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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo Analizar el activo intangible capital
relacional y su relacién con la creacion de valor en el sector bancario de la provincia de
Cotopaxi. Por lo tanto, se puede identificar causas y efectos, dando lugar a variable
dependiente e independiente en la cual, se plantea una inadecuada gestion de valoracion del
activo intangible capital relacional. Por otra parte, mediante la investigacion bibliogréfica fiable
se identifica las distintas variables de estudio con sus diferentes dimensiones. Sin embrago, se
utilizé una metodologia de investigacion con enfoque cuantitativo, junto a una investigacioén de
campo donde se extrae informacion mediante fuentes primarias por medio de la
implementacion de encuestas de igual manera se implementé un disefio no experimental en el
cual nos ayuda para que las variables no sean manipuladas y los resultados obtenidos seran
reales, el disefio de investigacion descriptivo se plante6 en cuestionarios con preguntas afines
al tema, para tabular resultados se utilizé una herramienta informatica en la cual permite
obtener una idea amplia y clara de la situacién que se encuentran las entidades financieras.
Ademas se identificé que los bancos de estudio manejan un mismo catalogo de cuentas que se
encuentra regido por la Superintendencia de Bancos, a su vez , mediante la comprobacion de
hipétesis se puede verificar que el activo intangible capital relacional si tiene relacién con la
creacion de valor en el sector bancario de la provincia de Cotopaxi, por ende la implementacion
del modelo de valorizacién del activo intangible capital relacional permite a la institucion
financiera tomar decisiones mas acertadas en la cual mejore el flujo de informacion para asi
obtener una mejor calidad en sus procesos y medir el valor que tiene el intangible dentro de
institucion.

Palabras clave: Activo intangible, capital relacional, creacion de valor del intangible,

estados financieros.
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Abstract

The objective of this research project is to analyze the relational capital intangible asset and its
relationship with the creation of value in the banking sector in the province of Cotopaxi.
Therefore, causes and effects can be identified, giving rise to a dependent and independent
variable in which an inadequate valuation management of the relational capital intangible asset
arises. On the other hand, through reliable bibliographic research, the different study variables
with their different dimensions are identified. However, a research methodology with a
guantitative approach was used, together with a field investigation where information is
extracted through primary sources through the implementation of surveys, in the same way a
non-experimental design was implemented in which it helps us so that the variables are not
manipulated and the results obtained will be real, the descriptive research design was raised in
guestionnaires with questions related to the subject, to tabulate results a computer tool was
used in which it allows to obtain a broad and clear idea of the situation that is found. financial
entities. In addition, it was identified that the study banks manage the same catalog of accounts
that is governed by the Superintendence of Banks, in turn, through the verification of
hypotheses it can be verified that the intangible asset relational capital is related to the creation
of value. in the banking sector of the province of Cotopaxi, therefore the implementation of the
valuation model of the relational capital intangible asset allows the financial institution to make
more accurate decisions in which it improves the flow of information in order to obtain a better
guality in its processes and measure the value of the intangible within the institution.

Key words: Intangible asset, relational capital, intangible value creation, financial

statements.
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Capitulo |
Planteamiento del problema

Titulo del proyecto

El Activo Intangible Capital Relacional Y Su Relacién Con La Creacién De Valor En El
Sector Bancario De La Provincia De Cotopaxi
Antecedentes

El capital relacional abarca una estructura externa que esté relacionada con los clientes,
proveedores, instituciones financieras, accionistas teniendo en consideracién acuerdos de
cooperacion para obtener un mejor rendimiento estratégico tanto en la produccion que tiene la
empresa como la tecnologia que maneja, es fundamental para que todo fluya de mejor manera
acorde a las necesidades que tiene una organizacion. Segin Guzman et al., (2020) quienes

citaron a Tejedo y Ferraz (2016)

(...) El capital relacional ha sido definido como “la estructura externa de la organizacion,
compuesta de la cartera de clientes, relaciones con los proveedores, bancos y
accionistas, acuerdos de cooperacion, alianzas estratégicas, tecnolégicas, de
producciéon y comerciales, las marcas comerciales y la imagen de la empresa”. (pp. 58-

59)

Por otro lado, la Norma Internacional de Contabilidad (NIC) 38 hace referencia a los
activos intangibles que son identificados como un activo monetario y ho monetario,
involucrandose el capital intelectual que sirven en la produccién ya sea de un bien o servicio, lo
cual no tiene un aspecto fisico, pero si es de gran ayuda para las empresas ya que pueden ser
utilizados para arrendarlos a terceras personas y obteniendo un beneficio econémico pero que
se dificulta identificarlo dentro de las empresas, como sefiala a continuacion:

Los activos intangibles han sido definidos segun la NIC38/IAS38 como aquellos activos

identificables de caracter no monetario y sin apariencia fisica, que se poseen para ser
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utilizados en la produccion o suministros de bienes y servicios, 0 para ser arrendados a
terceros o para funciones administrativas, y que son identificables y controlados por las
empresas como resultados de eventos pasados, y de los que se espera que fluyan
beneficios econdmicos futuro. Desde un punto de vista contable, puede estar totalmente
de acuerdo con esta definicion, pero el hecho de que tengan que ser identificables
imposibilita que activos intangibles como el propio capital intelectual puedan ser
considerados. (Simo & Sallan, 2021, p. 71)
Ademas, el capital relacional busca una relacién con organizaciones externas para
fortalecer la fidelidad de sus clientes, proveedores el cual crea un ambiente 6éptimo para

generar un valor econémico de forma eficiente y eficaz, como menciona el siguiente autor:

Capital del Cliente (relacional): Incluye conexiones por fuera de la organizacién tales
como lealtad del cliente, fondo de comercio — Goodwill -, y relaciones con los

proveedores, es la percepcién que tiene el cliente sobre el valor obtenido a partir de
hacer negocios con un proveedor de bienes y/o servicio. (Hernandez Perez, 2020, p.

48)

Planteamiento del problema
Macro conceptualizacién

En la investigacion realizada de “Relevancia valorativa de los activos intangibles y del
capital intelectual: una revision de la literatura empirica” a nivel de las empresas argentinas, se
encuentra su relevancia valorativa para medir sus distintas dimensiones de los intangibles
orientada al mercado de capitales, de la misma manera se agrega indicadores de eficiencia
para medir el capital relacional, ahora bien es importante ya que posee el potencial de influir en
la regulacion contable para fortalecer la base de la informacioén el cual ayudara a verificar su
utilidad y se veran reflejados en los estados financieros los mismos que permiten la

comprension entre el mercado y las cifras contables para la toma de decisiones para sus
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principales accionistas.

La contabilidad presenta importantes deficiencias informativas en este contexto, en

tanto la postura dominante que han tenido los principales organismos emisores de

normas, entre lo que se incluye el International Accounting Standards Board (IASB), ha
sido restrictiva en lo que respecta a la inclusion de los intangibles en los estados
financieros. Esta situacion, que refleja las limitaciones de la contabilidad financiera
tradicional para proveer informacion adecuada sobre los recursos intangibles de las

empresas, claves para la creacion de valor en el actual contexto, ha dado lugar a

importantes cuestionamientos a la utilidad de la informacién que se produce bajo los

modelos contables actuales. Y este cuestionamiento es muy significativo, dado que la
contabilidad financiera se enmarca en el enfoque de la utilidad de la informacion para la

toma de decisiones. (Ficco, 2020, p. 12)

Entre las publicaciones que analizan la medicién y gestién de intangibles se puede
mencionar la investigacion “El capital intelectual en las empresas cubanas” en el que se
estudiaron a 135 empresas de Habana - Cuba con la finalidad de determinar la gestion que
tiene con los activos intangibles.

Las empresas utilizan indicadores para medir las variables de capital relacional. El

activo intangible que mas se mide es la satisfaccion de los clientes, utilizandose

indicadores en el 43% de las empresas estudiadas. Obsérvese que solo la cuarta parte
de las empresas miden la gestion de las relaciones con proveedores, siendo uno de los

principales stakeholders de la empresa. (Borras-Atiénzar & Campos-Chaurero, 2018, p.

63)

Ademas, el capital relacional representa un valor relevante para la entidad financiera ya
gue es un conjunto de vinculos que sustenta con el entorno interno y externo los cuales
complementan para que sus actividades sean desarrolladas con eficiencia y servir4 de ayuda

para la obtencion de resultados.
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Considerando el capital racional (CR), se enfatiza en la importancia en términos de
divulgacion de informacion, de las redes de relaciones de los bancos con la comunidad
en la que estan insertos. Estas relaciones se materializan en programas de educacion
financiera, fomento del empleo, de la cultura y del deporte, programas de voluntariado,
colaboracion con fundaciones, entre otros. (Ficco et al., 2021, p. 119)

Meso conceptualizacién
De acuerdo a la investigacion realizada sobre el “Activo intangible (capital intelectual)

2

reconocimiento segun la NIC 38 y sus metodologias cuantificables™, el capital intelectual se
encuentra dividido en tres elementos principales que son el capital humano, el capital
estructural y el capital racional, teniendo un valor importante dentro del mercado, ya que son
recursos que carecen de existencia fisica, por lo cual desarrollan un sistema contable para su
reconocimiento. Sus autores Rixe Palpa & Huaman Velasco (2020) quienes citaron a Rita
(2018) enfocado a 46 empresas registradas y autorizadas muestra lo siguiente:

El resultado con respecto a este estudio nos indica que el sector financiero

tiene influencia en los precios del mercado, mientras tanto el sector no financiero

muestra en el mercado los recursos intangibles, es decir que el capital intelectual lo

podemos encontrar en sector no financiero identificando al capital humano y el capital
estructural mencionando que tiene relevancia valorativa y el capital relacional no se

toma en cuenta para la valoracion de las empresas (p. 13).

Por otra parte, el conocimiento es fundamental para el aprendizaje que deben tener las
organizaciones ya que permite identificar el valor del activo intangible en las empresas, sin
embargo, el desconocimiento de establecer la creacion de valor con la utilizacion de
indicadores financieros, no permite a la organizacion el correcto funcionamiento para generar
utilidad. Es asi que segun Garcia (2021) quien cito a Mayorga & Arbussa (2018):

(...) La Era del Conocimiento o también llamada Economia del Aprendizaje o Sociedad

de la Informacién, en donde se genera un cambio de mentalidad en cuanto al reporte
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empresarial, ya que no se concibe identificar la creacién del valor solamente por el uso

de indicadores financieros dentro la organizacion, sino que al hablar de creacion de

valor hay que incluir la gestién y uso de los activos intangibles para la supervivencia a

largo plazo (p. 308).

Ademas, la NIC 38 requiere del cumplimiento de dos principios bésicos los cuales son
reconocer e identificar y controlar los activos intangibles que tengan un valor monetario en la
entidad financiera, descartando el talento humano, estrategias y la tecnologia que es de gran
valor para las entidades, como lo mencionan Gonzales Chavez & Regis Sanchez (2023) quien
cito a Herrera E. (2014):

Es asi como la norma obliga a revelar informacion de activos intangibles, cuya

naturaleza se ajusta a los requerimientos exigidos, excluyendo de la relacién, ciertos

activos intangibles como el talento humano, valores tecnolégicos y estratégicos,
vinculos con el mercado y aspectos sociales y ambientales. La autora concluye que

esto ocasiona una diferencia entre el valor de mercado y el valor en libros (p. 14).
Micro conceptualizacion

Conforme a la investigacion realizada “Relevancia valorativa del capital intelectual en
empresas exportadoras de flores en ecuador afio 2020” , manifiesta que no se consideraba
importante al Capital relacional, sin embargo, en la actualidad es de gran relevancia para los
agentes econémicos, ya que influye de manera positiva tanto en el &mbito contable como en
las fases de la cadena de valor del bien o servicio, que se ven involucrados proveedores,
competidores y clientes, en el que se implementa el valor agregado en todo el entorno que lo
rodea asi tomando una nueva metodologia de investigacion.

La falta de reconocimiento para medir las dimensiones del capital intelectual (CI) como

son: Capital Humano(CH), Capital Estructural (CE) y el Capital Relacional (CR),

presenta una pérdida en su relevancia valorativa, valor que afecta al precio de las

acciones y/o participaciones en el mercado, es de ahi que surge la importancia en el
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analisis y valoracién de los recursos intangibles que en la actualidad tienen las

empresas. (Vega Ugsha, 2022, parr. 1, res.)

Conforme a, el capital relacional posee capacidades de gestionar y obtener una ventaja
competitiva en su entorno econémico, incluyendo el valor agregado con entes externos que
facilita a la organizacion a generar un activo intangible perfecto para el mercado.

Segun Pardo-Cueva, M., Armas, R., & Higuerey, A, (2018) quienes citaron a Archibold
& Escobar (2015):

(...) El capital relacional es determinado por las relaciones con el entorno,
especialmente con los agentes econémicos como los proveedores,
competidores y los clientes que participan en las diferentes fases de la cadena
de valor del producto. Este capital esta dado por el valor agregado que genera la
organizacion como agente que se vincula constantemente al entorno que le

rodea y los demas factores externos que interactian con ella (p. 33
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Analisis critico

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad analizar el activo intangible
capital relacional y su relacion con la creacién de valor en el sector bancario de la provincia de
Cotopaxi.

Se ha detectado que la norma internacional de contabilidad 38 estable y prohibe el
reconocimiento de los activos intangible, por lo tanto, lleva una gran dificultad para el personal
contable al momento de colocarle un valor monetario al activo intangible y teniendo un
problema para la presentacién de los estados financiero en el sector bancario.

Ademas, la carencia de medicién de gestion en el capital relacional dando lugar a
inconvenientes con los stakeholder es decir con los grupos de interés los cuales intervienen los
accionistas, clientes y la comunidad de la entidad financiera.

Por otro lado, el capital relacional en algunos recursos no puede ser identificado como
un valor monetario en el ambito contable afectando a los futuros beneficios econémicos,
teniendo en consecuencia la falta de creacion de valor, dando una diferencia en el valor en
libros de la entidad con el valor de mercado, de acuerdo a los instrumentos de mediciéon que
son los indicadores financieros.

Sin embargo, el capital relacional reconocibles y no reconocibles carecen de valor
agregado para invertir en la bolsa, ya que se encuentra determinado como capital humano y
estructural por tal motivo existe deficiencia al momento de cotizar su accién en la bolsa, en
consecuencia, sus indicadores se encuentran dentro de la entidad financiera.

Por ultimo, la carencia de reconocimiento para medir las dimensiones del capital
relacional lleva consigo pérdidas significativas en las cifras contables y no contables ya que se
encuentra ligada con el valor de las acciones de la entidad del sector bancario.

Prognosis
En el caso de que la inadecuada gestion en la valoracion del activo intangible capital

relacional en el sector bancario persista y no exista ninguna solucién a dicho problema, el
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sector financiero se vera perjudicado con los beneficios econdémicos futuros, dentro de esto se
encuentra el valor de las acciones de la entidad, existiendo diferencias contables y de mercado,
presentando estados financieros inexactos esto se vera afectado a proveedores, clientes,
bancos y toda la comunidad a su vez disminuira el valor en los activos intangibles que recién
estan siendo reconocidos por las entidades financieras.

Formulacion del Problema

¢,De qué manera el activo intangible capital relacional esta vinculado con la creacion de
valor en el sector bancario?
Descripcién resumida del proyecto

El proyecto de investigacion habla sobre el activo intangible capital relacional que esta
involucrado en el sector bancario, es importante que las entidades financieras conozcan sobre
los activos intangibles para su adecuada gestion y registro contable, para en un futuro obtener
resultados reales para una mejor toma de decisiones que ayuden al crecimiento de valor e
insercién en el mercado financiero.

CAPITULO I: dentro de este capitulo | se trata sobre el planteamiento del problema y la
conceptualizacion a un nivel Macro en el cual estd siendo tomado a nivel mundial dentro del
sector bancario, a nivel meso hace referencia a nivel latinoamericano, mientras que en el Micro
es tomado a nivel del pais Ecuador, por consiguiente, se realizé el arbol de problemas, en el cual
puede identificar causas y efectos, dando lugar a variable dependiente e independiente.
Posteriormente se realizé un andlisis critico de cada uno de los problemas que encontramos en
la investigacion realizada, seguidamente se establecié la prognosis en el caso de no haber una
solucién a dicho problema en un futuro, ademéas se desarrollé la formulacién del problema la
misma que se dara solucion posteriormente.

CAPITULO II: En este capitulo se identifican definiciones de las variables de estudio, lo
que permitié identificar las dimensiones de estudio, para lo cual se realizaron busquedas

bibliograficas relacionadas al tema del proyecto el cual est4 relacionado al activo intangible
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capital relacional.

CAPITULO III: de acuerdo a la investigacion realizada el enfoque investigativo es de tipo
cuantitativo ya que su principal caracteristica es el planteamiento de hipétesis, y para su
comprobacion se van a utilizar herramientas estadisticas. Para la investigacion de campo se
aplicé la técnica de investigacion encuestas y la investigacion bibliografica se ha desarrollado
mediante bibliotecas fisicas y virtuales utilizando un buscador con acceso a documentos
especializados como el google académico.

CAPITULO IV: este capitulo trata sobre el andlisis e interpretacion de resultados
mediante herramientas estadisticas. Se empieza el capitulo con el andlisis de los estados
financieros de las distintas instituciones de estudio en los cuales se puede observar que las
instituciones del sector bancario manejan el catalogo de plan de cuentas de la Superintendencia
de Bancos, por ende, se pueden identificar las distintas cuentas que intervienen. Considerando
la variable de estudio el activo intangible capital relacional se pudo identificar que entre las
cuentas registradas en el grupo de cuenta de gasto diferidos se pueden mencionar algunas que
tienen relacion con dicha variable, como es el gasto constitucional y organizacién, gasto de
instalacion y gasto de adecuacion los cuales aportan valor a la institucion financiera, a su vez la
comprobacion de la hipétesis, en la cual resalta la hip6tesis alternativa.

CAPITULO V: se presenta la propuesta de modelo de valorizacion del activo intangible
en el cual mediante indicadores se desea cuantificar el activo intangible de la institucion
financiera a su vez se presentara un informe consolidado de valorizacién del mismo.

CAPITULO VI: conclusiones y recomendaciones, para finalizar se pudo identificar que el
activo intangible capital relacional si tiene relacién con la creacién de valor, por lo cual se acepta
la hipotesis alternativa. También se concluye que en el marco tedrico se presenta informacion
relevante de las variables de estudio el cual permitié identificar las dimensiones y finalmente se
menciona la propuesta en la cual a través de indicadores se pretende medir el valor que tiene el

activo intangible capital relacional.
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Justificacion e importancia

Nivel social: desde el punto de vista social la investigacion contara con beneficiarios
direccionados al sector bancario en el area contable y su percepcidn sobre el activo intangible
capital relacional sobre la importancia de su medicion o cuantificacién; considerandos
indicadores de gestion para obtener un valor monetario incrementando la produccion del
servicio en todas las instituciones financieras contribuyendo de esta forma a la disminucién de
riesgos. Informacién que toma mayor relevancia si se negocia por ejemplo en el mercado de
valores.

