de del beneficiario del vigentes Recaudaciones para
Elesam}]la eant:-rrficc- rsali.;arhlargas ﬁlas nﬁ;ﬁfﬂfﬁ;ﬁiﬂﬂdi de;h:u:'&‘s-im. Calificar Ema;ctedﬂ ] i emﬁres;s F
del paiz. Amplios horarios hé“'E‘IliIﬂiEt&B ui;iﬂﬁﬂa‘ialv Para redlizer 2l cobrode | un producto de banco | Pago de terjetzs de crédito
de disponibilidad. i e * | beoneo de desarrolle humano: | Tensr un decumento Visz Banco Pichincha
Bazjos costos por servicio personalizado. proporcionzdo por la Mastercard Banco
SETVICIO. Cédula orizmal del autoridzd competente Pichincha
Descripcion Fecha Entidad Elaborado por: Aprobado por:
Manual de productos - . »
P y Marzo 2015 Banco Pichincha Mariela Gutiérrez ~ Dr. Carlos Barreno
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Banca Movil
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Banca Mdwil

Requisitos:
Parz poder afilizrte 2 cuslquisra de los métodos de accoeso necesitas:

Tarjeta Xperta (necesaria para afiliarse al servicio).
Tarjeta e-Kev (necesaria pars rezlizar transacciones).
Procesos de acceso:
Porz poder ingreszr por cuzlquier método de acceso de Bancz movwil necesita:
Directzaments desde ta celular, viza TUSSD (opciton 2 del menii).
Wiz Internet en nuestra Banca Electronica: www . pichincha com: ment Pichincha Celular
Llameande =l Call Center 02 200 0000 (Oharte) S 1700 300 300 (resto pais): opcion 2

En cuzlguisra de nuestros Kicscos de sutoservicios: ment Pichinchz Celular.

Aplicaciones Banca Mowil. (IPhone, Android o BlackBerry). Para la utilizacion del aplicative Pichincha
Eanca MMowil se requisre un Smartphons o Tablet con conexion a mtemet.

Servicios
Fimancieros

Tramsferencizs Directas & Interbancerias
Pagos de Servicios (Pablicos v Privados), Facturas v Tanetas de Credito
Fecargas de tiempo =zire (Claro, CINT v hiowistar)
Consultas de saldos v movomientos
MNo Fimancieros

Afiliacion a2 Banca Mowil
Servicio al cliente
TUhiguanos () = Finicaments para app
Productos v Promociones (%)
Selicind de productos v servicios (%)

Descripcion Fecha Entidad Elabor.ado Aprobfaldo
por: por:

Manual de
productos y

servicios.

Marzo Banco Mariela Dr. Carlos
2015 Pichincha Gutiérrez Barreno
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Empresas

MANUAL DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS FINANCIEROS EN EL
BANCO PICHINCHA.

AGENCIA CUMANDA AMBATO

BANCA EMPRESAS

Pichincha Cuentas

Tipo de Cuenta

Destino Eeneficios

Cuenta Comiente

Cobertura: Puede realizar depositos v retiros de su
cuenta a través de nuestra amplia red de oficinas a
nivel nacional Flexibilidad: Usted puede depositar
cheques mtemacionales en su cuenta nacional.
Liquidez: Conla posibilidad de sobregiro, su
cuenta comente le proporciona apoyo para esos
casos de emergencia. Atencion personalizada:
Cuente con un ejecutive de cuenta que le otorga
atencion diferenciada.

Con su cuenta comente
nacional, su empresa obtiene
un producto financiero de alta
hquidez, que facilita el giro
constante de fondos v le
penmite acceder al portafolio
de productos v servicios del
Banco.

Cuenta en Euros

Flexibilidad: Puede realizar depositos v retiros de
su cuenta en efective o cheque. Liquidez: Puede
comprar o vender los Euros a traves de nuestra
Tesoreria donde recibira cotizaciones
competitivas. Atencion personalizada: Cuente con
un gjecutive de cuenta que le otorga atencion

Con su cuenta de ahomros en
Euros, su empresa puede
mantensr una posicion en esa
moneda para cubnr sus
necesidades de pagos al
exteror.

diferenciada.
I
Descripcion Fecha Entidad Elabor.ado Aprobfaldo
por: por:
I\r/loadnuucigge Marzo Banco Mariela Dr. Carlos
P y 2015 Pichincha Gutiérrez Barreno
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Pichincha Inversiones.
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Pichincha Inversiones

Tipo de Inversion

Caracteristicas

Beneficios

Requisitos

Plazo dolar

Es una
altermmativa para inwvertir exced
entes de liquidez en fonma
segura v rentable.

Al vencitniento del plazo, usted recibe los intereses con crédito a su cuenta.
Usted elige el plazo de inversion, minimo 30 dias. Mejorameos la tasa en
funcion al monto o plazo. Puede garantizar un crédito de ignal o menor valor
que su mnversion. Monto minmmo $300 dolares.

Armadolar

Es una altemativa para que
usted invierta sus excedentes de
hqudez en fonma segura ¥
rentable, con pago de intereses
periodicos.

Penmite disponer de intereses periodicos. Usted elige la perodicidad enla cual
requiere la acreditacion de sus intereses. Mejorameos la tasa en funcion al
monto o plazo. Puede garantizar un crédito de igual o menor valor que su

inversion. Monto minimo 3300 délares.

Europlazo

Ez una altemativa
para invertir excedentes de
hqudez en euros en forma
segura v rentable.

Al vencimiento del plazo, usted recibe los intereses con crédito a su cuenta.
Usted ehige el plazo de nversion, minimo 30 dias. Mejoramoslatasaen
funcion al monto o plazo.

Papel Comercial

Mo retiene el 2% de nmpuesto sobre rendimientos financieros. Mejoramosla
tasa en fimcion al monto o plazo. "Becibe mtereses por adelantado.
Megociable de forma parcial o total”. Usted elige el plazo v el monto porpapel
comercial. Mimmo 30 dias.

Time Deposit hMiamm

Permite a loz no rezsidentes en
Estados Unidos invertir v ganar
una rentabilidad segim las
condiciones contratadaz enla
sucurzal Banco Pichincha
Mliammi.

Inwierta con un plazo minimo de 30 dias.

