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RESUMEN

El Cash Management es un conjunto de servicios varios orientados a la administracion y
optimo control de fondos que permiten a las empresas mantener mejor gestionado el
flujo que entra y sale de sus cuentas bancarias. La planificacion financiera, liquidez y
flujo de dinero, son algunas de las facultades que el servicio del Cash Management
brinda a los usuarios de las instituciones bancarias. La agilidad y el dinamismo que el
Cash Management ofrece a sus usuarios ha permitido que tanto la banca como los
clientes de la misma no solo se vean beneficiados en las buenas normas de manejo de
flujo de caja, sino también en la optimizacién de tiempo y por ende de dinero. Dentro
de este articulo se intenta demostrar que el nivel de aceptacién de los servicios de Cash
Management es tan alto que para la banca representa como una linea de negocios en
donde incluso se ha generado competencia de servicios entre las entidades financieras

influyendo asi en la captacidn de nuevos clientes.
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ABSTRACT

Cash Management is a set of several services, oriented to management and optimal
control of funds that allow companies to keep better managed the inner and outer flow
of their bank accounts. Financial planning, liquidity and cash flow are some of the
powers that Cash Management service provides users of banking institutions. The
agility and dynamism that Cash Management offers to their users, had enabled both
banks and customers to benefit not only on good management standards of cash flow,
but also in optimizing time and therefore money. Within this article attempts to
demonstrate that the level of acceptance of Cash Management services is so high that
the bank represented as a line of business where even generated service competition

among financial institutions that influencing uptake new customers.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Teoria General de los Sistemas

Para dar inicio a este capitulo es necesario partir de la premisa de que todo
proceso conlleva un sistema. Segun Ramirez (1999) un sistema no viene a ser otra
cosa mas que un conjunto de elementos, mismos que interactdan entre si, con el fin
de cumplir con un objetivo y estos pueden aparecer en diversas areas como la fisica,

la matematica, la biologia, la quimica y la economia.

La Teoria General de Sistemas, por su parte, es el estudio interdisciplinario
que busca las propiedades comunes a estas entidades. Su desarrollo comenzd a
mediados del siglo XX, con los estudios del bidlogo austriaco Ludwig von
Bertalanffy; a esta teoria se la considera como una metateoria (teoria de teorias),
pues parte del concepto abstracto de sistema para encontrar reglas de valor general.
Aqui se encuentra que el grado o complejidad del sistema depende de la cantidad de
elementos o0 componentes con los que se constituye, o en otras palabras la variedad o
relacion que existen entre ellos y a su vez dentro de los sistemas existen subsistemas

(Ramirez 1999). Un sistema esta compuesto por:

Entradas: son todos los ingresos del sistema y estos pueden ser:
recursos materiales, humanos o informacion. Las entradas constituyen
la fuerza de arranque que suministra al sistema sus necesidades

operativas, como materiales e insumos.

Proceso: es lo que transformacion, asi una entrada se convierte en

salida; puede ser una maquina una computadora.

Salida: son los resultados que se obtienen al procesar una entrada,

como productos, materiales.

Adicionalmente, Ramirez establece que todo sistema esta interrelacionado
con el ambiente que lo rodea, por ende la retroalimentacion es necesaria, esto quiere
decir que las salidas en el sistema vuelven a ingresar como un recurso econémico de
tal manera que las ganancias generadas, ayudan al mejoramiento de la empresa,

permitiendo contratar mas personal, compra de materia prima, maquinaria.



Se tienen también en los estudios de Ramirez (1999) dos puntos principales
que tomar en cuenta, el primero es la Homeostasis, que es el nivel de adaptacion y
respuesta del producto en el mercado, son los cambios a los que estd sometido
dependiendo del ambiente, esto se puede presentar en el caso de que los
competidores generen un mejor producto, y para ello la empresa debe estar atenta a
los cambios en el mercado; y después se encuentra la Entropia, que es el desgaste
que el sistema presenta por el mal funcionamiento del mismo y esto puede llevar a la

desaparicion de la empresa.

La teoria de Bertalanffy (1968) considera que es muy importante ver las
caracteristicas de cada sistema, es decir si este es cerrado, abierto, flexible,
permeable, centralizado, adaptable o estable. Pero la peculiaridad de ésta teoria es
que, la misma no tiene como fin solucionar problemas sino, generar nuevas teorias y
formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones de aplicacion préctica en

la realidad.