Nivel metodoldgico: presentar un modelo de informe de valorizacién del activo
intangible capital relacional; para lo cual el estudio se basara en informacion existente para
satisfacer las necesidades del conocimiento de como aporta valor el activo intangible; es asi
gue dicho modelo de informe servira no solo para un sector de analisis sino de otros sectores
de la economia nacional.

Nivel tedrico: la investigacion proporcionara informacion tedrica relevante que sera de
gran ayuda para futuros investigadores que se encuentren interesados en indagar sobre el
activo intangible capital relacional, el cual esta orientado al &mbito externo de cualquier sector y
se involucra principalmente con proveedores, competidores y clientes.

Sistema de Objetivos
Objetivo General

Analizar el activo intangible capital relacional y su relacion con la creacién de valor en el
sector bancario de la provincia de Cotopaxi
Objetivos Especificos

e Desarrollar el marco teérico, conceptual y legal referente a las variables de
estudio mediante la recopilacion de fuentes de informacién con la finalidad de
fundamentar el proyecto de investigacion.

¢ Identificar qué activos intangibles de capital relacional presentan en sus
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balances las instituciones del sector bancario de la Provincia de Cotopaxi.
Evaluar por medio de la aplicacién de métodos de recoleccion de datos, la
relacién entre los activos intangibles de capital relacional y la creacion de valor
en el sector bancario de la provincia de Cotopaxi.

Proponer un modelo de informe de valorizacion del activo intangible capital
relacional que pueda ser adaptado a las necesidades no solo del sector de

estudio sino de otros sectores de la economia nacional.

Revisar diferentes bases de datos y repositorios bibliograficos en la bausqueda de
fuentes cientificas que respalden las variables de estudio.

Recopilar informacion cientifica suficiente para desarrollar el presente proyecto a
través de un arqueo bibliografico.

Analizar en Informacion emitida por la Superintendencia de Bancos e
Investigaciones previas sobre los activos intangibles de capital relacional.
Determinar qué activos intangibles de capital relacional reconocen en su
informacion contable las instituciones del sector bancario de la Provincia de
Cotopaxi. a través de la aplicacién de un instrumento de investigacion.

Aplicar un instrumento de investigacion a la poblacion de estudio que permita la
recopilacion de informacion pertinente al tema de estudio.

Comprobar la hipétesis de investigacion para Identificar la relacion del activo
intangible capital relacional con la creacion de valor en el sector bancario de la
provincia de Cotopaxi.

Desarrollar mediante una herramienta informatica el modelo de informe de
valorizacién del activo intangible capital relacional.

Elaborar una guia de usuario que permita la utilizacién correcta del modelo
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desarrollado de informe de valorizacién del activo intangible capital relacional.

Hipotesis
Hipotesis alternativa (H1):

El activo intangible capital relacional tiene relacion con la creacion de valor en el sector
bancario.
Hipotesis nula (HO):

El activo intangible capital relacional no tiene relacion con la creacién de valor en el
sector bancario.
Variables de Investigacion

Figura 2

Variables de investiaacion

Creacion de valor para las entidades

Variable dependiente del sector financiero

Variable independiente Activo Intangible Capital Relacional



Operacionalizacion de las variables
Operacionalizacion Variable Independiente:
Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

| |
Se determina el conjunto de Proveedores

diversos elementos que son
sustanciales dentro de la empresa,
relacionarse con el exterior como:
proveedores, clientes, imagen, zona e
incluso con los competidores. En
definitiva, se muestra como el capital
relacional esta dentro de la

organizacion principalmente en el

Numero de proveedores

de Transporte de

especies monetarias y

de valor
Numero de red de
cajeros
automaticos
Numero de

transacciones por la

¢, Cuéntos proveedores

por seguridad utiliza la

entidad financiera para

transportar especies
monetarias?
¢, Cuantos cajeros tiene la

entidad financiera para

satisfacer las

necesidades del cliente?

Técnica:
encuesta
Instrumento:

cuestionario
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CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

personal de la empresa.

Competidores

Banca electrénica

Grado de competencia

Desempefio con el rival

empresarial

Estrategias
implementadas de

mercado

¢, Coémo considera usted
gue se encuentra la
institucion financiera, en
cuanto a su estructura de
competencia en el
mercado?
¢A qué entidad financiera
considera principalmente
como competencia?
¢ Evalué las estrategias

que ha implementado la

27



CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Clientes

Encuesta Satisfaccion

de cliente

Calidad de los procesos

internos

Encuesta de
Satisfaccion de los

empleados

institucién financiera en

el mercado?

¢ Como evallia usted la
satisfaccion de los
clientes en la entidad
financiera?
¢, Como evalla la calidad
del servicio que presta a
los clientes?
¢, Cada qué tiempo la

institucién financiera
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CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Imagen

|
mide los indicadores de

marketing?
Calidad del Servicio= ¢, Como evalla la calidad
namero de quejas de los procesos internos
en el banco?

¢, Qué impacto tiene en el
Grado de publicidad publico la publicidad que
realizan por los medios
de comunicacién?
¢En qué calificacion de
Calificacion del riesgo riesgo que tiene la

institucion financiera?

29



CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Nota. Tomado de Jami Quindigalle, (2022, p. 22).

Operacionalizacién Variable Dependiente:
Tabla 2

Operacionalizacién de la Variable Dependiente

30
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) ) ] TECNICAS
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEM BASICO
INSTRUMENTOS
(...) La creacioén de | Rentabilidad | Rentabilidad sobre los activos ¢Cual es la rentabilidad | |
valor en una empresa o la ROA = Beneficio Neto obtenido/  econdmica del total activo
rentabilidad econdmica Activo total de una empresa. gue tiene la empresa?
creada, supone medir la ¢,Cual es la rentabilidad
creacion de fondos o Rentabilidad de accionistas que tiene los accionistas
inversion, el nivel de ROE = Beneficio neto/Fondos en la empresa?
recursos necesarios para propios medios ¢, Cual es la tasa de
obtener esos flujos retorno que tiene la
monetarios y el riesgo inversion en la empresa?
asociado a esas decisiones Inversion Rentabilidad sobre las

de futuro.
Otra forma de determinar la

creacion de valor en una

inversiones
ROI = [(ingresos — inversion) /

inversién] x 100

¢La empresa cuenta con

una buena liquidez para



CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

empresa es la aplicacion del
concepto para los
accionistas, ya que estos son
sus representantes y los que
estan mas pendientes de su
correcto funcionamiento.
Asimismo, una tendencia en
la gestibn empresarial es el
estudio del valor de marca,
imagen y posicionamiento,
en diferentes circunstancias,

para analizar su desarrollo.

Ratio de Liquidez

Ratio de Solvencia

Capacidad de endeudamiento

realizar inversiones
futuras?

¢La entidad financiera
cuenta con la solvencia
necesaria para cubrir

deudas a largo plazo?

¢ Con que porcentaje de
endeudamiento se
encuentra la instituciéon
financiera con sus

proveedores?
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CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Gestion empresarial

Desemperfio de Eficiencia

Desemperfio de Eficacia

¢La gestion empresarial
cuenta con un buen
desemperio de eficiencia
gue satisface a la

institucién financiera?

¢, Qué tan eficaz es
personal bancario para
satisfacer las necesidades

de los clientes?
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CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Posicionamiento Numero de estrategias

implementadas

Indicadores de Marketing

Coste por cliente potencial (CPL)
= (Gasto total en marketing) /
(Total de nuevos clientes

potenciales)

¢Las estrategias de
mercado ayuda a
posicionarse como lider en

el sector bancario?

¢ Cada que tiempo la
institucion financiera mide
los indicadores de

marketing?

Nota. Concepto tomado de Gémez-Bayona et al., (2020, p. 170)
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Categorias Fundamentales
Figura 3

Supra ordinacién de las Variables
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Capitulo 1l
Marco Teorico
Antecedentes de investigacion

A continuacion, se presentan estudios anteriores de varios autores que hacen
énfasis a la investigacion del activo intangible capital relacional.

De acuerdo a la investigacion titulada “Gestion de intangibles en la industria informal
de la moda en el subsector confecciones de Cucuta”, para obtener el titulo de Fundacién de
Estudios Superiores Comfanorte, otorgado por la Universidad Francisco de Paula
Santander, su objetivo principal fue analizar la relacién de la informalidad sectorial de micro
y pequefias empresas de confecciones en la ciudad de Cucuta con la capacidad de generar
activos intangibles a través de la gestion de capital intelectual y su incidencia en la
competitividad y en la creacion de valor, la investigacién adopta una metodologia descriptiva
a través de revisiones bibliogréaficas, utiliza una muestra de representantes sectoriales en
actividad gremial, la técnica que emplearon fue de entrevista, la técnica que usaron para la
recoleccién de la informacion fue la encuesta y como instrumento desarrolla la entrevista.
Concluye que hay una relacion inversamente proporcional entre el nivel de conocimiento y
uso del capital intelectual con la informalidad de las micro y pequefias empresas de
confecciones en Clcuta, lo cual convierte en una necesidad para la sostenibilidad y
crecimiento del sector la planeacion de estrategias, sea desde las entidades, los gremios
y/o la direccion de la organizacion, la identificacion, comprension, asimilacion y aplicacion
sistemética en la actividad empresarial de la gestién de los activos intangibles y capital
intelectual como herramienta de competitividad en la era de la informacién y el conocimiento
(Camacho-Castillo et al., 2020, p. 55).

En el articulo titulado “El capital relacional como recurso diferencial y valioso para las
empresas”, tuvo como objetivo analizar las posibles dinamicas entre el capital relacional y la
red de valor de las pymes, utilizando una metodologia de corte cuantitativo y transversal, la
cual inicié con una extensa revision de literatura sobre las variables de capital relacional en

funcién de los aliados, proveedores, clientes, redes de valor, confianza, reputacion, asi
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como de los elementos que potencian o frenan sus desarrollos. Concluyendo que hay
relacion entre el capital relacional y la red de valor, por lo tanto, el capital relacional es
valorado como un recurso diferencial y valioso para aquellas empresas que lo potencian, lo
cual es consistente cuando se asocia a la teoria de recursos y capacidades, en el sentido
propio que los recursos intangibles, asi como las capacidades de la empresa (para este
caso especifico el capital relacional) potencian la generacién y obtencién de resultados
superiores (Guzman et al., 2020, p. 57).

Acorde al articulo titulado “Gestion de activos intangibles de capital relacional en
Instituciones de Educacion Superior”, su objetivo es analizar a partir de activos intangibles
diferenciadores capaces de generar ventaja competitiva, entre los que se destaca el capital
relacional (CR), que involucra la interaccién con los diferentes stakeholders, la adquisicion y
la transferencia de conocimiento. Se empled una metodologia de estudio de caso, a partir
de la correlacion lineal bivariada de Pearson y la proporcion de variabilidad compartida.
Concluyendo que se identificé que el direccionamiento estratégico es uno de los drivers que
permiten generar caracteristicas diferenciadoras e incrementar el nivel de identidad
institucional de los docentes vinculados a los grupos de investigacién (Marulanda-Grisales
et al., 2018, p. 85)

Bases tedricas

La siguiente investigacion se establece en la supra ordinacion de variables, la cual
esta conformada por variable independiente y dependiente.
Variable Independiente
Activo intangible

Los activos intangibles nos brindan un bien o servicio que no es reconocido
monetariamente, pero si pueden ser valorados econémicamente en la entidad, como lo
menciona el siguiente autor:

(...) Los activos intangibles son activos identificables, de caracter no monetario y sin

apariencia fisica, que se poseen para ser utilizados en la produccién o suministro de

bienes y servicios, para ser arrendados a terceros o para funciones relacionadas con
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la administracion de la entidad. Incluyen marcas, titulos de periddicos o revistas,

softwares informéticos, concesiones y franquicias, derechos de propiedad

intelectual, patentes o derechos de explotacién, recetas o formulas, modelos,

disefios y prototipos (Suarez Pupo et al., 2020, p. metodologia. 1, pérr. 1).
Figura 4

Concepto de Activo y su clasificacion

(...) Los activos consisten en aquellos
“recursos econémicos presentes

controlados por la entidad, se trata de
todos aquellos bienes o derechos con
los que cuenta una persona (natural o
juridica) para llevar a cabo ciertas
actividades econdmicas, a partir de las

Tradicionalmente los activos se han
clasificado en (i) tangibles e (ii)
intangibles. En primer lugar, los

activos tangibles comprenden los
activos fisicos y financieros.

cuales se espera la obtencion de
utilidades.

Los activos fisicos son todos aquellos
recursos econémicos que cuentan con
una entidad material como “equipos de

Mientras que los activos financieros
abarcan “dinero, valores negociables
y cuentas por cobrar.

Nota. Adaptado de Gomez, (2021 pp. 40-41).
Gestiéon del conocimiento
La gestion del conocimiento gana un valor en las empresas para impartir nuevas
estrategias de conocimientos a sus empleados, lo cual va a beneficiar a la creacion de
nuevas ideas que pueden ser implementadas en la organizacion, a su vez establece el
mejoramiento de los procesos mediante una gestion productiva y de alto rendimiento.
La gestion del conocimiento es un proceso con el cual las organizaciones producen
y ganan valor gracias al conocimiento que tienen sus empleados, el cual va en
aumento cada dia. Normalmente quien tiene conocimientos acerca de la empresa
ensefia esos saberes a las demas personas trabajadoras de la empresa, con el fin
de que el conocimiento sea compartido y todos tengan el conocimiento de esa labor;

como no toda la informacién es importante, estd en manos de una compafia el decir
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cudl es el conocimiento que deben tener como primordial. (Sanchez, J., Rojas, A.

Rodriguez, L, 2018, p. 47)

Ahora bien, la gestién del conocimiento es importante para innovar nuevas
estrategias poniendo como principal la inteligencia humana en la organizacion, asi tiene un
cambio positivo en el ambiente laboral, tal como nos mencionan a continuacion:

La gestidn del conocimiento se va a encargar de coordinar y controlar el capital

intelectual con que cuenta la organizacion, con vista a aportar valor afiadido a las

salidas de cada proceso, adaptandose a los continuos cambios del medio ambiente,
sobre la base de ejes fundamentales como la cultura organizacional, el liderazgo y la
cooperacion mutua. Para esto es necesario partir claro esta en convertir el

conocimiento tacito en explicito. (Montejo & Sousa, 2021, p. 225)

Ademas, La gestion del conocimiento va de la mano con la ayuda del personal de
recursos humanos esto sirve para mejorar los resultados obtenidos, de la misma manera la
innovacién de nuevos conocimientos brinda competitividad con otras empresas, como nos
mencionan mas adelante:

Una organizacién que trabaja bajo el enfoque de la gestién del conocimiento, dando

prioridad a sus recursos humanos esta mejor adaptada para la innovacién y sin duda

alguna han identificado como su principal factor de competitividad el conocimiento
de las personas, pues en €l radica la capacidad de identificar y desarrollar nuevas

oportunidades de negocio, ofreciendo nuevos y mejores productos, mas rapido y a

menor coste que los competidores (Rubier Valdés, 2019, p. 399).

Capital intelectual

El capital intelectual es una posicidbn metodologica de conocimientos que ayudan a la
organizacion a obtener competitividad en el mercado, por esta razon: Segun Galvez
Fernandez et al., (2020) “(...) El capital intelectual como al conjunto holistico de activos
intangibles relacionados con el conocimiento que desarrolla ventajas competitivas y genera
valor econémico” (p. 319).

Por otra parte, el capital intelectual est& derivado del activo intangible que ayuda a
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las organizaciones con conocimientos para la mejora de procesos incrementando un mejor
desempefio laboral, como menciona:

(...) El capital intelectual queda definido como el conjunto de activos intangibles

propios de cada organizacion, teniendo como base el conocimiento, la experiencia y

todas aquellas relaciones tanto internas como externas, que contribuyen a mejorar

los procesos de trabajo, incrementando el nivel de efectividad en los productos y/o

servicios ofrecidos. (Brifiez, 2021, p. 184)

Asi mismo, el capital intelectual es el conocimiento que tiene la entidad para generar
valor de tal forma mantiene un entorno de competitividad en la empresa, como lo menciona
a continuacion:

(...) El capital intelectual es considerado el conjunto de conocimientos que tiene la

organizacion y que se pueden encasillar en los activos intangibles que en algunos

casos dan el mayor valor monetario a una empresa. El eficiente aprovechamiento
del capital intelectual mejora la competitividad y la economia de las empresas lo que

lo convierte en un gran aporte para la rentabilidad financiera. (Saltos, 2020, p. 5)
Capital Relacional

El capital relacional da un gran valor a los proveedores, clientes que genera
confianza con la organizacion, a su vez la capacidad de obtener recursos intangibles que
benefician los resultados, por ende, establece nuevos conocimientos para la obtencion de
recursos economicos futuros, de acuerdo a:

(...) El capital relacional es valorado como un recurso diferencial y valioso para
aqguellas empresas que lo potencian, lo cual es consistente cuando se asocia a la
teoria de recursos y capacidades, en el sentido propio que los recursos intangibles,
asi como las capacidades de la empresa (para este caso especifico el capital
relacional) potencian la generacion y obtencion de resultados superiores. (Laverde

Guzman et al., 2020, p. 57)

De igual forma, el capital relacional tiene como valor a la combinacién de

conocimientos que ayuda al progreso de las organizaciones, como nos sefialan a
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continuacion:

Se puede definir el capital relacional como el conjunto de conocimientos que afiaden

valor a la organizacién y que se incorporan a la misma como consecuencia de la

relacién de la organizacion con los diferentes agentes del mercado, asi como con la

sociedad en general. (Holgado et al., 2019, p. 130)

Dimensiones Variable Independiente
Proveedores

Los proveedores garantizan la calidad de productos que distribuyen a sus clientes,
esto sirve para tener una mejor acogida de clientes y que su expansion de productos sea
mas grande, como nos menciona a continuacion:

Un buen proveedor no sélo es importante porque garantiza la calidad de los

productos, también responde, a la fluidez eficiente de los recursos en funcion de la

demanda, un control eficaz de los inventarios, la calidad de los productos segun
estandares, estabilidad y otras relaciones que se originen con el tiempo. (Alvarez-

Ojeda & Ramos-Alfonso, 2021, p. 23)

Competidores

Los competidores pueden ser personas naturales o juridicas que brindan un bien o
un servicio de similares caracteristicas, también se ven envueltas en la competencia de
ganar a los clientes, brindando un buen servicio y gracias a esto encontrando la fidelidad de
los mismos.