Feciba el pago de sus intereses al vencimiento o programelos segim su
necesidad {mensual, bimensual, trimestral, semestral).
Fenowvacion automatica de su mwversion al temmuno del plazo.

Por su segundad, sus inversiones no son negociables m transfenbles.

Sus depodsitos a plazo podran ser pignorados para garantizar una obligacion, a
fawvor de Pichincha Miami o Pichincha C A Acceda a otros servicios v
productos financieros como: cuentas o creditos.

Copia de cédula de
identidad v pasaportes
de todos los titulares.
F.eferencias bancanas
PoT escrito.
Certificado de ingresos.

Copia planilla luz, agua
o teléfono de domicilio.

Carta mdicando
modalidad de firmas.

Descripcion

Manual de
productos y

Fecha Entidad Elabor.ado Aprobgdo
por: por:

Marzo Banco Mariela Dr. Carlos
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Pichincha Créditos.
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Pichincha Créditos

Caracteristicas

Constnuir:

El Crédito Construir ez el producto disefiado para
satisfacer en forma eficaz, agly oportuna las
necesidades de crédito del constructor, v asi garantizar
la contimudad v el optimo desamrollo de proyectos de
construccion de alta calidad.

Este producte financia hasta 21 33 % del total del presupuesto provectado
para la construccion, mchryen el walor del lote v los costos ndirectos.
Los desembolsosse efectilan de acuerdo conel avance de la obra, previa la
visita de un perito que certifique la inversion realizada.

Latasa esla vigente en el Banco del PFichincha para operaciones de este
tipo, v se fija enla fecha en que se produce cada uno de los desembolsos.
La tasa se reajusta trimestralmente de acuerdo con las condiciones del
contrato.

El plazo para la cancelacion del capital prestado es de hasta 6 meses
después de temminado el proyecto, perodo estimado para culminar el
proceso de legalizacion de las ventas.

Beneficios:

Es un crédito flexible que se adecua a las necesidades del cliente.
Apalancamiento efectivo para el constructor de proyectos.

Facilita la comercializacion de los provectos calificados mediante el acceso
a promocionar por los distintos medios ofrecidos por el banco.
Asesoramiento continuo la constructor para obtener el crédito que se ajusta
a las condiciones del mercado.

Cierra el circulo de planificacion, construceion v venta de las unidades del
provecto.

Descripcion Fecha

Manual de
productos y
servicios.

Marzo
2015

Elaborado Aprobado

Entidad ) )
por: por:
Banco Mariela Dr. Carlos
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Tarjetas de Crédito.
Tarjetas de Creédito
i Servicios adicionales
Caracteristica
Descripecion Beneficios: Medicos Legales Otros
Administracion: Apova la o
administracion eficiente vy el .E-'>I3”‘-"313]-1_-'=T-a
cumplimiento de las politicas comercial expenmentado y
de gastos de viaje v enfocados en dezamrollar nuestra
. - i herramienta de pago. Mayor
representacion. pag 3
Igfg::;f: ];I:Iit: control sobre los gastos dela Feferidos v Eeemplazo de boletos
Pizlljljncha as uma Control: Ofrece mayor empresa, que los vidticos en asistencia de emergencia.
hemramienta ) control de los gastos efectivo no lo penmiten. Estado de medica. Asistencia enla
disefiada realizadospor los EmPIE?dUS | cuenta en Excel que le permite ala |  Asistencia en Referdos v | STTEEd de documentos
especialments para nomhre dela comparua y empresa enutlr reportes mensuales transporte tencia valiosos. Asistencia en
Tar . pect: P permite establecer ]"mlT'ES‘ de consolidados de acuerdo a las meédico de asstenca caso de perdida de
arjeta de Cradito satisfacerlas CONSUITO DOT USuano. . . legal o .
. = . P necesidades para el reembolso de errergencia. . . equipaje. Servicio de
Corporativa Visa necesidades de — ) . . . Asistencia en o
M o Conveniencia: Ctorga al gastos y les brinda la posibilidad | Asistencia en el mensajeria de
lastercard gastos de viaje, lead dio d Je verl 3 d flanzas y en 2 Servici
representacion empleado un medio de pago ¢ verlos montos gastados por | pagedegastos | .~ o o | emergencia. Servicio
v pazo a comodo v seguro. Ademas de | tipo de establecimiento para lograr | médicos v de eFectivo de reservas
1:011':'& Egdores disminuir 1a necesidad de negociaciones efectivas con sus hospital de | MASTERCARD o
Eacinnales . otorgar adelantos de efective | proveedores Aceptacion a mivel emergencia. VISA. Informes de
intemacionales de por concepto de vidticos. | mundial: Latarjeta es aceptada en| Asistencia en pérdida v robo de
las corporaciones mas de 29 millones de comercios recetas. tarjetas.
P ’ en el mundo entero, v penmite
obtener efectivo en mas de
200,000 cajeros alrededor del
mundo.
o . Elaborado Aprobado
Descripcion Fecha Entidad por- ppor'
Manual de .
oroductos Marzo Banco Mariela Dr. Carlos
y 2015 Pichincha Gutierrez Barreno

servicios.
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Visa Empresanal

La tarjeta Visa
Empresanal, es una
herramienta de
credito que se
adapta alas
necesidades de las
pequenias y
medianas empresas,
facilitandoles un
mejor control de sus
gastosy dela
financiacion de los
musmos. Funciona
COMo una reserva de
crédito para la
empresa, disponible
v accesible en el
momento necesarno.
Su empresa decide
pagarlos saldos
mensuales totales o
acogerse a una linea
de credito rotativa.

Simplificacion: Pemute
programarpagos de facturasy
consolidar los dezembolzos en
un estado de cuenta mensual
faciitando asi la contabiidad

del negocio.

Conveniencia: Es un método
practico ¥ seguro para realizar
los pagos de la empresa,
disminuye la necesidad de uso
de cheque v efective.

Organizacion: Avuda a
separar los gastos personales
de los gastos del negocio.

Flujo de Caja: Facilita la
admimistracion de las finanzas
de la empresa, hace mas
eficiente la contabilidad v la
conciliacion de gastos.

Flexibilidad Financiera:
Provee linea de crédito para
compras diarias o capital de

trabajo.