Existe una nueva tendencia que especula que, al nuevo mundo cibernético no
le importa la gente sino los sistemas; donde el ser humano se ve eliminado de los
proceso 0 se vea reducido a un ente de solo aplastar botones, porque todo se
encontrara automatizado. Dentro de lo expuesto por Ramirez, se tiene que dentro la
teoria de sistemas se encuentran algunas otras, entre ellas la teoria de la cibernética y
la teoria del control, pero, es importante especificar son ambas aunque relacionadas
son muy diferentes, puesto que la cibernética, como teoria de los mecanismos de
control en la tecnologia y la naturaleza, fundada en los conceptos de informacion y
retroalimentacion, no es sino parte de una teoria general de los sistemas; los sistemas

cibernéticos son un caso especial de los sistemas.

Ramires acota que los sistemas desempefian un papel dominante en muchos y
variados campos, desde las empresas industrializadas y los armamentos, hasta temas
reservados a la ciencia pura. Existen procesos como las maquinas de vapor, eléctricas
0 incluso pequerios artefactos como las computadoras que se han conducido a la
automatizacion, puesto que la tecnologia ha acabado pensando ya no en términos de

maquinas sueltas sino, de sistemas.



Ramirez también sostiene que puede mencionarse la nocion de sistema
informéatico, muy comdn en las sociedades modernas. Este tipo de sistemas
denominan al conjunto de hardware, software y soporte humano que forman parte de
una empresa u organizacion. Incluyen ordenadores con los programas necesarios
para procesar datos y las personas encargadas de su manejo; dentro de todo proceso
interviene una relacién intrinseca entre hombre y maquina, de los cuales nacen varios

problemas financieros, econdmicos, sociales y politicos.

Todo sistema requiere una planeacion y disposiciéon, de esto nacen los
problemas en la produccién. Los especialistas en sistemas, buscan mecanismos que
prometan optimizacion, con maxima eficiencia y costos minimos, que faciliten al

usuario su trabajo y brinde una informacion confiable.

Segun Ramirez la teoria de Bertalanffy indica que la cibernética es una teoria
mas de los sistemas de control y esta basada en la comunicacién (transferencia de
informacion) entre sistema y medio circundante, dentro del sistema y en el control
(retroalimentacion) del funcionamiento del mismo, en consideracion al medio. Segun
se menciona, el modelo tiene extensa aplicacion pero no ha de identificarse con la
teoria de los sistemas en general. En biologia y otras ciencias basicas, el modelo
cibernético conviene para describir la estructura formal de mecanismos de
regulacién, p. ej. mediante diagramas de bloques y de flujo. Asi se logra reconocer la
estructura reguladora aun cuando los genuinos mecanismos permanezcan
desconocidos y sin describir, y el sistema sea una “caja negra” definida so6lo por

entrada y salida.

En la actualidad, los sistemas deben crecer y desarrollarse dependiendo de las
necesidades de cada especialidad, es por ello que los campos tienen mayor

complejidad

Tanto empresas grandes como pequefias aplican diferentes tipos de procesos,
como codigos, su responsabilidad de como hacer cada paso, ya que muchas veces

sabemos que hacer, pero no como. Esta es la Gnica forma como funciona el sistema.



1.2. Teoria de la informacion

Es importante también analizar sobre la teoria de la informacion, ya que el
Cash Management, entrega al cliente informacion que ayuda la empresa a realizar
sus conciliaciones, esta es transmitida por medio del internet, la cual se encuentra en
linea, para entregar una informacién optima. Segin Shannon & Weaver (1949) los

elementos que forman parte de este modelo son:

Fuente: Es el emisor inicial del proceso, produce un cierto nimero de

palabras o signos que forman el mensaje a transmitir.

Transmisor: es el transmisor técnico, transforma el mensaje emitido en
un conjunto de sefiales que seran adecuadas al canal encargado de

transmitirlos (pulsos eléctricos).

Canal: Medio técnico que debe transportar las sefiales codificadas por
el transmisor (cables, redes de microondas).

Receptor: Su funcion consiste en decodificar el mensaje transmitido y
transportado por el canal, para transcribirlo a un lenguaje
comprensible por el verdadero receptor o destinatario (aparato al que
llega el mensaje).

Destinatario: Es el verdadero receptor, a quien va dirigido el mensaje.

Ruido: interferencia o distorsién que cambia el mensaje de maneras

imprevisibles durante la transmision.

La informacién es un producto vinculado a la cantidad de datos de un
mensaje. La teoria permite estudiar la cantidad de informacion de un mensaje en

funcién de la capacidad del medio (Shannon & Weaver 1949).
1.3. Cash Management

Segun Alés (2000) el Cash Management es creado como una herramienta que
facilita la operatividad en el departamento de financiero y basado en el studio de
Wiener el autor lo ejemplifica que seria como fabricar mufiecos articulados que no
solo imitasen la apariencia fisica y el comportamiento de los humanos, sino que

estuviesen dotados de vida propia. Asi mismo el Cash Management, permite a los



usuarios estandarizar sus procesos y obtener una informacion al instante, de sus

pagos y recaudos.