Segun Donawa Torres, Z. A., & Morales Martinez, E. C, (2018) “los competidores
son organizaciones que compiten por los mismos clientes. Los competidores potenciales
son organizaciones que por el momento no estan dentro del entorno especifico de un
sector, pero podrian entrar en él si lo quisieran” (p. 101).

Por otra parte, los competidores manejan técnicas de gestion y tecnologia de punta,
para brindar un servicio de calidad y un buen manejo del precio, a su vez, satisfaciendo las
necesidades de los clientes y manteniéndose en el mercado como competencia. Segun

Gallart Camabhort et al., (2019)“ Los competidores pueden imitar las técnicas de gestion,
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nuevas tecnologias, adelantos en los insumos y mejores formas de satisfacer las
necesidades de los clientes” (p.5 ).
Clientes

El cliente es una parte fundamental para cualquier organizacion, ya que realiza la
compra de un bien o un servicio, a su vez busca tener un buen trato para satisfacer las
necesidades que tiene, gracias a ello obtendra un cliente leal y las ventas de un negocio
seran buenas.

Cliente es hablar de los deseos y expectativas de los consumidores. Cabe sefialar

gue la satisfaccion del cliente es muy importante en el ambito de los negocios y que

en la medida en que los clientes que consumen o adquieren productos, servicios o

bienes estén satisfechos estos se convertirdn en un actor preferencial de la

compainiia y probablemente volvera a usar sus servicios o productos. (Salazar et al.,

2019, p. 19)

Por otra parte, el cliente no siempre se busca la cualidad que tiene un bien o un
servicio si no hace referencia a la perspectiva que tiene de ese producto, por ello es
necesario realizar un estudio de mercado para ver cudl es la expectativa que tiene el cliente
del producto que se le va a ofertar, para satisfacer sus necesidades.

El cliente puede no significar necesariamente que, por ejemplo, la calidad del

servicio sea buena, sino que las expectativas son bajas. Por tanto, los operadores

no deben suponer que los servicios prestados son adecuados Unicamente porque

los clientes no se quejen.(Chavez & Revolledo, 2018, p. 25)

Imagen

La imagen de una empresa es importante y fundamental para el desarrollo de la
misma y para su area competitiva, ya que la imagen que los clientes ven, conlleva a influir
en ellos al momento de realizar algin tipo de compra y esto puede ser posible a la gestion
gue se maneje en cada departamento alineados a la visién general de cada empresa.

La imagen de la organizacion constituye un aspecto influyente en el desarrollo de

una empresa, por lo cual debe ser tratada y gestionada integralmente, al ser un
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componente de suma importancia en la estrategia empresarial, ya que su adecuada

gestion contribuye a alcanzar los objetivos de la entidad, por cuanto el publico llega

a conocer los elementos esenciales que la caracterizan. (Gonzélez et al., 2019, p.

179)

De igual manera, la imagen también se ve involucrada para realizar cualquier tipo de
negocio ya sea con empresas micro pequefias medianas y grandes, ya que el concepto que
muestra a los clientes es importante para que otras organizaciones quieran comprar sus
productos o servicios.

La imagen corporativa es considerada como el conjunto de creencias, actitudes y

percepciones que tienen los clientes externos sobre una empresa o marca, y

determina la forma en que ese publico interpreta el conjunto de sefiales procedentes

de los productos, servicios y comunicaciones, emitidas por la marca. (Ramos

Farrofian et al., 2020, p. 292)

Variable dependiente
Gestion financiera

La gestién financiera es el elemento fundamental para la organizacion ya que ayuda
a la toma de decisiones sobre la rentabilidad financiera que obtiene en la entidad como lo
proponen. Segun Huacchillo Pardo et al., (2020) quienes citaron a Rosario & Rosario
(2017):

Expresa que la gestién financiera es la suministracion eficiente de las fuentes o

recursos financieros, asi como su adecuada planificacion con la finalidad de tomar

decisiones sobre las inversiones y financiacién que corresponde a una empresa
respecto a un periodo de tiempo que constituye a un valor circulante, en

cumplimiento con la capacidad econémica (p. 358).

Por otra parte, la gestion financiera muestra el impacto financiero permitiendo
identificar como se encuentra la entidad en el entorno interno para una mejor toma de
decisiones como lo plantea:

(...) La gestidn financiera engloba lo concerniente al dinero, a la inversion,
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administracion y posesion del mismo, de manera que este sea manejado

adecuadamente para que sea lucrativo; por ello su objetivo se centra en la

maximizacion del valor de la inversién de los propietarios de la empresa. (Parraga

Franco et al., 2021, p. 13)

Indicadores financieros

Los indicadores financieros son analizados de forma particular para la correcta
deteccion de riesgos y realizar un correcto analisis para una toma de decision idonea que
beneficie a la entidad financiera, como se menciona a continuacion:

Los indicadores financieros son medidas que tratan de analizar el estado de la

empresa desde un punto de vista individual, son utilizados para mostrar las

relaciones que existen entre las diferentes cuentas de los estados financieros; y

sirven para analizar su liquidez, solvencia, rentabilidad y eficiencia operativa de una

entidad. (Imaicela Carrién et al., 2019, p. intr. 1, parr. 2)

Por otra parte, los indicadores financieros se utilizan para medir el rendimiento de la
empresa mediante sus estados, para ser comparados con afios anteriores, y asi obtener un
mejor conocimiento de lo que sucede en la organizacion, de acuerdo a:

(...) Los indicadores financieros son frecuentemente los mas usados para

analizar e interpretar los estados financieros basicos (Balance general y estado de

resultados) en toda empresa debido a su simplicidad y facil entendimiento. (Garcés

Cajas, 2019, p. 1)

Rendimiento financiero

Los rendimientos financieros son una herramienta que ayuda a la comparacion de
informacion para identificar beneficios obtenidos por la organizacion como proponen a
continuacion. Segun Pitre et al., (2020) quienes citaron a Eslava (2010):

La Rentabilidad financiera es una razén que mide la capacidad de la empresa para

remunerar a sus propietarios, representados para ellos en Gltima instancia el coste

de oportunidad de los fondos que mantienen invertidos en la empresa y posibilita la

comparacion, al menos en principio con los rendimientos de otras inversiones
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alternativas (p.85).

A su vez, el rendimiento financiero interviene en el desempefio de la organizacion,
de tal forma ayuda al control de los recursos de la entidad y que genera un valor econémico,
COmo mencionan a continuacion. Segun Arglelles Ma et al., (2018) quienes citaron a Ortiz
(2011):

Tedricamente los también denominados indicadores de rendimiento, se utilizan para

evaluar el desempefio de la gestiébn empresarial, estableciendo medios de control en

los rubros de costos y gastos, dirigidos a que las ventas se puedan transformar en

utilidades (p. 43).

Creacion de valor

La creacién de valor es la habilidad que tiene la organizacién al momento de tomar
decisiones los cuales se obtendra beneficios econémicos futuros, como menciona:

Segun Lépez Lemus et al., (2020) quienes citaron a Porter & kramer, (2006) “La
creacion de valor es definida como la capacidad que tienen las empresas para generar
utilidades a través de una actividad economica” (p. 6).

Ademas, la creacion de valor se encuentra orientada a la estructura de la
organizacion, mediante procesos estratégicos que logren alcanzar de manera efectiva los
objetivos planteados dentro de la misma, como sugiere:

Segun Lépez & Citalan, (2020) “La creacion de valor es uno de los principales
objetivos a cargo de los directivos de las empresas, se logra estableciendo estrategias
donde se considera la capacitacién de todos los colaboradores” (p. 40).

Por lo tanto, la creacion de valor genera una mejora continua, la cual ayuda a la
organizacion a crear estrategias y resolver problemas

Segun Ruiz Dalgo et al.,( 2018) “la creacién de valor constituye una importante
herramienta para el analisis del comportamiento del consumidor ya que es parte

fundamental en el desarrollo de las relaciones a largo plazo con los clientes” (p. 27).
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Dimensiones Variable Independiente
Rentabilidad

La rentabilidad abarca la planeacion financiera la cual permite controlar la viabilidad
del negocio en ganancia como en pérdida, ademas la estrategia financiera establece un
equilibrio entre deudas y ganancias, permitiendo de esta manera tomar decisiones de forma
eficiente, como lo menciona.

Segun Sajami et al., (2020) quienes citaron a Mafra, Génzales, Ricardo, & Wahrlich
(2016), “La rentabilidad muestra el desempefio financiero que la empresa cree pertinente
para la toma de decisiones sobre financiamiento” (p. 52).

Por lo tanto, la rentabilidad asegura la factibilidad de las ganancias midiendo la
efectividad financiera, con la finalidad de que los ingresos obtenidos por la entidad sean
ganancias para futuras inversiones.

Segun (Belloso-Araujo et al., (2021) “Se establece la rentabilidad organizacional se

basa en las utilidades o beneficios que se generaron durante el ejercicio econémico

con los activos que se poseen” (p. 85).

Inversion

La inversion tiene el objetivo de que cierto recurso econdmico sea destinado en
acciones econdmicas de libre mercado, el cual proporcionara ganancias en el futuro. Como
lo menciona a continuacion:

(...) En donde mediante un excedente de dinero particular se trata de invertirlo en el

mercado financiero. Como, por ejemplo, al poseer una accién de una empresa

determinada, se posee un activo financiero dando lugar al derecho de adquirir una
cantidad de dinero futura o en otras palabras el cobro de los dividendos. (Fajardo

Ortiz & Soto Gonzales, 2018, p. 43)

Por otra parte, la inversion socialmente responsable es la innovacién colectiva que
ejerce valor de sostenibilidad para la toma de decisiones efectiva para futuros accionistas,
como lo establece:

Segun Fernandez-Izquierdo et al., (2018) “La Inversion socialmente responsable
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(ISR) es el proceso de inversidon que combina objetivos de inversion financiera y aspectos
ambientales, sociales y de gobierno corporativo (criterios ASG) en la toma de decisiones de
inversion” (p. 168).

Gestion Empresarial

La gestion empresarial es una herramienta que permite a los directivos de la entidad
verificar la eficiencia y eficacia de como se desarrolla el proceso y comprobar la
sostenibilidad en la que se encuentra, como lo menciona

“(...) Es aquella actividad empresarial que, a través de diferentes individuos

especializados, como pueden ser: directores institucionales, consultores,

productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscara mejorar la productividad y

la competitividad de una empresa o de un negocio”. (Suarez-Espinar, 2018, p. 48)

Por lo tanto, la gestion empresarial apoya a la entidad a que sus procedimientos
sean productivos de tal forma que sean Optimos para inversiones futuras, como lo indica.

(...) Una dinamica mas compleja y refleja a la vez, la salud o malestar que se

percibe en el clima organizacional. Los productos o servicios producidos bajo un

sistema de gestion enfocado en la calidad, implican el desempefio eficiente del
personal en todos y cada uno de los procesos productivos de la organizacién. (Diaz

Mufioz et al., 2021, p. 33)

Posicionamiento

El posicionamiento es indispensable en la organizacion ya que forma parte de una
comunicacion activa entre la entidad y el cliente, por ende, ayuda a una postura sélida en el
mercado, como lo plantea a continuacion:

Segun Maza Maza et al., (2020)quienes citaron a (Meldini Adriana, 2015), “El
posicionamiento es un término que indica en qué lugar se encuentra la marca de un
producto o servicio, en la mente de los usuarios”. (p. 12)

Por esta razén, el posicionamiento de mercado es una herramienta de estrategia
comercial que beneficia a la organizacion para alcanzar fidelidad y lograr consolidar la

imagen en la mente de los usuarios, como sefiala a continuacion:
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Segun Yépez Galarza et al., (2021) quienes citaron a (Bernal Escoto, 2017)

El posicionamiento de mercado es la forma en la que los consumidores definen un

producto o servicio partiendo de sus atributos mas importantes, es decir, el lugar

donde est4 ubicado el producto en la mente de los clientes en comparacion a los

productos de la competencia. (p. 2056)

Fundamentacion legal

Segun IFRS Foundation, (2018) “Un activo intangible es un activo identificable de
caracter no monetario y sin apariencia fisica” (p. A1571).

Para el proyecto de investigaciéon una norma fundamental que menciona a los
activos intangibles es la Norma Internacional de Contabilidad (NIC 38) sefiala que el activo
intangible es identificable pero no tiene un valor monetario y tampoco tiene una figura fisica
gue se le puede reconocer.

Ademas, las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), determina un
método contable que debe llevar referente a los activos intangibles el cual regula a la NIC.

El objetivo de esta Norma es prescribir el tratamiento contable de los activos

intangibles que no estén contemplados especificamente en otra Norma. Esta Norma

requiere que las entidades reconozcan un activo intangible si, y sélo si, se cumplen
ciertos criterios. La Norma también especifica como determinar el importe en libros
de los activos intangibles, y exige revelar informacion especifica sobre estos activos.

(IFRS Foundation, 2018, p. A1569)
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Capitulo 1l
Metodologia
Modalidad o enfoque de la investigacion
Enfoque cuantitativo

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, siendo una de su caracteristica
principal es el planteamiento de hipotesis. Este enfoque también tiene relacién con
informacion de tipo cuantitativo que puede ser observable y medible a través de
herramientas estadisticas

La investigacion cuantitativa presenta caracteristicas esenciales en su forma de

abordar los estudios como es el establecimiento de las hipotesis, las cuales se

generan antes de recolectar y analizar los datos. Este paso precede una recoleccion
de informacion las cuales fundamentan la medicion de variables o conceptos

contenidos en las hipétesis. Para realizar esta recoleccion se recurre a

procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad cientifica. Es

necesario desde este enfoque los fenémenos estudiados deben poder observarse o

medirse y ser analizados a través de métodos estadisticos. (Otero-Ortega, 2018, p.

5)

Es importante recalcar que en el presente proyecto se han planteado dos hipotesis
estadisticas, la una se refiere a si las dos variables de estudio tienen relacién (alternativa) y
la otra hace referencia a que no tiene relacion (nula).

Hipodtesis estadistica: Son exclusivas del enfoque cuantitativo y representan la

transformacioén de las hipétesis anteriormente definidas en simbolos estadisticos. El

investigador traduce su hipotesis investigativa, nula o alternativa en términos

estadisticos. (Amaiquema Marquez et al., 2019, p. 358)

Tipo de investigacion
Investigacion de campo
La investigacion de campo es aquella que extrae datos de antecedentes o

informacion de fuentes primarias a través del uso de herramientas como la encuesta o
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entrevista, con el fin de dar solucién al problema planteado previamente, por lo cual permite
conocer directamente las necesidades.

Esta modalidad de investigacidon consiste en recabar la informacién obtenida del

analisis directo del entorno y de realidad circundante. Para llevarla a cabo, es

necesario acudir al espacio y contexto especifico en que tiene lugar el fenbmeno por
investigar, para recabar los datos.
Los datos son llamados primarios, porque son recabados directamente de los

informantes, por medio de entrevistas, la aplicacién de cuestionarios, de encuestas o

mediante el registro de la observacion. (Pimienta Prieto & De la Orden Hoz, 2017,

pp. 9-10)

Investigacién Documental o Bibliogréfica

La investigacion documental o también conocida como investigacion bibliogréafica,
permite explorar informacién de diferentes maneras como hace referencia a libros obtenidos
de bibliotecas fisicas o digitales con el uso de tecnologia.

(...) La busqueda bibliografica suponia para el investigador horas de recopilacién

documental presencial en bibliotecas y centros de estudio, la tecnologia también ha

facilitado un cambio importante en este aspecto, en tanto en cuanto, las bases de
datos han dado paso a una revision de la literatura de manera sistematica y fiable,

de forma virtual. (Sdnchez Manriquez, 2022, p. 32)

A su vez, la investigacion bibliografica en la actualidad va de la mano con la
tecnologia ya que se puede utilizar computadoras e ingresar a sitios web cientificos que son
certificados que existe informacioén calificada, encontrando documentos con informacién
nacional e internacional.

(..) Bibliogréafica ya que consiste en la recopilacion y revisiéon de informacion

cientifica como guias clinicas, libros, revistas y articulos cientificos actualizados en

las diferentes bases de datos como son: PEDro, PubMed, Elsevier, Google

académico y Scielo. (Sanchez Carlessi et al., 2018, pp. 451-452)
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Disefio de la investigacién
Disefio de encuesta

El disefio de la investigacion que se utilizara es la metodologia de la encuesta,
donde se plantea preguntas para cada uno de los gerentes de los Bancos, esto servira para
conocer si se acepta o no la hipotesis alternativa.

Las encuestas analiticas estudian los fenédmenos en profundidad. Para ello,

el investigador se plantea las hipétesis que deben ser comprobadas o

rechazadas en funcién del andlisis de los datos obtenidos. (Huarcaya et al., 2020, p.

52)

Por otro lado, la encuesta es una metodologia de enfoque cuantitativa que se realiza
por medio de cuestionarios, lo cual permite recaudar informacién fundamental, obteniendo
resultados verdaderos, puede ser analizado de forma escrita, tablas o graficos.

(...) La Encuesta es una técnica muy utilizada tanto para la investigacién de tipo

académica, como instrumento para la planificacion tendiente a la accion o

simplemente como herramienta de estudio para el andlisis de cualquier evento

social. (Falcon et al., 2019, p. 1)

Disefio no experimental

La investigacion no experimental hace referencia que su estudio se realiza sin
manipulacion de variables, en cual solo se examina y analiza su ambiente natural, en la cual
se puede indagar uno o mas variables en la poblacién, como lo afirman a continuacion:

La investigacion no experimental es aquella en que el control de la variable

independiente es alin menor, ya que no se manipula deliberadamente para ver su

efecto en la variable dependiente. Lo que se hace en este tipo de investigacion es
observar y analizar fen6menos ya existentes, tal como se dan en su contexto

natural. (Feria Avila et al., 2019, p. 5)

Nivel de investigacion
Nivel descriptivo

El nivel de investigacion descriptivo esta relacionado con la creacion de preguntas
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utilizando el método del cuestionario, para conseguir una imagen amplia del campo de
estudio, mediante variables el cual analiza un tema especifico para verificar la situacion
actual que se encuentra la empresa, en el cual se encuentra en el Anexo |. Cuestionario.
Tiene como finalidad identificar fenémenos relevantes y sus variables. Esta
estrategia incluye, por un lado, la observacion sistematica de fendbmenos, sus
caracteristicas (variables) y las relaciones entre estas, tal como ocurre en la
realidad. Para obtener datos se apoya en la realizacién de estudios de campo,
analisis documental, encuesta, entrevistas y cuestionarios. (Pimienta Prieto & De la
Orden Hoz, 2017, p. 60)
Nivel correlacional
El nivel de investigacion correlacional se trata de evaluar dos 0 mas variables, con la
recopilacién de informacion que puede examinar relaciones entre los resultados obtenidos,
mostrando respuestas reales y sin alteraciones.
Intenta constatar las relaciones entre dos o0 més variables, sin manipularlas ni
establecer relaciones causales o influencias entre ambas, aunque es posible
predecir los valores de una de ellas a partir de los valores de otra con la que esta
correlacionada. (Pimienta Prieto & De la Orden Hoz, 2017, p. 60)
Validacién del Instrumento
De acuerdo a la validacién del instrumento de validacion se realizé a partir de 3
docentes de la Universidad de la Fuerzas Armadas ESPE Sede Latacunga, expertos
en el tema de investigacion de estudio, véase en el Anexo Il. Validacion de expertos
Técnicas de recopilacion de informacion
Para la recopilacion de informacion se utiliza Herramientas informéticas que permita
desarrollar un estudio estadistico, con los resultados obtenidos mediante la encuesta
realizada a cada institucion financiera, segun Anexo V. Tabulacién
Poblacién y muestra
Poblacién

La poblacion se caracteriza por el conjunto de elementos de un grupo determinado
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gue permite el desarrollo de resultados de la investigacion, que sirve para un andlisis o
estudio, cabe recalcar que la poblacion no solo estudia a personas también puede ser
cualquier componente que se desea investigar. La definicion de poblacion segun Condori-
Ojeda, P.,(2020) “Elementos accesibles o unidad de analisis que perteneces al ambito
especial donde se desarrolla el estudio” (p.3).