Opriones de financiarmento: La
empresa cuenta con distintas
maneras de financiar sus gastos.
Aceptacion universal v acceso a
efectivo: La tarjeta Visa
Empresanal es aceptadaenmas de
29 millones de comercios en el
mundo entero.

Mejor control de gastos: Visa
Empresanal brinda a los
empleados la posibilidad de
diferenciar los gastos personales
de los comrespondientes a la
compafia, v les ofrece una
herramienta de pago segura y
confiable para abonarlos pagos a
cualquier proveedor. Seguro de
accidentes en viaje: Le brinda una
cobertura de hasta USD 73.000 en
todos los viajes al abonarlos
pasajes con su tarjeta Visa
Empresanal. Asistencia Visa
Empresanal: 8i se extraviala
tarjeta o si se presenta un
problema urgente durante los
wiajes al extranjero, Visa
Empresanal le brnnda servicios
adicionales para ayudar a resolver
los problemas.

Feemplazo urgente de tarjeta v envio de efectivo.
Informacion de asistencia médica urgente. Informacion de
asistencia legal urgente. Coordinacion v reemplazo
urgente de boletos de viaje. Coordinacion v envio urgente
de documentos. Coordinacion v asistencia en caso de
pérdida de equipaje. Infonmacion de viajes. Servicio de
mensajes urgentes

Descripcion Fecha Entidad Elabor.ado Aprobfaldo
por: por:
I\r/loadnuuciloge Marzo Banco Mariela Dr. Carlos
P y 2015 Pichincha Gutiérrez Barreno
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Garantias y Avales
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Garantias ¥ Avales

Descripeion

Caracteristicas

Beneficios:

Requisitos

Garantia
Aduanera

Esta garantia asumida por nuestra mstitucion
ze lleva a cabo antela Corporacion Aduanera
Ecuatorana, v puede ser renovada a peticion
de nuestro chente. Para ello la CAE debe
estar en conocimiento previo de tal manera
que se acepte nuestra garantia renovada. La
politica intema para las garantias aduaneras
establece que los onginales de las mismas
deben ser devueltos al Banco, a traves del
oficial de crédito comespondiente.

Permite al chiente realizar el retiro dela
mercaderia hasta cumplir con los
requenmientos establecidos porla

Corporacion Aduanera Ecuatoriana.
Posibilidad de solicitar también N/A.

Garantia
Bancana

Banco Pichincha, por cuenta de su cliente,
garantiza al beneficianio el pago de un
determinado monto.

Contar con el respaldo financiero de Banco
Pichincha para garantizar sus operaciones,
sin afectar su propio flujo de hiquidez.
Posibilidad de solicitar también N/A

Garantia
Mandatorio

Este producto tiene como finalidad dar
seguridad de pagos o respaldar los contratos
de las empresas que realizan actividades
comerciales intemmacionales.

Loz clientes v bancos obtienen una manera
mas segura, confiable v eficiente de
garantizar ] cumplimiento de los contratos
de las empresas del exterior. Tanto el cliente
como el banco mejoran sus relaciones
comerciales con sus proveedores de servicios
o mercaderias. Cuenta con el respaldo del
Banco Pichincha. Permite cumplir con los
requisitos de ley local.

Solicitud de garantia o flanza bancana.
Copias de cédulas de deudores v garantes

Descripcion

Manual de
productos y
servicios.

Fecha Entidad Elabor.ado Aprobgdo
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Pagos Pichincha
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Pagos

Caracteristicas

Beneficios

3u empresa pusde realizar los pagos de nomina mediante ] debito su
cuenta y acreditando la cuenta de sus colaboradores a través de
transferencias mtemas o transferencias mterbancanas.

El servicio le penmite ademas de todas las fimcionalidades de la Banca
Electronica como manejo de perfiles v accesibilidad, el definir las formas
de pago:

Pago con crédito a cuenta de Banco Pichincha.

Pago con crédito a cuenta de otra Institucion financiera en el Ecuador.
Pago en efectivo a traveés de ventanilla.

Pago con cheque de gerencia a través de ventamilla.

Eficiencia: Al manejar de fonma automatica el pago de nonuna a sus
colaboradores v la conciliacion de las cuentas.
Productividad: Se reducen los costos admimnistrativos en papeleria, distnbucion
de nomina v elaboracion de chegues.
Seguridad: Al no manejar efectivo ni cheques para el pago de nomina.
Cobertura: Pueden efectuarse pagos a nivel nacional.
Gestion: Permite llevar un mejor control del flujo de su efectivo v asi optimizar
el uso del mismeo.
51 usted desea obtener mas infonmacion sobre este o cualquiera de los servicios
de Cash Management, en empresas@pichincha.com.

Pago

de Nomina

Su empresa puede realizar los pagos de nomina mediante el débito su
cuenta y acreditando la cuenta de sus colaboradores a través de
transferencias intermas o transferencias interbancanas. Estos pagos son
realizados a través de nuestra platafornma tecnologica de Banca
Electronica de una forma agil v segura.

El zervicio le penmite ademas de todas las fimeionalidades de la Banca
Electromica como manejo de perfiles v accesibihdad, €] defirur las formas
de pago:

Pago con crédito a cuenta de Banco Pichincha.

Pago con crédito a cuenta de otra Institucion financiera en el Ecuader.
Pago en efectivo a traves de ventanilla.

Pago con cheque de gerencia a través de ventamilla.

Eficiencia: Al manejar de fonma automatica el pago de nonuna a sus
colaboradores v la conciliacion de las cuentas.
Productividad: Se reducen los costos admimnistrativos en papeleria, distnbucion
de nomina v elaboracion de cheques.
Seguridad: Al no manejar efectivo ni cheques para el pago de nomina.
Cobertura: Pueden efectuarse pagos a nivel nacional.
Gestion: Permite llevar un mejor control del flujo de su efectivo v asi optimizar
el uso del mismeo.
31 usted desea obtener mas mformacion sobre este o cualquiera de los servicios
de Cash Management, en empresas@pichincha.com.

Descripcion Fecha
Manual de
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Pago Proveedores

Su empresa puede realizar todos los pagos a sus proveedores para cumplir
con sus diferentes obligaciones mediante diferentes formas de pago v
generando un avizso de pago a los beneficianos conlo cual aglita sus
transacciones y mejora las relaciones comerciales.