El ser humano trabaja dia a dia para conseguir ordenadores electronicos que
minimicen el trabajo, obteniendo resultados operativos muy eficaces con un alto
grado de rendimiento, estos procesos requieren de un control para asegurar que su
funcionamiento sea el correcto, y que como indica la teoria de Wiener, los resultados

sean optimos (Alés 2000).

El Cash Management, es un software o conjunto de programas que permiten
al usuario interactuar con el ordenador, este realiza la carga de ejecuciones y
programas, ofrece una interfaz comoda al usuario a la vez que ejecuta instrucciones y

comandos convirtiendo toda la informacién a una forma facil de entender.

La cibernética es una ciencia complementaria de las comunicaciones, pues estudia
los soportes de ésta, y se basa en la profunda analogia entre el comportamiento de las
maquinas y el de los Organismos Biol6gicos, Abraham Moles ha definido la

cibernética como ciencia general de los sistemas (Alés 2000:10).

La cibernética se encarga de la comunicacion entre las personas y las
maquinas también estudian los aspectos y mecanismos comunes, esta busca que las
maquinas entreguen respuestas mas rapidas que los seres vivos y se mejore la
comunicacion y respuesta, esta puede ser aprovechada para la evolucion cientifica;
pero la cibernética también puede ser mal utilizada ingresando como un virus, para

realizar espionaje en los ordenadores, generandose como una ciber-arma.

Entro los mayores logros de la cibernética, se encuentran la construccion de
robots y de maquinas artificiales, artefactos que no sélo plantean delicadas
cuestiones de orden moral, sino que también afectan, por su propia naturaleza, al
desarrollo econdmico y a la calidad de vida de las sociedades que los producen de

forma masiva.

Back (1997) en su libro sobre Cash Management, indica que cada sistema
creado permite proporcionar un mejor servicio, tanto para el cliente interno como
externo, se debe buscar ademas, la manera de cubrir todo el mercado brindado

servicios agiles.



Se debe prestar atencion a las necesidades de todos, esto permitira superar a
los competidores. EI Cash Management, es parte de la tesoreria y su papel tiende a
ser el manejo de dinero a traves del internet, para que se realicen los pago y
recaudos; también recoge cualquier operacion documentada que represente 0 pueda

transformarse en dinero (Back 1997).

Frente a la idea tradicional de que la tesoreria debia limitarse a gestionar el
dinero de la empresa, los métodos de gestion que incorpora el Cash Management, se

destacan tres caracteristicas basicas:

Dinamismo: si el dinero dentro de la empresa estd en continuo
movimiento, consecuentemente las medidas que se adopten deberéan

ser dinamicas para poder adaptarse al propio flujo de fondos.

Vision global: si cualquier alteracién en una parte del circuito se
transmite rapidamente a las demaés, no puede descuidarse a ninguna
parcela del mismo, por tanto, es ineludible su vision desde un punto de

vista global.

Anticipacién: una actitud pasiva ante los problemas detectados supone
Ilegar tarde a su solucién y asumir costes que podrian ser evitados con
una actitud proactiva. La anticipacion es fundamental cuando se
trabaja con dinero ya que el tiempo de actuacion estd muy limitado

por los instrumentos

El Cash Management, permite disminuir el FLOAT, ya que al realizar los
pago a las cuentas y efectivizar mas rapido el dinero a la cuenta. Entre la fecha de
vencimiento y la fecha de cobro existe un retraso denominado float comercial. Yal
retraso existente entre la fecha de cobro y la fecha de abono se le denomina float
financiero (Back 1997).

La valoracion bancaria, en la entidad financiera que es sujeto de estudio,
expresa en su contabilidad la fecha en que se recibe un documento, este hecho seré la
fecha de recepcion del documento. Hasta que dicho documento no se transforma en

dinero no se puede disponer de esos fondos. Por tanto, la diferencia entre la fecha de



ingreso de los documentos y la fecha de disposicién de los fondos, es lo que se

denomina valoracién bancaria.

El Cash Managemnet, también permite la reduccion de saldos ociosos, (en las
partidas de existencias y tesoreria, también conocidos como caja y bancos, se maneja
el concepto de saldo ocioso, que puede definirse como aquel volumen de fondos
inmovilizado en dichas partidas que son necesarios para el funcionamiento de la
empresa), permite administrar mejor el dinero y supone la gestion de los recursos
financieros (tesoreria) disponibles para la empresa en la gestion operativa de las

funciones normales de cobro o pago (Back 1997).