En cuanto, la poblacion del proyecto es en el sector financiero especificamente en el
bancario de la provincia de Cotopaxi. Se ha encontrado 10 bancos, los cuales estan
conformados por 2 publicos y 8 privados, dicha informacién fue obtenida de la pagina
ASOBANCA.

A continuacion, se presenta las Agencias principales y sus sucursales de cada una
de ellas que estan ubicadas en la Provincia de Cotopaxi.

Tabla 3

Poblacién del Sector Bancario Cotopaxi

No BANCO DIRECCION AGENCIAS
PRIVADAS
El corazén
Guaytacama
Lasso
Moraspungo
Mulalo
Banco Pichincha,
Panzaleo
1 Banco del pichincha 398M+GQ5, C. Quito,
Puijili
Latacunga
Salcedo
San Juan de
Pastocalle
San miguel

Saquisili




54

N° BANCO DIRECCION AGENCIAS
Sigchos
Tanicuchi
Calle Quito N. 16-158y
2 Banco Rumifiahui Ninguna
Guayaquil, Latacunga
Calle Juan Abel
Echeverria s/n entre Latacunga
3 Banco Solidario
Quito y Belisario Salcedo
Quevedo
Latacunga
Gral. Maldonado 4361 y
4 Banco VisionFund La Mana
B. Quevedo
Salcedo
General Maldonado,
Salcedo
5 Banco de Guayaquil Fco. Sanchez De
Mana
Orellana 720
C.C. Malteria Plaza Av.
Eloy Alfaro entre Calle
6 Banco Produbanco Latacunga
Gatazo y Av. Marco
Aurelio Subia
Calle Quijano y Ordéfiez
7 Banco Internacional N 4-151 y General Latacunga
Maldonado esquina.
Calle Padre Salcedo Y
Latacunga
8 Banco del Austro C. Quito, Sucursal
Puijili
Latacunga
PUBLICAS
9 Banecuador General Maldonado y Latacunga
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N° BANCO DIRECCION AGENCIAS
Sanchez de Orellana La Mana
Zumbahua
Banco del Instituto
Ecuatoriano de
10 Calle Tarqui 443 y Quito Latacunga

Seguridad Social

(BIESS)

Nota. Adaptado de Datalab Pagina de Inicio, (2023)



56

Capitulo IV
Andlisis e Interpretacién de Resultados

En cumplimiento del objetivo especifico nimero 2 que menciona: Identificar qué
activos intangibles de capital relacional presentan en sus balances las instituciones del
sector bancario de la Provincia de Cotopaxi; se presenta a continuacion el siguiente andlisis
en funcion de los estados financieros que presentan los bancos objeto de estudio en la
provincia de Cotopaxi ante el organismo de control La Superintendencia de Bancos (ver en
el Anexo III).

Los gastos diferidos relacionados con los activos intangibles son de gran importancia
en los balances ya que ayudan para acceder a la disminucién de los costos de operaciones,
proporcionando una mejora continua de calidad de los bienes o derechos de una empresa
en un tiempo determinado, el cual ayuda la aceptacién de intangibles en el mercado
mediante una herramienta de publicidad de marketing, como lo menciona a continuacién:

(...) Gasto diferido como aquellos activos intangibles que efectivamente permitan

reducir costos de operacion o mejorar la calidad o aceptacion de un producto.

(...) gastos diferidos a los activos intangibles representados por bienes

o derechos que permitan reducir costos de operacion, mejorar la calidad o

aceptacién de un producto, por un periodo limitado, inferior a la duracion de la

actividad de la persona moral. (Sanchez Pérez, 2021, pp. 8-10)

A su vez, los gastos diferidos son activos intangibles que estan relacionados con la
prestacion de servicios que son necesarios para el desarrollo de la entidad, asi como
produciendo bienes para el consumidor con una mejor calidad.

Gastos diferidos. Provienen de lo desembolsado en bienes de consumo y en

prestaciones de servicios necesarias al desarrollo de la entidad, estipendios que han

de proporcionar provecho a mas de un ejercicio y no solo al periodo en que se hizo

la erogacion. (Cohen, R. M., 2020, p. 16)

Por otra parte, en los estados financieros se pudo identificar que todos los bancos

cumplen con un mismo formato de presentacion y que los intangibles se identifican dentro
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del grupo de cuenta Otros activos y su subgrupo gastos diferidos, que a continuacion se

presentan y se analizan:
BANCOS PRIVADOS

BANCO RUMINAHUI
Tabla 4

Andlisis Vertical del Banco Ruminahui

Banco General Rumifiahui

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 125.069.152,94 100,00%
19 Otros Activos 28.025.232,17 22,41%
1905 Gastos Diferidos 5.383.368,10 19,21%
190505 Gastos de constitucién y organizaciéon 0 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacion 9.507.417,48 33,92%
190525 Gastos de adecuacion 1.893.386,13 6,76%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 1.550.397,84 5,53%
190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 7.567.833,35 -27,00%
Total otros activos 60,83%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al

Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 1.893.386,13 6,76%

Activos

De acuerdo a la tabla N°4, se evidencia que Otros Activos corresponden al 22,41%
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del total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 19,2% del total otros

activos. Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo

gastos diferidos se podria asumir que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian

relacién con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que

representan con el 6,76% del total de otros activos, siendo los gastos de adecuacion la

cuenta que presenta valor monetario dentro de este grupo, relacionandose a la imagen de

las instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de los bienes que

posea la institucién y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su cliente interno

como externo, lo que representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCO INTERNACIONAL

Tabla b

Analisis Vertical del Banco Internacional

Banco Internacional

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 4.605.376.906,54 100,00%
19 Otros Activos 104.275.520,50 2,26%
1905 Gastos Diferidos 25.562.997,30 24,51%
190505 Gastos de constitucion y organizacion 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacion 25.528.850,08 24,48%
190525 Gastos de adecuacion 4,128.318,02 3,96%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 0,00 0,00%
190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 4.094.170,80 -3,93%
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Banco Internacional

Andlisis Vertical

Ao 2022

Total otros activos 51,29%

Participacién porcentual de las cuentas relacionadas al
Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 4.128.318,02 3,96%

Activos

De acuerdo a la tabla N°5, se observa que Otros Activos corresponden al 2,26% del
total de los activos, con una relacién de gastos diferidos del 24,51% del total otros activos.
Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo gastos
diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian relacion
con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que
representan con el 3,96% del total de otros activos, siendo los gastos de adecuacion la
cuenta que presenta valor monetario dentro de este grupo, relacionandose a la imagen
corporativa de las instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de
los bienes que posea la institucion y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su
cliente interno como externo, lo que representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCO DEL AUSTRO
Tabla 6

Analisis Vertical del Banco del Austro

Banco del Austro

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cddigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 244.325.401,16 100,00%

19 OTROS Activos 171.936.890,75 70,37%
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Banco del Austro

Andlisis Vertical

Afio 2022
1905 Gastos Diferidos 8.816.464,20 5,13%
190505 Gastos de constitucion y organizacion 78.709,88 0,05%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacién 6.010.121,98 3,50%
190525 Gastos de adecuacion 7.839.173,56 4,56%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 0,00 0,00%
190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 5.111.541,22  -2,97%
Total otros activos 10,26%
Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al

Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 7.917.883,44 4,61%

Activos

De acuerdo a la tabla N°6, se observa que Otros Activos corresponden al 70,37%

del total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 5,13% del total otros

activos. Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo

gastos diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian

relacion con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que

representan con el 4,61% del total de otros activos, es asi que los gastos de constitucion y

organizacion presenta valor monetario dentro de este grupo, relacionandose al andlisis de

factores relevantes como la generacion de entradas netas de efectivo para la entidad

financiera, ademas la cuenta contable gastos de adecuacién también presenta valor

monetario la misma que se relaciona a la imagen corporativa de las instituciones financieras

ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de los bienes que posea la instituciéon y a su
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vez afecta a su imagen institucional tanto para su cliente interno como externo, lo que

representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

PRODUBANCO

Tabla 7

Andlisis Vertical del Banco Produbanco

Banco Produbanco

Andlisis Vertical

Ao 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 6.994.791.535,63 100,00%
19 Otros Activos 210.767.332,86 3,01%
1905 Gastos Diferidos 48.662.024,91  23,09%
190505 Gastos de constitucion y organizacion 1.987,20 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacion 40.777.904,53 19,35%
190525 Gastos de adecuacion 30.802.732,94 14,61%
190530 Plusvalia mercantil 17.251.540,60 8,19%
190590 OTROS Activos 291.302,99 0,14%
190599 (Amortizacién acumulada gastos diferidos) 40.463.443,35 -19,20%
Total otros activos 49,19%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al

Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 30.804.720,14 14,62%

Activos

De acuerdo a la tabla N°7, se observa que Otros Activos corresponden al 3,01% del

total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 23,09% del total otros activos.
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Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo gastos
diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian relacion
con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que
representan con el 14,62% del total de otros activos, de ahi que los gastos de constitucion y
organizacion presentan valor monetario dentro de este grupo, relacionandose a la
constitucién y organizacién como el andlisis del factor relevante como es la generacion de
entradas netas de efectivo para la entidad financiera, ademas, también los gastos de
adecuacion relacionandose a la imagen corporativa de las instituciones financieras ya que la
adecuacion se orienta a las mejoras de los bienes que posea la institucién y a su vez que
afecta a su imagen institucional tanto a su cliente interno como externo, lo que representa
un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCO DEL PICHINCHA
Tabla 8

Analisis Vertical del Banco del Pichincha

Banco del Pichincha

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 15.465.476.956,98 100,00%
19 Otros Activos 892.630.285,89 5,77%
1905 Gastos Diferidos 29.129.560,02 3,26%
190505 Gastos de constitucién y organizacion 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 50.267.341,14 5,63%
190520 Programas de computacion 5.921.772,95 0,66%
190525 Gastos de adecuacion 4.798.445,03 0,54%

190530 Plusvalia mercantil 1.484.499,38 0,17%
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Banco del Pichincha

Andlisis Vertical

Afio 2022
190590 otros 0,00 0,00%
190599  (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 33.342.498,48  -3,74%
Total otros activos 6,53%
Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al
Activo Intangible Capital Relacional con respecto a 4.798.445,03 0,54%

Otros Activos

De acuerdo a la tabla N°8, se observa que Otros Activos corresponden al 5,77% del

total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 3,26% del total otros activos.

Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo gastos

diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian relacion

con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que

representan el 0,54% del total de otros activos, donde los gastos de adecuacion presenta

valor monetario dentro de este grupo, relacionandose a la imagen corporativa de las

instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de los bienes que

posea la institucion y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su cliente interno

como externo, lo que representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCO SOLIDARIO

Tabla 9

Andlisis Vertical del Banco Solidario

Banco Solidario

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cadigo Cuenta

Saldo

%
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Banco Solidario

Andlisis Vertical

Afio 2022

1 ACTIVOS 942.542.470,43 100,00%
19 Otros Activos 25.280.486,44 2,68%
1905 Gastos Diferidos 3.193.989,77 12,63%
190505 Gastos de constitucion y organizaciéon 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 5.355.724,31 21,19%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacién 2.083.346,38 8,24%
190525 Gastos de adecuacion 11.545.968,94 45,67%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 0,00 0,00%
190599 (Amortizacién acumulada gastos diferidos) 15.791.049,86 -62,46%
Total otros activos 25,27%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al
Activo Intangible Capital Relacional con respecto a 16.901.693,25 66,86%

Otros Activos

De acuerdo a la tabla N°9, se observa que Otros Activos corresponden al 2,68% del

total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 12,63% del total otros activos.

Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo gastos

diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian relacion

con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que

representan el 66,86% del total de otros activos, es asi que los Gastos de instalacion

presentan valor monetario dentro de este grupo, relacionandose asi al aseguramiento y

mejora de las condiciones del establecimiento brindando un beneficio adicional, ademas, los

gastos de adecuacion relacionados a la imagen corporativa de las instituciones financieras
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ya que la adecuacién se orienta a las mejoras de los bienes que posea la institucién y a su
vez que afecta a su imagen institucional tanto a su cliente interno como externo, lo que
representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCO VISIONFUND
Tabla 10

Andlisis Vertical del Banco VisionFund

Banco VisionFund

Andlisis Vertical

Ao 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 115.715.876,23 100,00%
19 Otros Activos 1.512.592,41 1,31%
1905 Gastos Diferidos 488.632,88 32,30%
190505 Gastos de constitucién y organizaciéon 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacion 177.930,21 11,76%
190525 Gastos de adecuacion 637.558,31 42,15%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 0,00 0,00%
190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 326.855,64 -21,61%
Total otros activos 64,61%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al
Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 637.558,31 42,15%

Activos

De acuerdo a la tabla N°10, se observa que Otros Activos corresponden al 1,31%
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del total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 32,30% del total otros
activos. Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo
gastos diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian
relacién con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que
representan con el 42,15% del total de otros activos, siendo los gastos de adecuacion la
cuenta que presenta valor monetario dentro de este grupo, relacionandose a la imagen
corporativa de las instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de
los bienes que posea la institucion y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su
cliente interno como externo, lo que representa un valor agregado al servicio que se ofrece.
BANCO GUAYAQUIL
Tabla 11

Andlisis Vertical Banco Guayaquil

Banco Guayaquil

Andlisis Vertical

Ao 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 6.887.220.251,30 100,00%
19 Otros Activos 191.623.559,37 2,78%
1905 Gastos Diferidos 13.944 523,33 7.28%
190505 Gastos de constitucion y organizacion 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 3.181.835,46 1,66%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacion 7.355.915,74 3,84%
190525 Gastos de adecuacion 13.521.996,86 7,06%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%

190590 Otros 6.063.176,45 3,16%
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190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 16.178.401,18 -8,44%

Total otros activos 14,55%

Participacién porcentual de las cuentas relacionadas al
Activo Intangible Capital Relacional con respecto a 16.703.832,32 8,72%

Otros Activos

De acuerdo a la tabla N°11, se observa que Otros Activos corresponden al 2,78%
del total de los activos, con una relacién de gastos diferidos del 7,28% del total otros
activos. Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo
gastos diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian
relaciéon con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones, los mismos que
representan el 8,72% del total de otros activos, como se muestra en la tabla la cuenta
Gastos de instalacion presenta valor monetario dentro de este grupo, relacionandose asi al
aseguramiento y mejora de las condiciones del establecimiento brindando asi un beneficio
adicional, ademas, los gastos de adecuacion relacionandose a la imagen corporativa de las
instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de los bienes que
posea la institucién y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su cliente interno

como externo, lo que representa un valor agregado al servicio que se ofrece.

BANCOS PUBLICOS
BANECUADOR
Tabla 12

Andlisis Vertical del Banco BanEcuador

BanEcuador

Andlisis Vertical

Afo 2022

Cddigo Cuenta Saldo %
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BanEcuador

Andlisis Vertical

Afio 2022

100,00

1 ACTIVOS 1.917.372.217,07
%
19 OTROS Activos 6.697.048,29 0,35%
1905 Gastos Diferidos 650.590,76 9,71%
190505 Gastos de constitucién y organizacion 0,00 0,00%
190510 Gastos de Instalacion 0,00 0,00%
190515 Estudios 0,00 0,00%
190520 Programas de computacién 709.555,19 10,60%
190525 Gastos de adecuacion 0,00 0,00%
190530 Plusvalia mercantil 0,00 0,00%
190590 otros 0,00 0,00%
190599 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 58.964,43 -0,88%
Total otros activos 19,43%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al

Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 0,00 0,00%

Activos

De acuerdo a la tabla N°12, se evidencia que Otros Activos corresponden al 0,35%

del total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 9,71% del total otros

activos. Revisando las cuentas contables presentadas en el balance dentro del grupo

gastos diferidos se podria reconocer que las cuentas 190505, 190510 y la 190525 tendrian

relacion con el intangible capital relacional y a su vez con sus dimensiones. No obstante,

estas cuentas tienen una participacion del 0,00% del total de otros activos.

BANCO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL (BIESS)



Tabla 13

Andlisis Vertical del Banco (BIESS)
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Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS)

Analisis Vertical

Afo 2022

Cadigo Cuenta Saldo %
1 ACTIVOS 40.130.018,22 100,00%
14 OTROS ACTIVOS 499.339,37 1,24%
1404 Gastos diferidos 17.627,38 3,53%
140405 Programas de Computacion 13.141.076,10 2631,69%
140499 (Amortizacion acumulada gastos diferidos) 13.123.448,72 -2628,16%
1490 Otros 0,00 0,00%
149005 Impuesto al valor agregado IVA 0,00 0,00%
149090 Varias 0,00 0,00%
1499 Provisiones 1,01 0,00%
Total otros activos 8,30%

Participacion porcentual de las cuentas relacionadas al

Activo Intangible Capital Relacional con respecto a Otros 0,00 0,00%

Activos

De acuerdo a la tabla N°13, se observa que Otros Activos corresponden al 1,24%

del total de los activos, con una relacion de gastos diferidos del 3,53% del total otros

activos. Revisando las cuentas contables en el balance, se identific que ninguna cuenta se

relaciona con la dimension de estudio que es el Activo Intangible Capital Relacional.