El servicio le penmite ademas de todas las fincionalidades de la Banca
Electronica come manejo de perfiles y accesibilidad, el definirlas formas
de pago:

Pago con crédito a cuenta de Banco Pichincha.

Pago con credito a cuenta de otra Institucion financiera en el Ecuader.
Pago en efectivo a traves de ventamnilla.

Pago con cheque de gerencia a traves de ventanilla.

Eficiencia: Al manejar de forma automatica elpago a sus proveedores v la
conciliacion delas cuentas.
Productividad: Se reducenlos costos administrativos en papeleria v elaboracion
de cheques.
Seguridad: Al nomanejarefectivo ni cheques para €l pago a sus proveedores.
Cobertura: Pueden efectuarse pagos a nivel nacional.
Servicio: Mejoralas relaciones comerciales con sus provesdores.
Gestion: Permite Devar un mejor control del fhyjo de su efective v asi optimizar
el uso del mismeo.

Pagos a Terceros

Su empresa puede realizar todos los pagos a sus beneficianos mediante
diferentes formas de pago v generando un aviso de pago conlo cual
aglita sus transacciones.

El zervicio le penmite ademas de todas las funcionalidades de la Banca
Electronica como manejo de perfiles v accesibilidad, el definirlas formas
de pago:

Pago con crédito a cuenta de Banco Pichincha.

Pago con crédito a cuenta de otra Institucion financiera en €] Ecuader.
Pago en efectivo a través de ventanilla.

Pago con cheque de gerencia a traves de ventanilla.

Eficiencia: Al manejar de forma automatica el pago a sus beneficianios vla
conciliacion de las cuentas.
Productividad: Se reducenlos costos admumistrativos en papeleria v elaboracion
de cheques.
Seguridad: Al no manejar efectivo ni cheques en sus pagos.
Cobertura: Pueden efectuarse pagos a nivel nacional.
Gestion: Penmite levar un mejor control del flujo de su efective v ast optirmizar
el uso del mismo.

Descripcion Fecha Entidad Elabor.ado Aprobfaldo
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Cobros

Cohbros

Caracteristicas

Beneficios:

Servicio atravesdel cualla empresa que contrata el producto
podra realizar débitos automatico de una cuenta cormiente o de
ahomos de Banco Pichincha C A | optimizando sus procesos de
cobranza mediante mstrucciones programadas, recutrentes o
eventuales, previa la autorizacion del titular de la cuenta.

El zervicio le pernmite:

Manejo de grupos empresanales.

Definir usuaros v perfiles en funcion de su responsabilidad.
Distintos niveles de aprobacion.

Carga de la mformacion.

Admimistracion de transacciones (aprobacion, eliminacion,
revocatona).

Consultas de las transacciones ylos detalles de las mismas
(ordenes, movimientos, débitos/créditos, totales).

Definir las cuentashacialas cuales se depositaranlos cobros.
Establecerla cuenta desdela cualel banco cobrara las
comisiones por el servicio.

Definir =i el servicio realiza cobros totales o parciales.
Acceso al sistema 24 horas al dia.

Seguridad v conveniencia: Sus clientes yano tienen que acudira
sus instalaciones a efectuarlos pagos, conlo que reduce los
costos administrativos v de infraestructura, ademas de recibir los
pagosen forma oportuna.

Confidencialidad: Tiene garantizadala integridad de la
mfonmacion que su empresa procesa.

Comodidad: Desde su oficina, optimiza los procesos para ¢l
manejo de grandes voliumenes de transacciones.

Bapidez: El servicio proporciona informacion oportuna del
resultado de la aplicacion de las nstrucciones de débito, via
consulta en la aplicacion o mediantela exportacion dela
nformacion.

Wersatilidad: Puede realizar el proceso sin limitacion de tiempo
v lugar.

Eficiencia: Mejorala planificacion de su tesoreria al disponer de
recursos en una fecha exacta, penmitiendo la actualizacion
automatica de sus sistemas de facturacion.

Descripcion Fecha
Manual de
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P 2015

servicios.

Entidad Elabor.ado Aprobgdo
por: por:
Banco Mariela Dr. Carlos
Pichincha Gutiérrez Barreno




Pg.

-, MANUAL DE PRODUCTOS Y
]E%; SERVICIOS FINANCIEROS EN EL

I.'\."{__" — BANCO PICHINCHA.
— AGENCIA CUMANDA AMBATO
37
Recaundaciones
Caracteristicas Beneficios:

El servicio de recaudaciones esel proceso en el que el Banco a traveés de sus diferentes canales fisicos v
electromicos recibe valores bajo demanda delos abonados o chientes {deudores) de la empresa, valores que
se acreditan ala cuenta dela Empresa que contrato el servicio.

El servicio le permite:

Manejo de grupos empresanales.

Definir usuanos v perfiles en fimeion de su responsabilidad.

Distintos miveles de aprobacion.

Carga de la mfonmacion.

Administracion de transacciones (aprobacion, eliminacion, revocatona).
Consultas de las transacciones vlos detalles de las mismas (ordenes, movimientos, débitos/creditos,
totales).

Establecerla cuenta desdela cual el banco cobrara las conmsiones por el servicio.
Defirir el tipo de pago: parcial, total o sin linute.

Establecer una papeleta diferenciada para este servicio.

Acceso al sistema 24 horas al dia.

Controlarlas fonmas de pago arecibir (efective, cheque, débito cuenta).
Bloguear depéasitos que no se realicen a través de este servicio.

Defirir los medios o canales para realizarla recandacion.

Seguridad v conveniencia: Sus clientes vano tienen que
acudir a sus instalaciones a efectuarlos pagos, conle gue
reduce los costos administrativos v de infraestmictura,
ademas derecibir los pagos en fonma oportuna.
Confidencialidad: Tiene garantizadala mtegridad dela
mfonmnacion que su empresa procesa.

Comodidad: Sus clientes disponen de diferentes
altemativas para realizar el pago.

Eapidez: El servicio proporciona mformacion oportuna
del resultado de la aplicacion de las instrucciones de
débito, via consulta enla aplicacion o mediantela
exportacion dela mformacion.

Versatilidad: Puede realizar €] proceso sin limitacion de
tiempo v lugar.