El Cash Management depende del proceso de expansion de la empresa, si ha
crecido hasta tener varias localizaciones, existirdn elementos de delegacion de
funciones, se nombraran directores en las sedes locales para supervisar la
produccion. Las compras y las ventas podrian estar ain centralizadas, a fin de
conservar las ventajas de poder realizar pedidos en grandes cantidades y mantener el

contacto con el cliente.

Aunque existen numerosas estructuras de Cash Management, resulta poco
probable que alguna de ellas se ajuste a las necesidades de una determinada empresa
en todos los paises en los que opera. Por ello, es preciso adoptar un enfoque flexible
que permita crear estructuras individuales para cada pais dentro de una solucién

global.

La implantacion de Internet como plataforma universal de comunicacion y el
creciente uso de los Enterprise Resource Planning (en adelante ERP) por las
empresas subrayan la necesidad de obtener informacion con puntualidad y precision.
El sistema de banca electronica de un banco es una herramienta que permite a las
empresas no sélo obtener informacion sobre las cuentas y realizar operaciones, sino
ademas de tenerlas controladas y facilitar las decisiones de tesoreria, y en particular

las relativas a la financiacion y las inversiones.

Para que un sistema de banca electronica sea una herramienta de valor
afiadido, es fundamental disponer de informacion en tiempo real sobre los saldos de

las cuentas. También resulta importante que la plataforma de banca electrénica pueda



informar a las cuentas bancarias de terceros y permita ademas los pagos con cargo a
esas cuentas, al objeto de no excluir a los bancos locales, si la estructura elegida es la

del banco overlay o autéctono.

La eficiencia se puede mejorar enormemente si se utilizan interfaces estandar
con los programas informéaticos de ERP mas frecuentes. La mayoria de las grandes
entidades financieras han disefiado interfaces que permiten, al sistema de banca
electronica suministrado por el banco, introducir informacion sobre saldos y
movimientos en el sistema de ERP y, de igual manera aceptar que las 6rdenes de

pago procedentes del citado sistema pasen por el banco.

Normalmente, la perfeccion del enlace de archivos compartidos entre el ERP
y el programa informaético de banca electrénica requiere una intervencion minima por
parte de los profesionales que instalaron el software para su utilizacion en la
empresa. El enlace aumenta la eficiencia, ya que elimina la necesidad de volver a
introducir la informacién en el sistema de banca electronica del banco, y reduce los

errores derivados de la introduccién manual de datos.

La empresa podra supervisar los flujos monetarios y de tipos de interés,
optimizandolos de esta forma, para que proporcionen el mejor el rendimiento general

para el grupo.

Dentro de las distintas areas de la gestion financiera de la empresa, el Cash
Management es una parcela de especial importancia, tanto por la trascendencia
econdmica como por los diferentes intereses que confluyen en la misma, ya que en
ella estan implicados los departamentos de compras, comercial y produccion, ademas
del financiero (Back).

La gran cantidad de intereses contrapuestos y la dificultad de homogeneizar
politicas de gestion entre los distintos departamentos de la empresa hacen Cash
Management que el incorpore aspectos tanto financieros como del resto de las areas
de gestion, lo que supone una dificultad, en algunos casos insalvable, para implantar
técnicas de gestién e incluso criterios de actuacion ante las problematicas que se

puedan producir.



Normalmente, la funcién del departamento financiero en las empresas ha sido
la de incorporar una vision homogeénea, desde el punto de vista del coste financiero,
para abordar la gestibn de esta parcela, pero queda un amplio campo de
conocimiento mediante el que se puede profundizar y generar metodologias,

técnicas y formas de gestion.

La investigacion de técnicas de gestion a aplicar al Cash Management, en
cada una de sus fases, ya que la crisis financiera y econdémica vigente y la dificultad
de obtener financiacion en los mercados financieros tradicionales pone de manifiesto
la necesidad de mejorar en las técnicas de gestion interna en la empresa, asi como en
la relacion con sus “terceros” habituales en el dia a dia, es decir, los clientes, los

proveedores y las entidades financieras.

Las grandes empresas corporativas necesitan una herramienta integral para
automatizar procesos y reducir costos, mejorando la calidad de gestion comercial y
financiera y el intercambio de informacion entre los distintos participes de su

comunidad de negocios.
1.4. Teoria del Consumidor y del Cliente

Esta es una teoria que esta compuesta por dos sub teorias, y que de una u otra
menra se interralacionan, pero que son diferentes en su contexto indivual. Es por esto

gue es necesario estudiarlas por separado.
1.4.1. Teoria del Consumidor

Los consumidores financieros, las personas naturales o juridicas que
adquieren utilizan o disfrutan de servicios, pueden ser de naturaleza publica o

privada.