Conclusion del Analisis Financiero

Para finalizar, de acuerdo al analisis vertical de los balances generales de cada

banco de estudio, se puede observar que las instituciones del sector privado se rigen a un
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mismo plan de cuentas, es asi que, considerando la variable de estudio independiente
activo intangible capital relacional y sus dimensiones, se puede considerar que las cuentas
gue se relacionan con este intangible serian Gastos de constitucion y organizacién, Gastos
de instalacion y Gastos de adecuacion.

Por tanto, los gastos de constitucion y organizacion representan un factor relevante
en la generacion de entradas netas de efectivo para la entidad financiera, de todas las
entidades analizadas se puede observar que es el Banco del Austro el que presenta valor
monetario en dicha cuenta contable.

Por otro lado, la cuenta contable Gastos de instalacion que se relaciona al
aseguramiento y mejora de las condiciones del establecimiento brindando asi un beneficio
adicional; de todos los bancos privados analizados se puede resaltar que es en el Banco
Solidario tiene valor monetario en esta cuenta contable y una ponderacion del 21.19% del
total de Otros Activos. Asi mismo, la cuenta Gastos de Adecuacién se encuentra presente
en todas las instituciones financieras del sector privado, que se relaciona a la imagen
corporativa de las instituciones financieras ya que la adecuacion se orienta a las mejoras de
los bienes que posea la institucion y a su vez que afecta a su imagen institucional tanto a su
cliente interno como externo, siendo el Banco Solidario el que presenta la mayor
ponderacién con el 45.67% del total de Otros Activos. Por otra parte, en las instituciones
financieras del sector publico como el BanEcuador y Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (BIESS) no existen valores monetarios en las cuentas contables

analizadas.

Ejemplo de contabilizacion de los gastos Diferidos

Considerando las dimensiones de la variable activo intangible capital relacional se
detecto que en los estados financieros de los diferentes bancos de estudio dentro del grupo
de cuenta de los gastos diferidos, se pueden considerar que las cuentas contables que
tienen relacién con el intangible capital relacional serian las cuentas: gastos de constitucion

y organizacion, gastos de instalacion, gastos de adecuacion, por lo cual los ejemplos que se
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van a presentar se maneja en base al catalogo de cuentas de la superintendencia de

bancos, a continuacion, tres casos practicos:

Caso 1: Gasto de constitucion y organizacion

El 1 de marzo del 2022. Los accionistas del Banco ERIBLAN S.A, segun contrato N°

1025, se cancelan con cheque s/f.N° 0001233 de gerencia por concepto de honorarios de

los gastos de constitucion el valor del $ 20.000 mas IVA, los cuales seran amortizados para

un periodo de 5 afios es decir el 20% anual realizando las respectivas retenciones de ley.

Figura 5

Gastos de constitucién y organizaciéon

BANCO ERIBLAN S.A

LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Cdodigo Detalle Parcial Debe Haber
I-marl | D O P
1905|Gasto Diferido $20.000,00
190505[Gasto de Constitucion y Organizacion $20.000,00
1990(Otros $ 2.400,00
199005{Impuesto al valor Agregado - IVA $ 2.400,00
1103 Bancos y otras instituciones financieras $18.000,00
110310 Bancos e instituciones financieras locales $18.000,00
250405 Retenciones fiscales $ 4.400,00
25040501 Retencion en la fuente del impuesto a la renta por pagar| $ 2.000,00
25040502 Retencion en la fuente del Iva por pagar $ 2.400,00
Para registrar gastos de constitucion s/f.N° 0001233

Amortizacion

El Banco ERIBLAN, el 31 de diciembre del 2022, segun contrato N° 1025 realiza el

gasto de constitucion y organizacién, con un valor de $20.000,00, la forma de pago fue

mediante cheque, se considera que tiene una amortizacion de 5 afios.

Figura 6

Amortizacion

Fecha de adquisiscion

Valor

Vida Util Estimada

1/3/2022

$20.000,00

5

afos

$ 4.000,00 CADA ANO



Figura 7

Amortizacién Gastos de constitucion y organizacion
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BANCO ERIBLAN S.A
LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Cddigo Detalle Parcial Debe Haber
l-dic] | . ) ST PPN
4506|Amortizaciones $ 4.000,00
450610|Gastos de constitucion y organizacion $ 4.000,00
1905 Gastos diferidos $ 4.000,00
190599 Amortizacion acumulada gastos diferidos $ 4.000,00
Para registrar la amortizacion anual gastos de constitucion y
organizacion del banco ERIBLAN.

Caso 2: Gasto de instalacion

El Banco ERIBLAN S.A, el 01 de mayo del 2022, segun contrato N° 1030, se realiza

el gasto de instalacion que son amortizados para 5 afios en forma anual, a la empresa

CONTRI, Contribuyente Régimen General, con un valor de $ 65.000,00, el mismo que lleva

IVA, la forma de pago fue mediante cheque segun factura N° 00001235.

Figura 8

Gastos de instalacion

BANCO ERIBLAN S.A
LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS

Fecha | Cédigo Detalle Parcial Debe Haber
1-may| | i D
1905|Gastos Diferidos $65.000,00
190510(Gastos de instalacion $65.000,00
1990|Otros $ 7.800,00
199005|Impuesto al valor agregado- IVA $ 7.800,00
1103 Bancos y otras instituciones financieras $66.040,00
110310 Bancos e instituciones financieras locales $66.040,00
250405 Retenciones fscales $ 6.760,00
25040501 Retencion en la fuente del IR por pagar $ 1.300,00
25040502 Retencion en la fuente del IVA por pagar $ 5.460,00
Para registral gastos de instalaciéon del banco ERIBLAN S.A
segun factura N° 00001235

Amortizacion
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El Banco ERIBLAN S.A, el 31 de diciembre del 2022, segun contrato N° 1030,
se realiza el gasto de instalacion, con un valor de $ 65.000,00, la forma de pago fue

mediante cheque se considera que tiene una amortizacion de 5 afos.

Figura 9

Amortizacion

Fecha de adquisiscion 1/4/2022
Valor 65000
Vida Util Estimada 5 afios
$13.000,00 CADA ANO
Figura 10

Amortizacion Gastos de Instalacién

BANCO ERIBLAN S.A
LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Codigo Detalle Parcial Debe Haber
3dic] | ————— ) ST
4506|Amortizaciones $13.000,00
190510|Gastos de Instalacion $13.000,00
1905 Gastos diferidos $13.000,00
190599 Amortizacion acumulada gastos diferidos $13.000,00
Para registrar la amortizacion anual gastos de instalacion del
banco ERIBLAN.

Caso 3: Gasto de adecuacion

El Banco ERIBLAN, el 01 de junio del 2022, segun contrato N° 1050, se realiza
gastos de adecuacion que son amortizados para 5 afios en forma anual a un Contribuyente
Régimen RIMPE- Emprendedor, con un valor de $ 38.000,00, el mismo que lleva IVA, la

forma de pago fue mediante transferencia bancaria.
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Figura 11

Gastos de Adecuacion

BANCO ERIBLAN S.A

LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Codigo Detalle Parcial Debe Haber
1un| | i D
1905|Gastos Diferidos $38.000,00
190525|Gastos de adecuacion $38.000,00
1990|Otros $ 4.560,00
199005|Impuesto al valor agregado- IVA $ 4.560,00
1103 Bancos y otras instituciones financieras $41.800,00
110310 Bancos e instituciones financieras locales $41.800,00
250405 Retenciones fscales $ 760,00
25040501 Retencion en la fuente del IR por pagar $ 760,00
Para registral gastos de instalacién del banco ERIBLAN S.A
segun factura N° 0001236

Amortizacion

El Banco ERIBLAN, el 31 de diciembre del 2022, segun contrato N° 1050, se realiza
gastos de adecuacion, con un valor de $ 38.000,00, la forma de pago fue mediante
transferencia bancaria, que se amortiza en 5 afios.
Figura 12

Amortizacion

Fecha de adquisiscion 1/412022
Valor 38000
Vida Util Estimada 5  afios

$ 7.600,00 CADAANO

Figura 13

Amortizacion Gastos de Adecuacién

BANCO ERIBLAN S.A

LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Codigo Detalle Parcial Debe Haber
3l-dic] | e ) R
4506|Amortizaciones $ 7.600,00
450630[Gastos de adecuacion $ 7.600,00
1905 Gastos diferidos $ 7.600,00
190599 Amortizacion acumulada gastos diferidos $ 7.600,00
Para registrar la amortizacién anual gastos de adecuacion del
banco ERIBLAN.
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Andlisis e interpretacién de Resultados de la aplicacién de Encuestas

Con relacion a la presente investigacion se realizé al sector Bancario de acuerdo a
los bancos que operan en la provincia de Cotopaxi, en consecuencia, se empled la técnica
para la recoleccién de datos la misma que fue la encuesta, la cual fue direccionada a los
Gerentes y contadores del total de la poblacién de estudio.

Ademads, el periodo de aplicacion se concluy6 en tres semanas dando como
resultado de la investigacion de campo lo siguiente:

e Las encuestas se efectuaron a 8 bancos privados y 2 publicos dandonos un
total de 10 bancos encuestados los cuales se realizaron de manera
presencial.

Por otra parte, se encontraron algunas eventualidades por las cuales 5 instituciones
financieras no pudieron formar parte de la investigacion, por ello se menciona a
continuacion.

e Por politicas internas de la institucion financiera, el personal no pudo facilitar
la informacion necesaria.

o Por inexistencia de los departamentos a los cuales las encuestas estaban
dirigidas.

¢ Una institucién no pudo facilitar informacién dado que se encontraba en un
proceso de auditoria

Por ello, las evidencias pertinentes a la aplicacién de las encuestas se encuentran
reflejadas en el Anexo IV. Evidencias de la aplicacion de encuestas.

Por ultimo, se obtuvo como resultado del trabajo de campo una poblacion real de 4
bancos privados y 1 banco publico dandonos un total de 5 instituciones financieras del
sector bancario de la provincia de Cotopaxi. Las mismas que permitieron acceso a sus
instalaciones; asi mismo contribuyeron de manera cordial, amable, educada y respetuosa al
desarrollo de las encuestas disefiadas que son de utilidad para la recoleccion de la

informacion.
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Poblaciéon Real
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N° Institucion Encuesta
1 Banco Guayaquil Presencial
2 Banco VisionFund Presencial
3 Banco Austro Presencial
4 Banco Pichincha Presencial
5  Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS) Presencial

Nota. Las encuestas se realizaron al sector bancario de la provincia de Cotopaxi las cuales

se reflejan en la tabla, las mismas que fueron desarrolladas por el Gerente, contador y los

encargados de sus distintos departamentos.

Por tanto, en esta seccidén se muestra el analisis de las respuestas en base a la

aplicacion de encuestas, las cuales se realizaron en el programa IBM SPSS, por ende,

demuestra resultados tanto de porcentaje con gréficas, las que se interpretan de acuerdo al

orden expuesto de cada pregunta del cuestionario, por tanto, a continuacion, se presenta

una tabla de datos, la grafica y sus respectivos analisis

Tabla 15

Género del Informante

Género del Informante

Validos Masculino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Femenino 4 80,0 80,0 80,0
1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
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Figura 14

Género del Informante

B Femenino
B Masculino

Analisis

De los profesionales encuestados, en las entidades del sector bancario de la
provincia de Cotopaxi, el 80,00% son mujeres y el 20,00% son hombres, las personas que
contestaron las encuestas.
Interpretacion

En base a los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas, se determina que la
mayoria de personas que contestaron son las mujeres, es decir que son una parte

fundamental que tienen todas las instituciones financieras del sector bancario.
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Tabla 16

Edad del informante

¢;Cuantos afios tiene?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
36-40 afios 3 60,0 60,0 60,0
Valido Mas de 41
2 40,0 40,0 100,0
S afios
Total 5 100,0 100,0
Figura 15
¢, Cuantos afios tiene?
3540 afos

1 sas de 41 oflos

Andlisis

De los encuestados, en las entidades financieras del sector bancario de la provincia
de Cotopaxi, el 60,00% tienen una edad entre 36 afios a 40 afios de edad y el 40,00%
tienen una edad de mas a 41 afios de edad.
Interpretacion

La mayor parte de personas que contestaron la encuesta estan en la etapa de

adultez, lo cual nos brinda una informacion clara, eficaz, precisa y confiable.



Tabla 17

Pregunta N°1
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¢ Como evalla usted la satisfaccion de los clientes en la entidad financiera? Si

su respuesta es otros, indigue cuales son:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Encuestas 3 60,0 60,0 60,0
Encuestas-Quejas-
1 20,0 20,0 80,0
Otros
Encuestas-
1 20,0 20,0 100,0
Entrevistas de salida
Total 5 100,0 100,0

Figura 16

Pregunta N°1

LComo evalua usted la satisfaccion de los clientes en la entidad financiera?

E Ercusstas

B Ercuestas Cumpas - Ovox

@ Cncuestos Zrarevivian e
adia

Andlisis
Con respecto a la forma de como se evalla la satisfaccion que tiene el cliente se
determind, que el 60,00% se realiza mediante encuestas, el 20,00% se realiza mediante

Encuestas, quejas, otros (llamadas telefénicas) y el 20,00% restante se verifica de acuerdo

a encuestas, entrevistas en la salida.
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Interpretacion

Para evaluar la satisfaccion de cliente se determina que la herramienta mas utilizada
son las encuestas, la cual permite contar con datos precisos, a su vez conocer que el cliente
este conforme 0 no con el servicio que presta en la entidad financiera.
Tabla 18

Pregunta N°2

¢,Como evalla la calidad del servicio que presta a los clientes? Si su respuesta es

otros, indique cuales son:

Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Calificacion del
3 60,0 60,0 60,0
servicio
Valid
Otros 1 20,0 20,0 80,0
oS

No contesta 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Figura 17

Pregunta N2 2

¢Como evalua la calidad del servicio que presta a los clientes?

Wl Calificacion del servicio
Otros
CINo cortests
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Andlisis

En este caso, las instituciones financieras colocan énfasis en la calificacion de
servicio con el 60,00% ya que brindan una particularidad en sus servicios, sin embargo, el
20,00% de los encuestados prefieren otros métodos de evaluacion y el 20% no contesta la
pregunta.
Interpretacion

Para evaluar la calidad del servicio, la mayoria de instituciones encuestadas
respondieron que el mejor método que utilizan es la calificacion de servicio que tiene la
institucion financiera.
Tabla 19

Pregunta N°3

¢ Qué impacto tiene en el pablico la publicidad que realizan por los medios de

comunicacién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Alto 3 60,0 60,0 60,0
Validos  Medio 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 18

Pregunta N°3

LQue mpacto tiene en of publico la publicsdad gue realizan por los medios de
comunicacion?
H ]
s:
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Andlisis

El 60,00% respondieron que el impacto que tiene la publicidad en el publico a través
de los medios de comunicacién es alto y el 40,00% respondieron que tiene un impacto
medio.
Interpretacion

La publicidad que realizan las instituciones financieras para llegar a sus clientes
tiene un alto impacto, lo cual se determina que la publicidad es muy importante para
hacerse conocer también ante futuros clientes.
Tabla 20

Pregunta N°4

¢Cuantos proveedores por seguridad utiliza la entidad financiera para

transportar especies monetarias?

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Delal0
2 40,0 40,0 40,0
proveedores
Valid No contesta 2 40,0 40,0 80,0
0s De 21 a 30
1 20,0 20,0 100,0
proveedores

Total 5 100,0 100,0
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Figura 19

Pregunta N°4

éCuantos proveedores por seguridad utiliza la entidad financiera para
transportar especies monetarias?
Boe1a10 proveedores

B Mo contesta
BMoe 21 a30 proveedores

Andlisis

Del total de encuestados, el 40,00% responde que tiene de 1 a 10 proveedores que
por seguridad transportan especies monetarias, el 40,00% no contestan la pregunta y el
20,00% responde que tiene de 21 a 30 proveedores.
Interpretacion

La seguridad para transportar especies monetarias es muy importante en las
entidades financieras, lo cual se determiné que la gran mayoria tiene de 1 a 10 proveedores

gue realizan el traslado de dinero.
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Tabla 21

Pregunta N°5

¢, Como considera usted que se encuentra la institucion financiera, en cuanto a su

estructura de competencia en el mercado? Si su respuesta es otros, justifique

cudles son:
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Competencia
3 60,0 60,0 60,0
Valid perfecta
0s Oligopolio 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Figura 20
Pregunta N°5
LComo considera usted que se encuentra Ja Institucion financiera, en cuanto o
su estructura de competencia en el mrc’dvg s e
Andlisis

El 60,00% de encuestados responde que su estructura de competencia es una
competencia perfecta y el 40% tiene una estructura de oligopolio.
Interpretacion

La estructura de competencia en el mercado la gran parte de encuestados
mencionan que tienen una estructura de competencia perfecta, lo cual significa que existe

un equilibrio entre demandantes y ofertantes dentro del sector bancario.



Tabla 22

Pregunta N°6

SA qué entidad financiera considera principalmente como competencia?

Si su respuesta es otros, justifique cual es:

Porcent Porcentaje Porcentaje
aje valido acumulado
Banco Pichincha 20,0 20,0 20,0
B.Pichincha-
B.Guayaquil- 20,0 20,0 40,0
B.Solidario
B.Guayaquil-
B.Internacional- 20,0 20,0 60,0
Valid B.Produbanco
0s B.Rumifiahi-
20,0 20,0 80,0
B.Solidario
B.Pichincha-
B.Internacional-
20,0 20,0 100,0
B.Produbanco-
B.Austro
Total 100,0 100,0
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Figura 21

Pregunta N°6

;A qué entidad financiera considera principalmente como competencia?

BBanco Pichincha

.B.F'.ichincha-E.Gua'g.raquil-El.
Solickario

DB.Guayaquil-B.Irlternaciunal-
B Produbanco

B Rumifiahi-B Sclidario

|:|EI.F'i::hincha-E.Irlternacianﬂl-
B Produbanco-B.Austro

Analisis

Del total de encuestados, el 20,00% que considera que son competencia para la
entidad financiera es el Banco Pichincha, el 20%,00 al Banco Pichincha, Guayaquil,
Solidario, el 20,00% al Banco Guayaquil, Internacional y Produbanco, el otro 20,00% al
Banco Rumifiahui y Solidario y por ultimo el 20,00% al Banco Pichincha, Internacional,
Produbanco y del Austro.
Interpretacion

Se determina por medio de las encuestas que el Banco Pichincha es considerada

como la principal competencia en el ambito de instituciones financieras del sector bancario.