Eficiencia: Mejorala planificacion de su tesoreria al
disponer de recursos de fonma inmediata, penmitiendo la
actualizacion automatica de sus sistemas de facturacion.
Al contar coninformacion detallada delasrecaudaciones
realizadas, puede efectuar actividades oportunas para
recaudar sus pagos vencidos.

Cobertura: Amplia red de oficinas, cajeros automaticos v
canales electronicos.
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Pichincha i Vecino

Beneficios para

Beneficios para

Requisitos para el

ERequisitos para ser

Caracteristicas . Corresponsales No Servicios
usuarios Bancarios uso corresponsal
Todoslos usuanos | Todoslos interesados en | Servicios dela banca electronica
Credito pre-aprobadeo que deseen acceder a convertirse en (Sugerencia: en vez de enlistar,
Puede pazarsis parasunegocio. Capital |  este canal debera Comesponsales No tratemos de mgresar un texto
sen'icicl_:s E:isicns de trabajo. Fespaldo del comntar comn: Bancanos Pichincha Mi promo de las transacciones y
Los Comesponsales No | hacer depfnsimsv: Banco Pichincha. Vecino, deben cumplir | servicios que puede encontrar el

Bancarnos Pichincha Mi
Vecino son negocios
con atencion directa al
publico, alos cuales 2]
Banco Pichincha les
habilita conla
tecnologia

necesana para atender
transacciones
financieras de zu
cormmunidad,
promoviendo una
cultura financiera y ]
desamollo econdmico
del pais.

Tetiros, pagartarjetas
de crédito, aperturar
una cuenta basicay
otros servicios mas
cerca de su hogar.
Ahorra tiempo al no
tener que acudira una
agencia bancana o
publica para realizar

pagosy transacciones.

Agilidad v rapidez en
el servicio, sin
necesidad de realizar
largas filas. Amplios
horarios de
dizponibilidad. Bajos
costos por servicio.

Imagen v presencia para
el negocio. Imageny
presencia para el
negocio. Incremento en
el trafico de clientes v
wventaspara el negocio.
Mejora del portafolio de
servicios v altemativas
de pago que mejoranla
frecuencia de compray
fidelidad del cliente.
Seguro multiple para el
negocio. Flujo de
efectivo pararotacion de
mventanos. Desalojo de
efectivo excedente en
caja. Seguimiento
quincenal v servicio
personalizado.

Para realizar retiros
de efectivo:

Tarjeta Xperta.
Clave dela tarjeta
Hperta.

Para realizar
depositos de
efectiva:

Mumero de cédula
del depositante.
MNombre del
beneficiano del
deposito.
Nimero v tipo de
cuenta del
beneficiano del
depasito.

Para realizar el cobro

con los siguientes
requisitos:

Fequisitos Indispensables:

Ser ecuatonano o
extranjero con
nacionalidad ecuatoriana
Tener RUC o BISE v
facturas o notas de venta
vigentes
Calificar para acceder a
un producto de banco
Tener un documento
proporcionado porla
autoridad competente que
autorice el
funcionamiento del
negocio ¥ gue sea de
utilidad para la instalacion

cliente para facilitar su vida).
A través de Pichincha Mi
Vecino, puede realizarlas
siguientes transacciones:

Depasitos en efectivo
Fetiros de efectivo
Pago de servicios publicos v
privados
Fecaudaciones para empresas
Pago de tarjetas de crédito
Viza Banco Pichincha
Mastercard Banco Pichincha
Dmersclub
Discover
Pago de Bono de desamrolle
humano
Consulta de saldos v
movinmientos
Compra derecarzas v tiempo aire
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de bono de desarrollo
humano:

Cédula ongnal del
beneficiario.
Para realizar

recaudaciones del

sector publico v
privadao:

Nombre de la
empreza.
Numero de
contrapartida
(factura, sumimnistro,
ete.).

Monto a pagar.
Para realizar el pago
de tarjetas de crédito:

Tipo de tarjeta (Visa,
Mastercard,
Dinersclub,
Discover).

Nimero de tarjeta.

Monto a pagar.

de la rotulacion

rotulacion de banco
Fequisitos Deseables

Minmme 1 afio de
experiencia comn su
negocio y 6 meses
operando en el mismo
local

zona
Contar con al menos una
persona adicional que

local
Contar con horarios de
atencion ampliados (de
preferencia de Lunesz a
Dormingo)
Perfil de imagen del
negocio
Lnu:al con buen
abastecimiento de
mercaderia
Local aseado y ordenado
Contar conmostrador para
atender como
Comresponsal No Bancano
Amplitud para atender a

wvanos clientes

Aceptarla colocacion de

Ser lider o referente de su

apoveenla atencion de su|  servicios publicos de la zona

Adicionalmente, Pichincha i
Vecino le ofrece:

Venta v reposicion de Cuenta
Kperta (cuenta basica)
Solicitar referencias zobre
productos v servicios de Banceo
Pichincha
Proximamente, el canal de
Comesponsales No Bancaros le
ofrecera los signientes serviclos:

Awvances de efectivo
Incremento de cobertura de

Compra de productos con tarjeta
Hperta
Venta de Loteria Nacional
Gestion de créditos
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Servicio Token

Token

Dispositive Token
En Banco Pichincha buscamos las mejores soluciones para brindarle una mayor seguridad al realizar sus operaciones bancanas. El dispositivo Token le permite
utilizar con todas las garantias los servicios online de Cash Management.

Caracteristicas:

El Token es un dispositive electronico que genera claves de seguridad.
Cuenta con una pantalla enla que se muestran 6 digitos que cambian aproximadamente cada 60 segundos.
Las claves proporcionadas son sincronizadas con Banco Pichincha para procesarla aprobacion de las transaceiones.
En el extremo izquierdo de la pantalla se ve el iempo que transcurmira antes del proximeoe cambio. Esto se indica a través de barmras horizontales que iran
desapareciendo conforme se acerca el siguiente cambio de clave.
Cada Token tiene un senal imico que se encuentra al reverso del dispositivo. Esto permmite diferenciaro entre los usuanos v conocer la fecha de su vencimiento.
Tiene una vida 0til de 3 afios. La pila se agota pasado este iempo v, por tanto, no genera la clave dinamica.

Cuidados:

Hay que mantenetlo en un lugar seco.
Evite exponetlo a temperaturas extremas o a campos magneticos.
No lo sumerja en el agua.
Evite golpearlo o someterlo a presion.
No intente abrirlo, esto hara que deje de funcionar.
Guardelo en un lugar seguro, fuera del alcance de terceros.
Para su uso no se requiere instalar ningin software en el computador.

Elaborado Aprobado
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Hay que mantenerlo en un lugar seco.
Evite exponetlo a temperaturas extremas o a campos magnéticos.
No lo sumerja en el agua.
Evite golpearlo o someterlo a presion.
No intente abrirlo, esto hara que deje de funcionar.
Guardelo en un lugar seguro, fuera del alcance de terceros.
Para su uso no se requiers instalar ningin software en el computador.

Costa:
El precio del dispositive Tolken es de USD 30.
Feposicion:
En caso de vencimiento o pérdida puede solicitar su reposicion a traves de intemet.
Consulte aqui los pasos a seguir.

Elaborado Aprobado
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Servicio Token

Transferencias

Transferencias

MNacional

Exterior

Banco Pichincha pone a su disposicion la
posibilidad de realizar transferencias a cuentas en
Eancos e Instituciones Financieras a trawvés de 3
wias: SPI - Banco Central, Banred - Pago Directo w
Swift Local. Para el caso de las empresas que
utilicen Cash hManagement inicamente podran
utilizar el SPI — Banco Central. Pago directo —
Banred v Swift Local lo podran realizar las personas
naturales v juridicas a trawves de Intemexo v nuestras
oficinas en Balcon de Servicios respectivamente.

Fealice sus transferencias al exteror con la mavor seguridad
w cobertura de comresponsales en el Exterior gque solo Banco
Pichinicha le puede ofrecer.

Fecuerde que tenemos presencia en Colombia, Fem,
Panama, Estados Unidos v Espafia, con precios
preferenciales para sus operaciones.

En el signiente link podra descargar el fonmulano que le
facilitara solicitar las transferencias al exterior. Tome en
cuenta los impuestos v comisiones que este producto tiene
para enwviar los montos comrectos.

Descripcion Fecha
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Consulta de saldos ¥ movimientos.

Otros

Consulta de saldos v movimientos:

Servicio a traveés del cuallas empresas pueden obtener en el momento que lo requiera
mformacion de sus cuentas de ahomos v/o comentes, consulta de saldos v movimientos,
infonmacion de préstameos, por medio de la Banea Electronica, en un periodo de tiempo

detenminado.

Eficiencia: Al manejar de fonma automatica la consulta de sus cuentas v llevar un control
detallado de los movimientos.

Productividad: La infonmacion de la cuenta siempre estard actualizada, clara, precizsa, sinla
necesidad de esperar a la fecha de corte de los Estados de Cuenta para recibir estos datos.
Segundad: La informacion es confidencial v propiedad del cliente, este puede exportarlos

movirrientos a un archive de Excel o a un formato SAP para un mejor manejo de la
informacion.
Cobertura: La empresa tiene acceso al sisternalas 24 horas del dialos 363 dias del afio a traves
de Intemet.
Gestion: La empresa define a sus usuaros que tendran acceso al servicio de consultas v
exportacion de los movimientos de detenmninada cuenta.

Pg. 43
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BANCA MICRO EMPRESAS

servicios.

CUENTAS
CUENTAS
) ERequisitos
Tipos Caracteristicas Beneficios -
Clientes Nacionales Clientes Extranjeros
Original % copia de su|Orignal o copia de Pasaporte o
MNuestra oferta de productos de — - Cédula de ciudadania w | Cédula de ciudadania ecuatoriana.
) . Efectiie sin demora sus transacciones . .- - .
ahormro le penmite guardar su dinero . - certificado de wotacion | Certificade de empadronamiento
. financieras en cualgquera de nuestros | . . . . .
W ganar intereses sobre sus saldos. canales electromicos wutilizando  eu | ViSSALe. Copia de una |emitide por el DMinistero de
Las cuentas de ahomos ncluyen - _ planilla de cualguiera de |relaciones exteriores. En caso de
Cuenta de . - tarjeta de coordenadas e-key. Acceda a S . ] - -
opciones de cuentas de ahomo = sus servicios basicos, luz, | que el cindadano extranjero trabaje
Ahorros . su estado de cuenta digital para - .. :
programado v ahormro transaccional verificar sus tramsacciones. Pealice | 2892 © telefono de su|en relacion de  dependencia,
para ajustarse a todas sus - - : domicilio. MMonto de | adjuntar copia del contrato o carta
. retiros de efective v compras con su . L .
necesidades v proyectos. Cuenta tamiet it dibito 2 =1 cuienta apertura: $200 en Cuito, | de la empresa indicando cuales son
de Ahomo electronico.. ageta Xperta con ’ Guayaquily Cuenca,pam | sus funciones v el tiempo de las
el resto del pais 5100, mismas en el pais.
Con la cuenta comiente de Banco | Emision v giro ilimitado de chegues Monto de apertura: $500.
Pichincha, usted aglita sus| personales con sobregiros automaticos
operaciones financieras de forma | en caso de emergencia.
comoda v segura, contando conlos | Podra solicitar efectos a  domicilio
cheques de mawyor aceptacion a | (cheques devueltos, chequeras, estados
Cuenta nivel nacional. de cuenta).
Podra depositar v pagar sus cheques en
cualquiera de las oficinas de nuestra red
nacional.
Corriente Puede realizar todas sus transacciones
en cualquier canal habilitado.
Fecepcion de giros v transferencias del
exterior en  su  cuenta nacional
L . Elaborado Aprobado
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Acceda a su estado de cuenta digital
para verficar sus transacciones.
Bealice retiros de efective v compras
con su tarjeta Xperta con débito a su
cuenta.

Acceda a los servicios electronicos por
medio de su tarjeta de coordenadas E-
Eev.

Original v copia de su Cédula de
ciudadania y certificado de wotacion
vigente.

Copia de una planilla de cualquiera de sus
servicios basicos, luz, agna o telefono de
su domicilio.

Original o copia de

Pasaporte o Cedula
de ciudadania
Certificado de
empadronamiento
emitido  por el
Ministerio de
relaciones

exteriores.