Tabla 23

Pregunta N°7

¢cUsted en lainstitucién financiera ha implementado el balance scorecard o
mando de cuadro integral? Si su respuesta es no, justifique el por qué y pase

alapregunta9

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Si 4 80,0 80,0 80,0
Validos No 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 22

Pregunta N°7

¢Usted en |a institucion financiera ha implementado el balance scorecard o
mando de cuadro integral?
B
|18

Andlisis

En base a las encuestas aplicadas, el 80,00% menciona que si maneja un balance
scorecard y el 20,00% no implementa.
Interpretacion

El scorecard es una herramienta que permite calcular indicadores para verificar el
cumplimiento de objetivos, estrategias y metas por lo cual la mayoria de las instituciones

financieras encuestadas si la implementan.
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Tabla 24

Pregunta N°8
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¢La institucion financiera implementa los KPI's o indicadores claves de

rendimiento? Si su respuesta es si, conteste la siguiente pregunta:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Validos Si 4 80,0 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 20,0
Total 5 100,0
Figura 23

Pregunta N°8

cLainstitucion financlera implementa los KPI's o indicadores claves de
rendimiento?

Bls

Andlisis

El 100,00% si implementa indicadores claves de rendimiento en las instituciones
financieras.
Interpretacion

Los KPI’s son indicadores de rendimiento, lo cual son de gran importancia para
verificar si las instituciones financieras aplican las estrategias oportunas y poseen un buen

desempefio para lograr el resultado deseado.



Tabla 25

Pregunta N°8.1

¢ Como evalua los siguientes KPI's de Aplicado al cliente? Si su

respuesta es otros, indique cual:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Excelent
60,0 75,0 75,0
e
Valido
Muy
S 20,0 25,0 100,0
Bueno
Total 80,0 100,0
Perdid
Sistema 20,0
0s
Total 100,0
Figura 24

Pregunta N° 8.1

¢Como evalua los sigulentes KPI's de Aplicado al cliente?

B Erceierts
B vy Buero

Andlisis

El 75,00% responde que el KPI aplicado al cliente es excelente, el 25,00% es muy

bueno.



Interpretacion

Se determina que el KPI que se aplica para el cliente es de gran ayuda para la

institucion financiera.
Tabla 26

Pregunta N°8.2

¢ Como evalua los siguientes KPI’s de productividad? Si su respuesta es otros,

indique cual:
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Excelente 3 60,0 75,0 75,0
Valido KPI de productividad-
1 20,0 25,0 100,0
S Muy bueno
Total 4 80,0 100,0
Perdid
Sistema 1 20,0
0s
Total 5 100,0
Figura 25

Pregunta N° 8.2

¢Como evalua los siguientes KPI's de productividad ?

WEceente
R!F1 the prodhuctivecad Muy
busro
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Analisis

El 75,00% responde que el KPI de productividad es excelente, el 25,00% es muy
bueno.
Interpretacion

Se determina que el KPI de productividad es de gran importancia para medir el
trabajo de los colaboradores en la institucion financiera.
Tabla 27

Pregunta N°8.3

¢ Como evalua los siguientes KPI’s estratégicos? Si su respuesta es
otros, indique cual:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valido Excele
4 80,0 100,0 100,0
S nte
Perdid Sistem
1 20,0
0s a
Total 5 100,0

Figura 26

Pregunta N° 8.3

LComoe evalua los siguientes KPI's astrategices?
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Andlisis

El 100,00% de las instituciones financieras responde que el KPI estratégico es
excelente.
Interpretacion

Se determina que el KPI estratégico es excelente y ayuda a medir si sus objetivos y
metas estan siendo cumplidas.
Tabla 28

Pregunta N°9

¢Evalué las estrategias que ha implementado la institucién financiera en el
mercado en la provincia de Cotopaxi de Estrategia de clientes? Si su respuesta

es otros, indique cual:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado

Excelente 2 40,0 40,0 40,0

Muy
2 40,0 40,0 80,0
Validos bueno
Bueno 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 27

Pregunta N°9

cEvalue las estrategas que ha imglementado b institucien Snanciers en o
marcaso wn s provincas oe Cotopasl de Bxtrategis de clientss?

B
Do, moe
B
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Andlisis
Del total de encuestados, el 40,00% evalla las estrategias implementadas de
clientes las evallan como excelente, ya que ayuda a mantener a los clientes actuales y a su

vez a atraer a futuros clientes, el 40,00% lo evalian como muy bueno y el 20,00% bueno.

Interpretacion

Las instituciones financieras implementan estrategias de planes dando como
resultado una excelente estrategia, para atraer nuevos clientes y mantener a los clientes
actuales.

Tabla 29

Pregunta N°9.1

¢Evalué las estrategias que ha implementado la institucion financiera en el
mercado en la provincia de Cotopaxi de Estrategias de proveedores? Si su

respuesta es otros, indique cual:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Muy bueno 2 40,0 40,0 40,0
No contesta 2 40,0 40,0 80,0
Validos
Bueno 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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Figura 28

Pregunta N° 9.1

iEvalué las estrategias que ha implementado la institucion financiera en el
mercado en la provincia de Cotopaxi de Estrategias de proveedores?
.Muy bueno

E Ho cortesta
OBueno

Analisis

Del total de encuestados, el 40,00% evalla las estrategias de proveedores
implementadas como muy bueno que es de ayuda para la institucion, el 40,00% no contesta
la encuesta y el 20,00% menciona que es buena la implementacion.
Interpretacion

Se puede observar de las respuestas obtenidas, que la implementacion de
estrategias de proveedores en el mercado financiero es excelente y de gran importancia, ya

gue ayuda a una mejor seguridad para los bienes monetarios.
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Tabla 30

Pregunta N°9.2

¢Evalué las estrategias que ha implementado la institucién financiera en el
mercado en la provincia de Cotopaxi de Estrategias de competencia? Si su

respuesta es otros, indique cual:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Muy bueno 4 80,0 80,0 80,0
Validos Bueno 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 29

Pregunta N° 9.2

LEvalus las estrategins %u- ha implementado Ia institucion financiera en ol
mercado en la provincia de Cotopaxi de Estrategias de competencia?

My e
B

Andlisis

Del total de encuestados, el 80,00% evalla las estrategias hacia la competencia
implementadas como muy bueno, ya que ayuda a su posicionamiento en el mercado y
mejora a la institucién, el 20,00% responde que es buena su implementacion.
Interpretacion

Las implementaciones de estrategias hacia la competencia son excelentes, ya que

ayuda a mejorar, fortalecer y agregar un valor extra a las instituciones.



Tabla 31

Pregunta N°9.3

¢Evalué las estrategias que ha implementado la institucion
financiera en el mercado en la provincia de Cotopaxi Estrategias de
posicionamiento? Si su respuesta es otros, indique cual:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Excelent
2 40,0 40,0 40,0
e
Valid Muy
2 40,0 40,0 80,0
0s bueno

Bueno 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Figura 30

Pregunta N° 9.3

¢ Evalué las estrategias que ha implementado la institucion financiera en el
mercado en la provincia de Cotopaxi Estrategias de posicionamiento?
desxcelerte

I huy bueno
OBueno
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Andlisis

El 40,00% responde que la implementacion de estrategias de posicionamiento es
excelente, el cual ayuda a distinguirse del resto del mercado y atrae mas a la clientela, el
40,00% responde que es muy buena y el 20,00% restante menciona que es bueno.
Interpretacion

Se puede identificar que las estrategias de posicionamiento que tienen las
instituciones financieras las evalian como excelentes, ya que ayuda a diferenciarse del
resto de competencia y eso puede influir en el consumidor.
Tabla 32

Pregunta N°10

¢ De las estrategias implementadas como evalla el impacto de los resultados en

Clientes? Si su respuesta es otros, justifique el por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Validos ALTO 5 100,0 100,0 100,0

Figura 31

Pregunta N°10

¢De las estrategias Implementadas %:oliem.r;t evalOa ¢l impacto de los resultados en
es

Baro
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Andlisis
De acuerdo los resultados obtenidos, el 100% menciona que el impacto que tienen
las estrategias de clientes es Alto.
Interpretacion
La estrategia implementada de clientes tiene un impacto alto en las instituciones

financieras, lo cual se determina que es de gran ayuda para atraer nuevos consumidores y

mantener a los actuales.
Tabla 33

Pregunta N°10.1

¢De las estrategias implementadas como evalla el impacto de los
resultados en Proveedores? Si su respuesta es otros, justifique el

por qué:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
ALTO 2 40,0 40,0 40,0
MEDIO 2 40,0 40,0 80,0
Valid
No
0s 1 20,0 20,0 100,0
contesta
Total 5 100,0 100,0
Figura 32

Pregunta N° 10.1

(D asvmegion mnplanimntaten 0rn evahin o ITOE de s revatades w
Pravesdarez
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Andlisis

El 40,00% menciona que las estrategias de proveedores tienen un impacto alto, el
40,00% medio y el 20,00% no contesta la pregunta.
Interpretacion

Se determina que de las estrategias que implementan para proveedores tienen un
impacto alto para las instituciones financieras, lo cual ayuda para un mejor manejo de
especies monetarias que sean trasladadas con seguridad.
Tabla 34

Pregunta N° 10.2

¢,De las estrategias implementadas co6mo evalla el impacto de los resultados en

Competencia? Si su respuesta es otros, justifique el por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vélido acumulado
ALTO 3 60,0 60,0 60,0
Vélidos  MEDIO 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 33

Pregunta N° 10.2

¢De las estrategias implementadas como evalua el impacto de los resultados en
Competencia

CIALC
O s

e o
p // \‘\
// \\
/ \
[ e \
| ) p |
\ b /
\ y /
v, 4
-



100
Andlisis
El 60,00% menciona que de las estrategias implementadas para la competencia
tiene un impacto alto y el 40,00% tiene un impacto medio.
Interpretacion

Se puede mencionar que las instituciones tienen un impacto alto con las estrategias

implementadas hacia la competencia, lo cual ayuda para su posicionamiento en el mercado.

Tabla 35

Pregunta N° 10.3

¢ De las estrategias implementadas como evalla el impacto de
los resultados en Posicionamiento? Si su respuesta es otros,

justifique el por qué:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje vélido acumulado
ALT
4 80,0 80,0 80,0
@)
valid
MED
0S 1 20,0 20,0 100,0
10
Total 5 100,0 100,0

Figura 34

Pregunta N° 10.3

(08 lns satrstegias implementadas come avallia ol impacto de los resuitados an
Posicionamisrto
Bace
S
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Andlisis

El 80,00% de los encuestados mencionan que tiene un impacto alto y el 20,00%
consideran que tiene un impacto medio.
Interpretacion

Se puede observar que las implementaciones de estrategias implementadas para el
posicionamiento tienen un alto impacto.
Tabla 36

Pregunta N°11

¢Coémo evalla la calidad de los procesos internos en el banco en Gestion de

procesos? Si su respuesta es otros, indigue cuales son:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muy bueno 4 80,0 80,0 80,0
Validos Excelente 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 35

Pregunta N°11

;Como evalua la calidad de los procesos internos en el banco en Gestion de
procesos?

Oty busno
CExcelente
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Andlisis

Del total de encuestados, el 80,00% evaluan que la gestion de los procesos internos
tiene un impacto muy bueno y el 20,00% evaltan que tiene un impacto excelente.
Interpretacion

De los procesos internos de calidad mencionan que tiene una gestion de procesos
muy buena, lo cual tienen que estar en una mejor constante de todas las actividades que
realizan.
Tabla 37

Pregunta N° 11.1

¢, Como evalla la calidad de los procesos internos en el banco en Planificaciéon

estratégica? Si su respuesta es otros, indique cuales son:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Excelente 4 80,0 80,0 80,0
Validos  Muy bueno 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 36

Pregunta N° 11.1

¢ Como evalua la calidad de los procesos internos en el banco en Planificacion
estrategica?

Bl ecosiente
B wuy oo
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Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 80,00% respondieron que la planificacion
estrategia es excelente para evaluar en la institucion y el 20% menciona que es muy buena.
Interpretacion

De los procesos internos de calidad mencionan que la planificacion de estrategia es
excelente, lo que permite a la institucion estar siempre en alerta y con nuevas ideas para su
posicionamiento en el mercado.
Tabla 38

Pregunta N° 11.2

¢, Como evalla la calidad de los procesos internos en el banco en Seguimientos a

los procesos? Si su respuesta es otros, indique cuales son:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Muy bueno 3 60,0 60,0 60,0
Validos Excelente 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 37

Pregunta N° 11.2

¢ Como evalua la calidad de los procesos internos en el banco en Seguimientos a
los procesos?

I muy bueno
ElExcelonte
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Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 60,00% respondieron que el seguimiento
de procesos es muy bueno y el 40% menciona que es excelente
Interpretacion

De los procesos internos de calidad mencionan que el seguimiento de procesos es
muy bueno, lo cual permite verificar que los procesos estan efectivamente desarrollados y
cumpliendo a cabalidad en la institucién financiera.
Tabla 39

Pregunta N°11.3

¢,Como evalla la calidad de los procesos internos en el banco en Control y

monitoreo? Si su respuesta es otros, indique cuales son:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado

Excelente 2 40,0 40,0 40,0

Muy
2 40,0 40,0 80,0
Validos bueno
Bueno 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Figura 38

Pregunta N° 11.3

LComo evalua ia calidad de los procesos internos en el banco en Control y
meonttorea?
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Andlisis

Del total de encuestados, el 40,00% responde que es excelente el control y
monitoreo en las instituciones, el 40,00% muy bueno y el 20,00% menciona que es bueno.
Interpretacion

De los procesos internos de calidad mencionan que el control y seguimiento es
excelente, lo que permite evaluar los procesos que desarrollan paso a paso y verificar si se
cumple o no.
Tabla 40

Pregunta N°12

¢Las estrategias de mercado ayudan a posicionarse como lider en el sector

bancario? Si su respuesta es no, mencione el por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Validos Si 5 100,0 100,0 100,0

Figura 39

Pregunta N°12

¢Las estrategias de mercado ayudan a posicionarse como lider en el sector
bancario?

Osi
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Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100% de encuestados responde que las
estrategias de mercado si ayudan para su posicionamiento.
Interpretacion

En la provincia de Cotopaxi la percepcién de los encuestados es que las estrategias
de mercado si funcionan para el posicionamiento como lider de las instituciones financieras
del sector bancario.
Tabla 41

Pregunta N°13

¢Cada qué tiempo lainstitucion financiera mide los indicadores de marketing?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Siempre 2 40,0 40,0 40,0

No contesta 2 40,0 40,0 80,0

Vélidos
A veces 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Figura 40

Pregunta N°13

¢ Cada que tiempo la institucion financiera mide los indicadores de marketing?

Bsenue
Elno contesta

DA yeces
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Andlisis

El 40,00% responde que mide los indicadores de marketing siempre, el 40,00%
prefiero no responder la pregunta y el 20,00% responde que a veces mide los indicadores.
Interpretacion

Las instituciones financieras miden los indicadores de marketing siempre, esto
ayuda para aumentar el nUmero de clientes y asi posicionarse como lider en el mercado,
también verificar si estdn obteniendo beneficios econémicos.
Tabla 42

Pregunta N°14

¢ Conoce usted que es el Activo Intangible Capital Relacional?
Si su respuesta es no, justifique el por qué y de por finalizada la encuesta.

Si su respuesta fue si, continte con la encuesta.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado

Si 3 60,0 60,0 60,0

No 1 20,0 20,0 80,0

Validos
No contesta 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Figura 41

Pregunta N°14

sLConoce usted que es &l Activo Intangible Capital Relacional?

s
Elno
W o comtestn
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De los resultados obtenidos, el 60,00% de las instituciones financieras responden

gue, si conocen el activo intangible capital relacional, el 20,00% responde que no conoce y

el 20,00% restante prefiere no responder la pregunta.

Interpretacion

En la provincia de Cotopaxi las instituciones financieras en su mayoria mencionan

gue si conocen lo que es el activo intangible capital relacional, el cual esta relacionado con

clientes, proveedores, competidores e imagen.

Tabla 43

Pregunta N°15

¢ Considera usted que el Capital Relacional (clientes, proveedores,

competidores e imagen) genera un valor agregado a la entidad

financiera? Si su respuesta es nho, mencione el por qué:

Si

No

Validos contest

Frecuencia

Porcentaje

60,0

20,0

80,0

20,0

Porcentaje

valido

75,0

25,0

100,0

Porcentaje
acumulado

75,0

100,0

a
Total
Sistem
Perdidos
a
Total

100,0
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Figura 42

Pregunta N°15

¢ Considera usted que el Capital Relacional (clientes, proveedores, competidores
e imagen) genera un valor agregado a la entidad financiera?

B
B Mo cortasta

Anélisis

De los resultados obtenidos, el 75,00% responde que el activo intangible capital
relacional si agrega valor y el 25,00% no responde la pregunta.
Interpretacion

Se puede observar que en las instituciones financieras el capital relacional si da un
valor agregado, lo cual es importante porque abarca a la atraccion de clientes, proveedores,
competidores e imagen.
Tabla 44

Pregunta N°16

¢A través de que indicador financiero mide la creacion de valor que aporta el
Capital Relacional a la institucion? Si su respuesta es otros, mencione cuales
son:
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado

Indicadores de
Validos 2 40,0 50,0 50,0
Rentabilidad
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¢A través de que indicador financiero mide la creacion de valor que aporta el
Capital Relacional a la institucién? Si su respuesta es otros, mencione cuales
son:

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
No contesta 2 40,0 50,0 100,0
Total 4 80,0 100,0
Perdidos Sistema 1 20,0
Total 5 100,0

Figura 43

Pregunta N°16

A través de que indicador financiero mide la creacion de valor que aporta el
Capital Relacional a la institucion?

O indicadores de Rentabilidad
Mo contesta

Andlisis

Del total de encuestados, el 50,00% menciona que mide la creacién de valor por el
indicador de rentabilidad y el 50,00% no contesta la pregunta.
Interpretacion

Las instituciones financieras de la provincia de Cotopaxi indican que para medir la
creacion de valor del activo intangible capital relacional se desarrolla mediante el indicador

de rentabilidad.
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Tabla 45

Pregunta N°17

¢Considera usted que el Activo Intangible Capital Relacional (clientes,
proveedores, competidores e imagen) tiene relacion con la creacion de valor en la

institucion financiera? Si su respuesta es no, mencione el por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 4 80,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 1 20,0
Total 5 100,0
Figura 44

Pregunta N°17

¢Considera usted que el Activo Intangible Capltal Relacional (clientes,
proveedores, competidores e imagen) tiene relacion con la creacion de valor en
la Institucion financiera?

-

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100,00% indica que el activo intangible
capital relacional si tiene relacién con la creacion de valor.
Interpretacion

En la provincia de Cotopaxi las instituciones financieras mencionan que el activo
intangible capital relacional si tiene relacidon con la creacion de valor que aporta el mismo, a

todo el sector bancario.
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Pregunta N°18
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¢Cuenta lainstitucién con un modelo de medicion para el activo intangible

capital relacional? Si su respuesta es si, mencione a continuacion:

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
No 3 60,0 75,0 75,0
Validos Si 1 20,0 25,0 100,0
Total 4 80,0 100,0
Perdidos  Sistema 1 20,0
Total 5 100,0
Figura 45

Pregunta N°18

¢ Cuenta la institucion con un modelo de medicion para el activo intangible
capital relacional?

Ero
Hsi

Andlisis
Del total de encuestados, el 75,00% dice que no tiene un modelo, el 25,00%

menciona que si tiene un modelo para medir el capital relacional.
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Interpretacion

Las instituciones financieras en la provincia de Cotopaxi se determinan que no
conocen, si cuentan o no con un modelo de medicidn del activo intangible capital relacional.
Tabla 47

Pregunta N°19

¢El modelo de medicién para el activo intangible capital relacional que utiliza en
gué grado les permite alcanzar los objetivos estratégicos de la institucién

financiera? Nota: Si su respuesta fue No, explique por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
No contesta 2 40,0 50,0 50,0
Alto 1 20,0 25,0 75,0
Validos
Medio 1 20,0 25,0 100,0
Total 4 80,0 100,0
Perdidos Sistema 1 20,0
Total 5 100,0
Figura 46

Pregunta N°19

éEl modelo de medicion para el activo intangible capital relacional que utiliza en
qué grado les permite alcanzar los objetivos estratégicos de la institucion
financlera?
Il no cortesta
= Atto
B medio

[25.00%]
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Andlisis

Del total de encuestados el 50,00% no responde la pregunta y el 25,00% de
encuestados responden que el modelo para medir al capital relacional el grado permite
alcanzar los objetivos responde que es alto y el 25,00% menciona que es medio.
Interpretacion

Las instituciones financieras encuestadas mencionan que si existen resultados
favorables por ende permite cumplir con sus objetivos planificados.
Tabla 48

Pregunta N°20

¢El capital relacional esta reflejado como valor monetario en los

estados financieros de la institucion :

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
No
2 40,0 66,7 66,7
Valido contesta
[ Si 1 20,0 33,3 100,0
Total 3 60,0 100,0
Perdid
Sistema 2 40,0
0s
Total 5 100,0

Nota 1: Si en la pregunta (2) selecciond el intangible capital relacional conteste las siguientes

preguntas:



Figura 47

Pregunta N°20

& El capital relacional esta reflejado como valor monetario en los estados
financieros de la institucion?

Mo contesta
M si

Andlisis

Del total de encuestados el 66,67% no contesta la pregunta y el 33,33% de
encuestados responde que el capital relacional si se encuentra reflejado en los estados
financieros.
Interpretacion

Las instituciones financieras prefieren no contestar la pregunta por politicas de la
misma, para no dar informacion a terceros sin embrago la institucion que proporciona la
informacion menciona que el capital relacional si se encuentra reflejado en los estados

financieros.

115



116

Tabla 49

Pregunta N°21

¢Lainstitucidn financiera genera un valor agregado a partir de capital relacional
el cual se ve involucrado con cliente, proveedores, competidores e imagen?

Nota: Si su respuesta fue No, explique por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 3 60,0 100,0 100,0
Perdidos Sistema 2 40,0
Total 5 100,0
Figura 48

Pregunta N°21

¢Lainstitucion financiera genera un valor agregado a partir de capital relacional
ol cual se ve involucrado con clente, proveedores, competidores e imagen?

B

Analisis

Del total de encuestados, el 100,00% responde que el capital relacional si genera un
valor agregado.
Interpretacion

En la provincia de Cotopaxi el capital relacional si genera un valor agregado para las

instituciones del sector bancario.
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Tabla 50

Pregunta N°22

¢ Cuenta lainstitucién financiera con un modelo de medicion para el activo

intangible capital relacional? Nota: Si su respuesta fue No, explique por qué:

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
No contesta 2 40,0 66,7 66,7
Vélidos Si 1 20,0 33,3 100,0
Total 3 60,0 100,0
Perdidos Sistema 2 40,0
Total 5 100,0
Figura 49

Pregunta N°22

¢ Cuenta la institucion financiera con un modelo de medicién para el activo
intangible capital relacional?

[ no contesta
MEsi

Andlisis
El 66,67% no responde la pregunta y el 33,33% de encuestados responde que si

tiene un modelo de medicion para el capital relacional.
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Interpretacion

Se puede observar que las instituciones financieras encuestadas si tiene un modelo
de medicién para el capital relacional.
Tabla 51

Pregunta N°23

¢Considera usted que el Activo Intangible Capital Relacional tiene relacion con
la creacion de valor en el sector bancario? Nota: Si su respuesta fue No,

explique por qué:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 3 60,0 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 2 40,0
Total 5 100,0
Figura 50

Pregunta N°23

¢ Considera usted que el Activo Intangible Capital Relacional tiene relacion con la
creacion de valor en &l sector bancarlo?
L]

Andlisis
De acuerdo a los resultados obtenidos, el 100,00% responde que si tiene relacion

con la creacién de valor.
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Interpretacion

Las instituciones financieras mencionan que el activo intangible capital relacional si
tiene relacion con la creacion de valor en el sector bancario.
Tabla 52

Pregunta N°24

¢ Qué tipo de activos intangibles capital relacional se ha identificado en la

institucion?

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Clientes-
Proveedores- 1 20,0 33,3 33,3
Competidores
Clientes-
1 20,0 33,3 66,7
Proveedores-Imagen
Clientes-
Valido
Proveedores-
Competidores-
Imagen- 1 20,0 33,3 100,0
G.Constitucion-
G.Instalacion-
G.Adecuacion
Total 3 60,0 100,0
Perdid

Sistema 2 40,0
0s

Total 5 100,0




Figura 51

Pregunta N°24

¢ Qué tipo de activos intangibles capital relacional se ha identificado en la
institucion?

Clientes-Proveedores-
Competidores

(m| Clientes-Proveedores-
Imagen
Clientes-Proveedores-

] Competidores-imagen-G,
Constitucion-G Instalacion-
G .Adecuacion

Analisis

El 33,33% a identificado al capital relacional en clientes, proveedores y
competidores, el 33.33% clientes, proveedores e imagen y el 33,33% clientes,
competidores, proveedores, imagen, gasto de constitucion y organizacion, gasto de
adecuacion y gasto de instalacion.
Interpretacion

Se puede observar que las instituciones financieras identifican a clientes,
proveedores, competidores e imagen como capital relacional.
Comprobacion de hipotesis
Formulacion de la Hipétesis
Hipo6tesis alternativa (H1):
El activo intangible capital relacional tiene relacién con la creacion de valor en el sector

bancario.
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Hipotesis nula (HO):
El activo intangible capital relacional no tiene relacion con la creacion de valor en el sector
bancario.
Validacién de la hipotesis
Para la validacion de hipétesis se va tomar en consideracion la pregunta N°17 Y N°
18 de la encuesta que se aplicé a cada banco de estudio. Se toma en consideracién esas
preguntas ya que tiene que relacion con nuestra hipétesis y con nuestras variables de
estudio, segun Anexo VI. Chi cuadrado
El método que se esta utilizando es el Chi cuadrado, en cual se determina si la
Hipotesis es alternativa o nula, se utilizara una herramienta informatica en la cual se

desarrolla la siguiente formula para el calculo respectivo:

5 (0~ E)?

X
E

Donde:
X?%= Chi cuadrado
X= Sumatoria
O= Frecuencias Observadas
E = Frecuencias Esperadas
Establecimiento del nivel de significacion
Para el proyecto se considera el nivel de significacién del 5% y el nivel de confianza
del 95%, a continuacion, se presenta la férmula:
gl=(n-1) (m-1)
Donde:
n= columna
m= fila

gl= grados de libertad
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Determinacion Estadistica
Determinacion del grado de libertad primera hipétesis
Las preguntas que se estd tomando en consideracion para comprobar la hipétesis,

son de tipo cerradas lo cual quiere decir que tienen dos tipos de respuestas alternativas el

Si o No.

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

Frecuencias Observadas
Tabla 53

Frecuencias Observadas

CATEGORIA
TOTAL
Preguntas Si NO

¢, Considera usted que el Activo
Intangible Capital Relacional
Pregunta (clientes, proveedores,

17 competidores e imagen) tiene
relacion con la creacion de valor
en la institucion financiera?
¢Cuenta la institucion con un

Pregunta modelo de medicion para el

18 activo intangible capital

relacional?

TOTAL 5 3 8




Frecuencias Esperadas
Tabla 54

Frecuencias Esperadas

Preguntas

CATEGORIA
TOTAL
Sl NO

¢, Considera usted que el Activo

Intangible Capital Relacional

Pregunta (clientes, proveedores,

17 competidores e imagen) tiene

relacion con la creacion de valor

en la institucion financiera?

¢Cuenta la institucién con un

Pregunta modelo de medicion para el

18 activo intangible capital

relacional?

TOTAL

Céalculo de Chi cuadrado X?
Tabla 55

Célculo de Chi cuadrado X2

o) E (O-E) (O-E)2  (O-E)2/E
4 3 2 2,25 0,9
0 2 -2 2,25 1,5
1 3 -2 2,25 0,9
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@) E (O-E) (O-E)2 (O-E)2/E
3 2 2 2,25 1,5
CHI CALCULADO 4.8
Distribucién Chi cuadrado
Figura 52
Distribucion Chi cuadrado
0,001 0,005 0,01 0,02 0,025 0,03 0,04
g.d.l
1 10,828 7,879 6,635 5,412 5,024 4,709 4,218
2 13,816 10,597 9,210 7,824 7,378 7,013 5,438
3 16,266 12,8328 11,345 0,837 0,348 8,047 8,311
4 18,467 14,860 13,277 11,668 11,143 10,712 10,026
5 20,515 16,750 15,086 13,388 12,833 12,375 11,644

Regla de decisidn

HO: SiX?c<X?t

H1: SiX? c2 X2t 6,666666667> 3,843
Representacion gréfica

Figura 53

Representacion Gréfica de Chi Cuadrado

Zona de rechazo
Ho

Zonade
Aceptacion Ho

X%t=3,843 X?C=4,38
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0,05

3,841
5,991
7,815
9,488
11,070
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Decision estadistica

De acuerdo a los resultados obtenidos por las encuestadas realizadas a cada banco
de estudio se determina qué nivel de significancia del 5% y con 1 grado de libertad se
establece que el valor de Chi cuadrado calculado es de 4,8 mayor que el Chi tedrico, por lo
cual se considera que se acepta la hipotesis alternativa HO y se rechaza la hip6tesis nula H,
por ende, se concluye que, “el activo intangible capital relacional si tiene creacion de valor
en las instituciones del sector bancario de la Provincia de Cotopaxi’. Se puede observar la
informacion en el Anexo VI. Chi cuadrado.

Capitulo V
Propuesta

Descripcion de la propuesta
Titulo

Modelo de informe de valorizacién del activo intangible capital relacional para el
sector bancario en la provincia de Cotopaxi.
Institucion Ejecutora

Sector Bancario de la provincia de Cotopaxi
Beneficiarios

Sucursales en la provincia de Cotopaxi
Equipo técnico responsable

e Estudiantes: Tipan Sango, Blanca Elizabeth y Zapata Tenorio, Erika Paulina
¢ Docente Colaborador: Ing. Avellan Herrera Nilda Alexandra

Antecedentes de la propuesta
Justificacion de la propuesta

La importancia de valorizaciéon del activo intangible capital intelectual (capital
humano, capital estructural y capital relacional), es obtener beneficios econémicos futuros y
a su vez tener claro el valor monetario que tiene cada una de las dimensiones, también se
ve reflejado el valor financiero en normas y procedimientos contables, que servira para

medir de manera cuantificable y realizar las correcciones a tiempo, por ende, contar con una
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institucion resistente a las crisis economicas.

(...) A través del tiempo se hallaron nuevos componentes intangibles no
conceptuados en las normas contables, los cuales requieren de ser valorizados para
una informacién financiera mas fidedigna, es por ello que se propone llevar un
registro de estos intangible del capital intelectual de manera interna, para poder
medirlo, tener una informacién financiera mas cercana a la realidad y asi poder
tomar decisiones empresariales mas sélidas. (Inga Uruchi & Diaz Quispe, 2020, p.
12)

Por otra parte, la valorizacion del activo intangible es imprescindible para la creacion
de valor del capital relacional (clientes, proveedores, competidores e imagen) que tienen en
las instituciones financieras, existen varios modelos de valorizacion tanto en el ambito
cualitativo como cuantitativo, los cuales son importantes para medir el intangible, los 3
principales métodos son:

Tabla 56

Modelos de valorizacién de activos intangibles

3 Modelos de valorizacion de activos intangibles

Modelo Autor

El modelo de Ohlson es un componente
esencial de los estudios de relevancia
valorativa, al plantear un modelo en el cual (Ficco, 2018)
el valor de mercado de una firma esta en
funcidon de expectativas y datos contables.
El modelo Skandia surge del concepto que
el valor de la empresa no se refleja solo
contando los activos tangibles; bajo este (Demuner, Saavedra, y Camarena, 2017).
concepto es que se agrega el agente

financiero al modelo. A parte de los
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3 Modelos de valorizacion de activos intangibles

Modelo

Autor

indicadores tradicionales enfocados en los
valores tangibles, en este modelo se
incluye la valoracion de rendimiento,
rapidez y calidad
El modelo Saint-Onge se enfoca en el
conocimiento estratégico de la empresa y
en como renovarlo y gestionarlo del modo
mas seguro. Se fundamenta en la idea de
gue, al alcanzar el conocimiento
estratégico, la empresa puede hallar formas
de crear una conexion interna dinamica que
mejore el desarrollo futuro de la

organizacion.

(Ahumada y Perusquia, 2016)

Nota. Tomado de (Inga Uruchi & Diaz Quispe, 2020, pp. 8-9)

A continuacién, existe varios Modelos para medir el activo intangible capital

relacional el cual aporta valor en las distintas areas de la institucion y ayuda a medir cada

una de ellas.

Tabla 57

Modelos para medir el activo intangible capital relacional

Modelos para medir el activo intangible capital relacional

Modelo Autor Enfoque
Cuadro de Mando Integral Kaplan y Norton, 1996 Perspectiva de clientes
Saint Onge Saint Onge 1996 Capital cliente
Technology Broker Brooking 1997 Activos de mercado

Monitor de Activos Sveiby 1997

Estructura externa
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Modelos para medir el activo intangible capital relacional

Modelo Autor Enfoque

Intangibles
Bontis Bontis 1998 Capital cliente
Capital Social, intrasocial,
McElroy McElroy 2002
intersocial e innovacion
Capital de negocio

Inlellectus CIC 2003

Capital social

Guthrie, Petty y Yongvanich

Guthrie, Petty y Yongvanich Capital externo
2004
Bueno, Salmador y Bueno, Salmador y Capital de negocio
Rodriguez Rodriguez 2004 Capital social
Chen, Zhu y Yuan Chen, Zhu y Yuan 2004 Capital cliente
Ordofiez de Pablos Ordofiez de Pablos 2004 Capital relacional

Nota. Adaptado de (Rixe Palpa & Huaman Velasco, 2020, p. 45)
Objetivos de la propuesta
Objetivo general
e Proponer un modelo de informe de valorizacién del activo intangible capital
relacional que pueda ser adaptado a las necesidades no solo del sector de estudio
sino de otros sectores de la economia nacional.
Objetivo Especifico
¢ Definir la metodologia a utilizar en el desarrollo del modelo de informe de
valorizacién del activo intangible Capital Relacional, a través de una revision
bibliograficas ya sea a través de la busqueda en libros fisicos o bases digitales.
¢ Desarrollar mediante una herramienta informética el modelo de informe de
valorizacién del activo intangible capital relacional, para evaluar cuantitativamente el

cumplimiento de dimensiones e indicadores que tiene la institucion financiera.
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¢ Elaborar una guia de usuario mediante el uso de una herramienta, para la utilizacion
correcta del modelo de informe de valorizacion del activo intangible capital
relacional.
Disefio de la propuesta
De acuerdo a las instituciones del sector bancario su propdsito se encuentra en ser
intermediarios al canalizar los ahorros de las personas, empresas y gobierno hacia los
préstamos o inversiones, por lo tanto, es recomendable que se incluya un modelo de
informe de valorizacion del activo intangible capital relacional, que permitird medir el valor
gue tiene el intangible mediante indicadores y conocer su impacto, verificando que el capital
relacional tiene un gran significado para las instituciones financieras el cual aporta para un
correcto seguimiento del mismo.

Presentacién del Modelo de Informe de Valorizacion del Activo Intangible Capital
Relacional para las instituciones del Sector Bancario de la Provincia de Cotopaxi
“MELEKP”

Logo del Modelo de Informe de Valorizacién Activo intangible “MELEKP”
Figura 54

Logo de Modelo de Valorizacién

”»

MELEKP

El Modelo de Informe de Valorizacion Activo intangible Capital Relacional MELEKP,
se ha disefiado para cualquier institucion financiera que tenga conocimiento sobre el activo

intangible capital relacional, también sera de gran ayuda para la toma de decisiones que la
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institucion crea necesaria en el cual se puede generar para fortalecer los mercados del
sector bancario a su vez mejorar los flujos de informacion que eleve la calidad de los
procesos y de tal manera evitar problemas consecutivos que afecten los ingresos de la
misma.
Guia de Usuario
Introduccion

Aqui se presentan los datos que necesita llenar la persona encargada de realizar el
informe de valorizacion del activo intangible capital relacional, son datos importantes que
van a estar en el informe final. A continuacion, se muestra un ejemplo, una vez llenado
todos los datos solicitados: (Ver Anexo VII)

En primer lugar, se debe dar clic en la opcién Informe, por consiguiente,
automaticamente se presenta la ventana de Datos por lo tanto se debe llenar los datos de la

institucion, se tiene un ejemplo como se muestra en la figura N°55
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Figura 55

Datos de la institucion

Datos de la institucion
Nombre de la empresa: BANCO BTEZ
Ruc: 0510050010001

o a institucion financiera se dedica a recaudar y dar créditos a las

b b d L tit f d dar y dit |

escripcicn breve de la empresa .
P personas gue lo necesiten

Responsable de la elaboracidn del informe

Nombre: Tipan Zapata

Cargo: Gerente

Teléfono: 0998980777

Correo: tipanzapata@ bancobtez.com

Caracteristicas

Provincia: Cotopaxi
Canton: Latacunga
Direccign: Calle Quijano Ordofiez y Hermanas Paez

El segundo paso son los objetivos, aqui debe escribir la misién, vision, objetivos que
tenga la Institucion con respecto al activo intangible y el objetivo que tenga la elaboracion de
dicho informe en la institucidn financiera, luego se dirige a la pestafia “capital relacional”,

como se muestra en la figura No. 56.
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Figura 56

Objetivos Generales

Mencone ¢ obpetvo que tiens la daboracion @&l presente informe

Misidn de 12 enmtidad linanciers

Vaion de la entidad financléra

Tercer paso, una vez en la pestafia capital relacional va encontrar definiciones de las
dimensiones que conforman a este intangible, como lo muestra en la figura N°57.
Figura 57

Capital Relacional

Datos Objetivos Capital Humanao Capital Estructural Capital Relacional Reporte

CAPITAL RELACIONAL

Definiciones

Clientes: Es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma voluntana productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona u crganizacidn; por lo cual, es el motive principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productes y servicios"
{Thompsan),

Proveedores: Es la perscna o empresa que abastece con algo a otra empresa o 8 una comunidad. El términc emana del verbo proveer, que hace
referencia a suministrar lo necesario para un fin. (34ez).