Ahorro

Programado
Crecer

51 ha pensado en cumplir una
meta, nosotros le podemos ayudar
a programar su ahomo. Connuestra
cuenta  Ahomro  Crecer  usted
mensualmente realiza depositos
porun valor v un plazo convenido.
Es de muy facil manejo v se adapta
a2 su capacidad de ahomo
ofreciéndole multiples
beneficios. Usted puede accedera
este plan de ahomo con un monto
minimo y Uun compromuso  de
ahorro al menos durante 12 meses.

Pago de mtereses capitalizados
diariamente.
Beciba una atractiva tasa de mteres
preferencial.
Le  entregamos un  bono  de
cumplimiento  en  premio a  su
constancia.
Usted se encuentra protegido con

paquetes de seguro enfocados a sus
necesidades.

Puede realizar depasitos v
transferencias adicionales conforme a
51 capacidad de ahormro.

Debitos automaticos de su cuenta de
ahomros o comente Banco Pichincha a
=u cuenta Ahomro Crecer.

Ongmal v copla de su Cedula de
ciudadania vy certificado de wotacion
vigente. Copia de wuma plamlla de

cualquiera de sus servicios basicos, luz,
agua o telefono de su dormiciho. Programe
su ahomo desde 53 dolares mensuales.
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Cuenta Xperta

Cuenta Xperta esla cuenta de mas
facil adqusicion, disefiada como
una primera cuenta transaccional le
pemmite realizar sus gestiones
bancanas a través de la red de
Comesponsales No Bancanos y
otros canales disporubles.

Adquera su cuenta en la Red de
Comesponsales no Bancanos Pichincha
M Vecino.
No requers deposito minmo de
apertura.

Reciba depositos o transferencias hasta
por 33000  dolares al mes.
Realice retiros de efectivo y compras
con su tarjeta Xperta con débito a su
cuenta.

Copia v  ongmal de Cédula
Costo de emizsion del Eit 33
Mo tener cuentas transaccionales en Banco
Fichincha.

Ser mayor de 12 afios.

Elaborado Aprobado
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Crédito para su negocio

Crédito para su negocio

En Banco Pichincha queremos ayudarle a financiar los proyvectos que usted tenga para hacer mas
productivo sunegocio o actividad. Le ofrecemos wanas opciones que se ajustan a sus necesidades en
montos v plazo.

Tipos Caracteristicas

Podra financiar, la compra de todo €]l equipo necesario para el crecimiento
de su negocio como la adquisicion de magquinana, vehiculo de trabajo v
construccion o compra de su local comercial. Usted decide el plazo conun
maximo de 36 meses, v para su mavyor comodidad, sus pagos se debitan
Crédito parala compra | automaticamente de su cuenta cada mes.

de Activos Fjos
Monto: $300 a $20.000
Plazo: 3 a 36 meses
Fonma de Pago: Debito a la cuenta
Periodicidad de pago: Mensual

Con este crédito financie, la compra de sus inventarios, materias primas,
mswmos, pagos a proveedores v lo que usted necesite para mmpulsar su
negocio. Usted elije el plazo de su credito hasta por 24 meses v para su
mavyor comodidad sus pagos se debitan automaticamente desde su cuenta

Crédito para Capital cada mes.

de Trabajo Monto: $300 a $20.000
Plazo: 2 a 24 meses
Fonma de Pago: Debito a la cuenta
Periodicidad de pago: Mensual
.., . Elaborado Aprobado
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Con este créedito de conswmo usted dispondra del dinero gue necesita para
adquurr electrodomeésticos, muebles, atencionmedica v todo lo que requiera
para cumplir sus suefios. Adicionalmente, v para su mavyor comodidad, los
pagos se debitaran automaticamente de su cuenta cada mes.

Monto: 3300 a 320000

Plazo: 2 a 24 meses

Forma de Pago: Debito a la cuenta
Periodicidad de pago: Mensual

Credito para
actividades
agropecuanas

51 desamrolla sus actividades en el area agropecuana, con este crédito usted
puede financiar la compra de animales, nswmos, vehiculo de trabajo,
construccion v todo el equipo necesano para lograr la productividad w
crecitniento de sunegocio.

Monto: 3300 a 320000

Plazo: 2 a 36 meses

Forma de Pago: Debito a la cuenta

Periodicidad de pago: De acuerdo al ciclo productive de sunegocio.

Elaborado Aprobado
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CONCLUSIONES

e La agencia Cumanda de Ambato del Banco de Pichincha, cuenta con una
amplia gama de productos y servicios financieros que ofrece a la
ciudadania, y al estructurar adecuadamente la misma se beneficiara con la
captacion de clientes y aumentara la liquidez que tiene el Banco en relacion

al mercado.

e EIl cierre de cuentas que se ha producido en la Agencia Cumanda del
Banco de Pichincha ha sido ocasionada por una inadecuada informacién de
todos los servicios que ofrece a sus clientes, ya que no se encuentra bien
direccionado al mercado con los beneficios que tendria el cliente al formar

parte de la institucion.

e Al tener un manual de productos y servicios financieros para la institucion,
se aporta a la reduccion del cierre de cuentas que existi6 en el afio en
estudio, ya que el contar con un instrumento de manera acertada, la cartera
de clientes crecera, favoreciendo y fortaleciendo las actividades realizadas

por la Agencia Cumanda de Ambato.



ETAPA 2

La Agencia Cumanda 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
analisis, ya que se midid el nivel de impacto que tendrd con la implantacién del
presente manual, en este sentido se tiene lo siguiente:

Tabla 21Cuentas Agencia Cumanda

CUENTAS AGENCIA CUMANDA
CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS
Detalle Cantidad | Porcentaje Detalle Cantidad | Porcentaje
Cuentas de Cuentas de
1886 44.3% 217 20,4%
Ahorro Ahorro
Cuentas Cuentas
1420 33,3% 326 30,6%
corrientes corrientes
Cuentas Cuentas
954 22.4% 522 49.0%
inactivas inactivas
Total 4260 100% Total 1065 100%

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
Fuente: Banco Pichincha
En relacion a las cuentas de la agencia Cumanda 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 relacion a las cuentas abiertas y
cerradas con sus respectivos items, en tal virtud se tiene:

Tabla 22. Cuentas abiertas Vs. Cuentas Cerradas

DIFERENCIA DE CUENTAS AGENCIA CUMANDA
CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS
Detalle Cantidad | Porcentaje Detalle Cantidad | Porcentaje
Cuentas de Cuentas de
1886 44.3% 217 5,1%
Ahorro Ahorro
Cuentas Cuentas
1420 33,3% 326 7,6%
corrientes corrientes
Cuentas Cuentas
954 22.4% 522 12,3%
inactivas inactivas
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 Cumanda de la ciudad de Ambato, las cuentas cerradas de ahorro
representan el 5,1% en comparacion de las abiertas con un 44,3%; las cuentas
cerradas corrientes representan el 7,6% en comparacion de las abiertas con
33,3%; las cuentas cerradas inactivas representan el 12,3% en comparacion de

las inactivas con 22,4%.
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Prospeccion de cuentas cerradas en la Agencia Cumandéa

Tabla 23. Disminucién de cuentas Cerradas

DISMINUCION DE CUENTAS CERRADAS EN UN 40% EN AGENCIA

CUMANDA
40% REDUCCION EN
CUENTAS ABIERTAS CUENTAS CERRADAS
CUENTAS CERRADAS
Detalle | Cantidad | Porcentaje | Detalle | Cant. | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Cuentas Cuentas
1886 44,3% 217 5,1% 87 2,1%
de Ahorro de Ahorro
Cuentas Cuentas
1420 33,3% 326 7,6% 130 3,0%
corrientes corrientes
Cuentas Cuentas
954 22,4% 522 12,3% 209 4,9%
inactivas inactivas
Total 4260 100% Total 1065 25% 426 10%

Elaborado por: Mariela Gutiérrez
Fuente: Banco Pichincha
Al referirnos a la disminucién en cuentas cerradas para la Agencia Cumanda del
Banco de Pichincha en Ambato, se estima que aportara en un 40% el impacto en
la disminucion del cierre de cuentas, para lo cual se determiné la mencionada
disminucién en cada una de las variables, en donde las de ahorro representaran a
87 cuentas con un 2,1% de reduccion; las corrientes determinan a 130 cuentas

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

En este sentido se vera beneficiada la Agencia Cumand4, al captar mayor nimero
de clientes por tener estructurado secuencialmente los productos y servicios para

una adecuada informacion.

126




De la misma manera, se puede determinar el porcentaje de las cuentas abiertas

gue 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
SERVICIOS
ABIERTAS
Compra
Certificado | Pichincha | Sistema | Banca | Tarjeta | Tarjeta | de
Detalle | Cant.
Bancario Celular Biométrico | Movil | Xperta | E- Key | tiempo
aire
Cuentas
1886 964 410 410 150 736 329
de Ahorro 586
Cuentas
1420 1023 537 588 238 859 457
corrientes 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 institucion no estan 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 movil,

mientras que el mas 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
SERVICIOS
ABIERTAS
Certificado P. Sistema Banca Tiempo
Detalle Cant. Xperta e-key
Bancario Celular | Biométrico Movil aire
Cuentas
1886 29,16% 12,40% 12,40% 4,54% | 22,26% | 9,95% 17 73%
de Ahorro /13%
Cuentas
1420 30,94% 16,24% 17,79% 7,20% | 25,98% | 13,82%
corrientes 19,60%
Total 3306 | 60,10% | 28,64% | 30,19% | 11,74% | 48,24% | 23,77% | 37.33

Realizando un breve analisis del total de las cuentas aperturadas el 60,10%
solicitaron una certificacion bancaria, mientras que el 28,64% tiene el servicio de

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

Elaborado por: Mariela Gutiérrez

Fuente: Banco Pichincha

revisar saldos y movimientos a traves de internet.

El servicio menos utilizado o menos difundido es la banca movil 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

electrénicos, aun tienen el recelo o el miedo a ser estafados por internet, por eso
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es necesario e importante transmitir una informacion de manera clara y correcta,
entregando tips de seguridad para evitar que los clientes corran riesgos.
6.8 ADMINISTRACION
Las personas que intervendran en la ejecucion del informe basado en el manual
de servicios y productos financieros son el area comercial y operativa.

- Gerente

- Jefe Zonal

El Gerente sera el responsable de instruir directamente a los asesores
comerciales, ya que al momento de colocar o captar capital este se convertiria en
un servicio adicional, el informarle al cliente sobre sus beneficios, asi como de los

productos que oferta la institucion.

El Jefe Zonal sera el responsable de instruir directamente a los supervisores
operativos, cajeros y ejecutivos de servicios. Ya que en este departamento se da
solucion 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 evaluacion y monitoreo de la aplicacion 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 reunion entre la Gerente y la Jefe zonal, las mismas
gue determinaran la mejor manera de que la implementacion se exitosa en el

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

ANEXOS
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Anexo N° 1

UNVERSIDAD TECNICA 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 situacion 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.- ¢Como se enter6 de los productos o servicios que posee el Banco
Pichincha?

[0 Radio

[ Television

[ Internet

[0 Volantes
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[1 Mensajes de texto

0 Otros

2.- ¢,Conoce todos los productos y servicios que brinda el Banco Pichincha?
[ Si

7 No

3.- ¢ Cuadl de estos servicio usted ha utilizado?
(1 Atencion VIP
(1 Pago de impuestos
[1 Cash Management
[1 Cajeros Automaticos
(1 Pichincha Celular
(1 Banca electronica
(1 Banca movil

(1 Pichincha mi vecino

4.- ;Sefiale cudl de estos productos usted conoce?
(1 Créditos
[ Inversiones
[1 Cuentas de ahorro
[1 Tarjetas de credito

[J Cuentas corrientes.
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5.- ¢, Cual fue la causa por la que cerr6 su cuenta?
(1 No existen los productos y servicios que necesita
(1 No existe la atencién que usted se merece
[1 Excesivos costos financieros

[0 Otros motivos

6.- ¢ Hace cuanto tiempo cerro su cuenta?
1 De 1a90 dias
(1 De 90 a 180 dias
(1 Un afo

[J Mas de un afno

7.- ¢ Para usted cual de estos items es el mas importante?
[J Servicios financieros
[J Productos financieros

[J Los dos

8.- ¢ Como le considera al servicio del Banco Pichincha?
1 Muy bueno
[l Bueno
[0 Regular

[0 Pésimo
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