Competidores: Son organizaciones con procesos sistematicos y éticos para la reunidn y andlisis de la informacién sobre las actividades de los
competidores y de las tendencias generales del negaocio para el logro de las metas establecidas (Groom y David).

Imagen: Es el conjunto de significados que los puablicos asocian a una organizacion; y la reputacion se define como el juicio que se efectia sobre la
organizacion cuando se la compara con el estereotipo de la excelencia en dicho sector, (Minguez, N).

Cuarto paso, se abrira en la parte inferior 4 pestafias con las siguientes opciones

“Clientes”, “Proveedores”, “Competidores”, “lImagen”. en las cuales usted debe elegir cual
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indicador quiere calcular, para ello se tiene una pequefia instruccién con los datos que va a
necesitar.

Para el caso de la opcion “Clientes”, a continuacién, se muestra con un ejemplo las
opciones de los indicadores que se despliegan como se muestra en la figura No. 58.
Figura 58

Instrucciones de Clientes

1Que dimension del Activo Intangible Capital Relackonal se ha identificado en la institucion?
Proveedores Competidores Imagen

INSTRUCCIONES
PARA EL CALCULO DEL SIGUIENTE INDICADOR USTED NECESITA SABER LA SIGUIENTE INFORMACION

Satisfaccion del diente externo

s satisfechos

¢ persanas que respondieron i3 encuesta

Calidad del serviclo
Disponibilidad (1
Rendimiento ((
Calidad {Credaos realiz

Nuevos componentes de clientes
Marketing (Valor de publcidad)
Criditos (Canbdad o crediten

Clientes Adquiridos {Cantidad nuevos chentes

indice de lealtad de clientes
Consumidares recurrentes (Cantidad de clientss que racurrentss)
Consumidores totakes (Cantdad de clientes que existe)

Quinto paso, aparece una pregunta en la cual indica que indicador quiere calcular de
acuerdo a las instrucciones antes leidas, da clic en el recuadro del indicador que desea
calcular como se muestra en la figura No. 59:

Figura 59

Pregunta en General de Clientes

#Cual de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Satisfaccion del cliente externo
Calidad del servicio
indice de lealtad de clientes

Sexto paso, aqui se desglosa la formula de cada indicador que usted quiera calcular
para ver si el activo intangible esta dando o no valor a su institucion financiera como se

muestra en la figura No. 60.
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Figura 60

Indicadores

{Cual de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Satisfaccion del ciente externo

numeare de chentes satsfechos
CAST - « 100

mimero total de personas que respongiencn la enouesta

CSAT - 100 - .

NOTA Medidas a tomar

ATENCION Fara mejorar o nevel de satsfaccion de este chente o5 impartante dasde atenciaon y o &2
quejas que tiere a hacer, E5 impartante siempee buscar soluciones a sus prablemas y nunca echar &

CUNa 3l conte
8 Calidad del servicio

OFEE - Dispondbilidad x Rendimiento x Calidad

OEE - 0 . = 20 X [ e

NOTA Medidas a tomar

ATENCION Para mejorar el nivel de satsfazcion de este chente o5 importante darde stencion y o I
quemns que tiere a hacer, Ea impartanie ssempee buscar soluoones 3 sus prablemas y nunca echar b

Lulpa & caonte
& indice de lealtad de clientes

':Tf NSUMICOTeS recurmenies

Tasa de Recompensa -

Conmumidares totales

Tasa de Recompensa - AN

NOTA Medidas a tomar
ATENCION Para mejorar o nved de satisfaccion de este diente o5 importante dade atencon y oir &y
quejas que tiere o hacer, £2 importante slempre butcar saluciones 3 sus prablemas y nunca echar &
CLipS & chente
Séptimo paso, damos clic en la pestafia proveedores, y se le despliega las
instrucciones que usted debe tener para calcular los indicadores que desee, a continuacion,

se le realizara una pregunta, para ver que indicador desea calcular puede elegir una o

varias opciones como se muestra en la figura No. 61.



Figura 61

Instrucciones Proveedores

2Qué dimensidn del Activo Intangible Capital Relacional se ha identificado en la institucién?
Clientes Proveedores Competidores Imagen

INSTRUCCIONES
PARA EL CALCULO DEL SIGUIENTE INDICADOR USTED NECESITA SABER LA SIGUIENTE INFORMACION
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Satisfaccion con proveedores
Mimero de creditos pedidos
Mimero total de creditos entregados

N.” de proveedores de servicios con autocertificacion

Proveedores certificades (Cantidad de Proveedores que son certificados)
Total de proveedores ( Cantidad de proveedores que existe)

Evaluacion de proveedores
FE: flabilidad en la entrega %
CE: Calidad en |as entregas %
RE: retraso en la entrega %

Octavo paso, aqui se le despliega una pregunta en la cual le indica que indicador
la dimensién Proveedores quiere calcular, puede elegir una o varias opciones como se
muestra en la figura No. 62.

Figura 62

Pregunta General de Proveedores

:Cudl de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Satisfaccion con proveedores
N.? de proveedores de servicios con autocertificacion
Evaluacion de proveedores

Noveno paso, una vez que ya eligié que indicador de la dimension Proveedores
quiere calcular se le despliegan las férmulas en la cual usted debe ingresar los valores de
acuerdo a las instrucciones de cada indicador por ende una vez llenado los datos que
solicita cada indicador se le despliega una nota explicativa del resultado que se obtiene

como se muestra en la figura No.63.

de
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Figura 63

Indicadores de Proveedores

{Cual de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Satisfaccion con proveedores

Numers de credites pedidas
ISN = % 100

Numerp tatal de craditos entregados

Porcentaje - A
o V100 - 5N
entregas a

tiempo = | 100 =

NOTA Medidas a tomar

ALERTA Lo primordial es afrontar mpidamente ef probiema, escuchar atentamente ol cliente. ofrecarie
Insatisfecho disculpas, comunicarle como vas & solucionar su problema y par uitimo resolver el problema y hacer

o seguimiento carrespondiente
N.” de proveedares de servicios con autocertificacion

frovesvores certificados
Valor - ¢ 100

Total de proveedones

-
0 =
Valor = 100= g3
A -
o0 =
NOTA Medidas a tomar
ALERTA La primordial es afrantar rapicamente ef problema escuchar stentamente al chente. ofrecarie
Insatisfecho disculpas, comunicanies como vas a solucionar su problema y par ultimo resolver el protilema y hacer

ol sequimiento correspondiente
5 Evaluacion de proveedores
Evaluacion
Proveedor IDE x 25% « IRE x 25% + ICE x 25%

Evaluacion
= - o - . -
Proveedor 20 < 25 2 7 - =3
NOTA Medidas a tomar
ALERTA Lo pamordial es afrantar rapidamente ef peoblema, escuchar atecitameante al chente. ofrecaris
Insatisfecho disculpas, comunicarie como vas a solucionar s protiema y par ultimo resolver el pratilema y hacer

= ',CC_‘,L' mento CO”C"[.‘DHEIEF-'.!‘
Décimo paso, da clic en la pestafia de la dimension de competidores, en la cual nos

da instrucciones para el calculo de los siguientes indicadores como se muestra en la figura

No.64



137

Figura 64

Instrucciones de Competidores

Clientes Proveedores Competidores Imagen

INSTRUCCIONES
PARA EL CALCULO DEL SIGUIENTE INDICADOR USTED NECESITA SABER LA SIGUIENTE INFORMACION

Clientes satisfechos
Son aguellos que han valerado el servicie con notas superiores de 5

Clientes insatisfechos
Son los que valoran el servicio con notas inferiores de 5

Nota
Los clientes que evaltan con nota 3 son clientes pasivos

N.? de clientes en lugares donde la empresa tiene presencia fisica
0= Mercado potencial
n= Nimerc de compradores
p= Precio
g= Consumo per capita

Consuma per capita
Hace mencidn a alguna clase de consumo que se calcula por persona

Porcentaje de cumplimiento de los compromisos de la alianza (Ic)
Es un acuerdo realizado per dos o mas partes para alcanzar un conjunto de cbjetivos deseados por cada parte independientemente,

Compromisoes incumplidos
CQiue no cumple con sus obligaciones o con lo que promete.

Compromisos concertados
Proceso de construccion participativa en el que tienen responsabilidad el evaluador.

Onceavo paso, se despliega una pregunta en la cual usted debe elegir cual indicador
guiere calcular, de acuerdo a las instrucciones anteriormente mencionadas, puede elegir
una o varias opciones como se muestra en la figura No.65.

Figura 65

Pregunta General de Competidores

#Cudl de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

indice de Satisfaccion Neta
N.? de clientes en lugares donde la empresa tiene presencia fisica
M*® de alianza comierciales

Doceavo paso, aqui se le despliega cada indicador con su respectiva formula y
usted debe digitar los valores de acuerdo a las férmulas planteadas por ende una vez
llenado los datos que solicita cada indicador se le despliega una nota explicativa del

resultado que se obtiene como se muestra en la figura No.66.
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Indicadores de Competidores
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;Cual de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

indice de Satisfaccion Neta

ISN= % declientes satisfechos - % de clientes insatisfechos

SN= w0+ 8

NOTA Medidas a tomar

Satisfecho =N BUENA HORA La satisfaccion del clente se pusde convertir en un posible promotor de [ marca.

N.” de clientes en lugares donde |a empresa fiene presencia fisica

Q= nXpxq

Q= |5 4 (Hw ot 3
N® de alianza comerciales

1 - Total de compromises incumplidos

lc=
(antidad total de compromises concertados
10
Ic=
4
NOTA Medidas a tomar

1100

Y 100 =

ATENCION Fara mejorar &l nivel de satisfaccion de este clente es importante dare stendon y ofr las
quejas que tiene a hacer, Es importante siempre buscar soluciones a sus problemas y nunca echar (3

tulpa al diente,

Treceavo paso, damos clic en la pestafia de imagen, y se despliega unas

instrucciones que usted debe leer para calcular a continuacion los indicadores como se

muestra en la figura No.67.
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Figura 67

Instrucciones de Imagen

Clientes Proveedores Competidores Imagen

INSTRUCCIONES
PARA EL CALCULO DEL SIGUIENTE INDICADOR USTED NECESITA SABER LA SIGUIENTE INFORMACION

Cliente potencial
Son aguellos que probablemente adguiriran alguno de los productos o servicios que ofreces, pero adn no concretan la compra.

Gasto total en marketing
Una inversion que nos ayuda a mejorar nuestras ventas, &l posicionamiento de la marca en el mercado

Nimero de clientes potenciales registrados
Estos clientes, aungue todavia no generan ingresos para la empresa, se proyecta gue |o haran en el futuro

Posibles dlientes
Son aguellos que, sin consumir actualmente, podnan |legar & hacerio

Cuota de mercado
Esta métrica mide el volumen relativo de la marca en su nicho y con respecto a sus competidores,

Cuota de mercado de la organizacion
Porcentaje de ingresos de una empresa sobre el total de ventas de la categoria, el sector o el mercado en el que opera.

Cuota del mercado del principal competidor
Porcentaje de ventas tofales en un mercade o industria aporiado por una empresa.

Catorceavo paso, se le realiza una pregunta en la cual muestra que indicador quiere
calcular, usted debe elegir una o varias opciones de acuerdo a las instrucciones que
anteriormente se menciond como se muestra en la figura No.68.

Figura 68

Pregunta General de Imagen

:Cual de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Coste por diente potencial
Nimero de clientes potenciales registrados
Cuota de mercado

Quinceavo paso, una vez elegido que indicador quiere calcular de acuerdo a las
instrucciones que ya ley6 anteriormente se le despliega cada indicador que eligié con su
férmula, en el cual usted debe ingresar datos de acuerdo a la necesidad del usuario como

se muestra en la figura No.69.
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Figura 69

Indicadores de Imagen

#Cudl de los siguientes indicadores quiere calcular para su informe?

Coste por cliente potencial

(Gasto total en marketing
CPL =

Total de nuevos clientes potenciales

$30.00

CPL = 0.05

ik

Miamero de clientes potenciales registrados

CPR = Clientes actuales + posibles clientes

-

L
=
LI
e
;o

CPR= 10

Cuota de mercado

Cuota de
mercado
relativa

- Cuota de mercado del principal competidor

Cuota de mercado de |a arganizacion

x 100

Cuotade g
mercado
relativa

ik

x 100 = (NN

ik

Posteriormente una vez llenado los datos que se solicita, se desplegara
automaticamente una nota explicativa de acuerdo al resultado obtenido como se muestra en
la figura No.70.

Figura 70

Nota Explicativa

NOTA Medidas a tomar

Satisfecho £ BUENA HORA La satisfaccion del cliente se puede convertir en Un posible promaotor de 2 marca

Finalmente da clic en “siguiente” que se encuentra en la parte inferior seguidamente
se realiza el informe consolidado con todos los datos que se ha llenado anteriormente,
sefalando de una manera concreta el aporte que posee el activo intangible capital

relacional dando asi un andlisis de cada dimension como se muestra en la figura No.71.



Figura 71

Reporte F

inal

Informe de Valoracién Integral del Capital Intangible: Enfoque en los Aspectos Estructural, Humano

Nombre de fa institucién:
Ruc:

Descripcién:

Provincla:

Objetivo del informe

Capital Relacional

Relacional

El capital refacional da un gran valor a los provesdores, dientes que genera confianza con la organtzacion, a su ver

capacidad de obtener recursos intangibles que benefician fos resultados, por ende, establece nuevos concaimientos para

cbtencidn de recursos econdgmicos futuros,

Resumen de capital relacional
CLIENTES

Satisfoccion def cliente externo

La dimension Chentes o5 la medida que puedes utilizar para

Caolidad de! serwicio

reducir la perdida de clientes. Al medr y darle seguimiento a la
satssfaccion del chente, puedes smplementar nueves procesos

Indice de kealtod de clentes

para aumentar ka caidad general de tu atencicn.

Satisfoccion con proveedores

N.? de provesdores de servicics con
outocertificacion

Este andlisis resulta muy provechoso para determinar las
condiciones y relaciones comercisies que se establecerin con los

Evaluooidn de proveedores

praovesdores. Una buena electidn de proveedores puede s=r un
factor de exito para |a institucion

indice de Sotisfoccion Neto

Un analinis de la competenoa =5 una forma de conocer ef

N.Y de clientes =n fugares donde ko
empeess tene peesencia fisica

comportamiento de sua competidores en o mercado, o cual
ayudara a la toma de decisiones mas eficentss y eficaces

#? de alionza comercaales

Coste por chiente potencial

£l andlisis del indicador de #nagen muestra uno de los pilares

Nurnero de clientes potencioles registrodos

fundamentales en el pascioramiento de ls msttucon
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Ejemplo contabilizacion del Activo intangible capital relacional

Una vez aplicado el modelo “MELEKP” cuantificado el aporte del activo intangible
capital relacional se presenta el asiento contable.
Figura 72

Capital Relacional

BANCO ERIBLAN S.A

LIBRO DIARIO
EN DOLARES AMERICANOS
Fecha | Codigo Detalle Parcial Debe Haber
31-dic] | e D PN
1911|Capital intelectual $50.000,00
191101 |Capital Relacional $50.000,00
33 Reservas $50.000,00
3305 Revalorizacion del patrimonio $50.000,00
Para Registrar el valor que tiene el activo intangible capital
relacional

Por otra parte, revisado en el catalogo de cuentas se observa que gastos diferidos
culmina con el 1910, se recomienda colocar el capital intelectual, capital humano, capital

estructural y capital relacional, en el subgrupo de cuentas 1911.
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Capitulo VI

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El desarrollo del marco te6rico, conceptual permitié establecer las bases, normativas
tedricas y legales referente a las variables de investigacion, el cual aport6 al andlisis
y exposicion de los enfoques tedricos que se consideran aceptados, por ende,
permite la correcta comprension del problema de investigacion.

Para finalizar, de acuerdo al analisis de estudio se puede observar que las
instituciones financieras cuentan con un mismo plan de cuentas, por ende; se ha
considerado tomar las subcuentas de gastos de constitucion y organizacién, Gastos
de instalacion y Gastos de adecuacién como activos intangibles que estarian
relacionados al intangible capital relacional el cual aporta valor a las instituciones

financieras.

Por medio de la comprobacion de hipétesis se pudo determinar que los activos
intangibles capital relacional si tienen relacion con la creacién de valor.

Se realiz6 el modelo de informe de valorizacién del activo intangible capital
relacional, el cual permite reflejar los conocimientos adquiridos durante la
investigacion realizada, sin embargo, se pretende que el modelo de valorizacién
sirva como referencia para medir de manera clara y oportuna el capital relacional de
las empresas en los distintos sectores de la economia y de tal manera contribuya a

la correcta toma de decisiones.
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Recomendaciones

Para la elaboracioén de un buen marco teorico es necesario realizar investigaciones
exhaustivas mediante referencias bibliogréficas validas como libros, tesis, articulos
cientificos, igualmente se puede realizar investigaciones directas con personas
conocedoras del tema de investigacion, sin embargo, la informacion a ser utilizada
debe ser redactada de manera clara y concisa de modo que al momento de
presentar sea de forma objetiva y transparente.

Se recomienda a los bancos que no hayan adaptado al activo intangible capital
relacional en los estados financieros o en sus reportes, considerar el avance del
mismo ya que ayuda a la institucién financiera a tener una perspectiva mas amplia y
clara de la situacion econdmica en donde se encuentra, dando como resultado una
correcta toma de decisiones; de tal forma ayuda al incremento de su productividad y
generando valor a la institucion.

Al identificar a través de la comprobacion de hipétesis que el activo intangible capital
relacional posee una relacion con la creacion de valor en el sector bancario el cual
aporta gran valor a la toma de decisiones y mantener informacion clara y oportuna.
Se recomienda considerar la propuesta de esta investigacion la cual se le denomina
Modelo de valorizacion del activo intangible capital relacional “MELEKP”, en la que
podran reflejar el aporte que posee un activo intangible en la instituciéon y su gran
impacto que esto provoca a su utilidad favoreciendo a la economia de la institucién

financiera.
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