Para lograr un consumo consiente, se debe brindar una informacion veraz,
objetiva y oportuna. La informacién entregada a los clientes debe mantenerse antes,
durante y después de contratar un producto, la misma que debe encontrarse al
alcance del cliente, con la finalidad de que estos puedan tomar decisiones informadas

con relacién a las operaciones y servicios que desean contratar (Mora 2002).
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Dentro de los derechos de los consumidores, permite que el mismo realice
pagos anticipados o prepagos de los saldos en forma total o parcial y con la
reduccion de intereses. El banco no podra realizar discriminacion social por raza,

sexo, idioma.

Las clausulas de los contratos no deben perjudicar al usuario, es por ello que
es importante que la informacién sea clara. Al momento del cobro no pueden existir
métodos abusivos, que dafien o perjudiquen la buena reputacion del usuario ante

terceras personas.

La teoria del consumidor es la descripcion de como asignan los consumidores
su renta entre diferentes bienes y servicios para maximizar su bienestar, un
consumidor esta en equilibrio cuando, dado su ingreso y las limitaciones de precios,

maximizan la utilidad o satisfaccion total que obtiene de sus gastos.

El consumidor compra preferencias por oportunidades, toma una canasta o
combinaciones de consumo que maximiza su utilidad. Cuando se logra la
maximizacion en el mercado, es una hay equilibrio. Un consumidor esta en equilibrio
cuando dado su ingreso y las limitaciones de precios, maximizan la utilidad o

satisfaccion total que obtiene de sus gastos (Mora 2002).

El objetivo de la teoria del consumidor es, anticipar la eleccion del
consumidor partiendo de sus preferencias individuales, ante la gama de bienes y
servicios que se le ofrecen, y entre los que puede optar segin los recursos

disponibles.

La teoria del consumidor se encarga de estudiar la forma en que los
individuos toman sus decisiones de compra de bienes y servicios, con el principal
objetivo de generar un nivel de satisfaccion o utilidad, pero debido a que las personas
tienen un presupuesto limitado, este nivel de utilidad depende en gran medida de los

ingresos que este disponga, y esta ligado a parametros como:

La teoria de la demanda se refiere a la cantidad y calidad de
productos, servicios y bienes en general, que se pueden adquirir de
manera individual o en conjunto, a precios que varian en el mercado,

en un momento dado. Se habla entonces de demanda individual o
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demanda total o de mercado. La teoria de la demanda constituye una

funcién matematica.

La teoria del equilibrio general trata de explicar las relaciones desde la
unidad hasta el conjunto, o partiendo de lo especifico a lo general. Los
modelos de equilibrio incluyen diversidad de mercados. Estos
modelos son sumamente complejos, y en la actualidad, requieren el
uso de computadoras, para trabajar en la busqueda de soluciones en

este campo.

Cualquier variacion en las oportunidades influye sobre la decision del cliente,
lo cual muestra que los cambios en las elecciones generalmente son debidos a la

variacion en el conjunto de oportunidades.

Cuando se va a adquirir un servicio, se tienen un sin numero de posibilidades
para reflexionar y elegir el producto que ofrezca mas beneficios. Esta situacion
muestra que las condiciones sobre las cuales va a elegir han variado vy, por lo tanto,

que el conjunto de oportunidades ha cambiado.

Segun Mora el conjunto de oportunidades mas comudn se puede describir
cuando los hogares tienen un ingreso, el cual gastan durante un periodo. Dado que

los bienes, o la cantidad de ellos, son positivos, a precios positivos.

Si el consumidor desea gastar mas ingresos en el periodo, debera prestar a
una tasa de interés y pagar en el segundo periodo. Cuando los consumidores no
pueden conseguir dinero prestado, las elecciones se realizan en un mercado
imperfecto de capitales, esto se puede observar si la restriccion presupuestaria no es
AB sino ABC. Los consumidores en B gastan todo su ingreso. Si la situacién no es
tan extrema y asumimos la existencia de la tasa de interés, esto es, el consumidor
para pagar una mayor tasa por pedir prestado, la restriccion sera menos severa y sera

descrita por la linea ABE.

En el caso de las preferencias individuales consiste en como los individuos
realizan sus decisiones y como seleccionan alternativas de un conjunto disponibles

de las mismas.
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Mora comenta que esta teoria indica que cada individuo coloca las
alternativas en un orden de acuerdo a sus preferencias, cuando en esta lista de
preferencias del consumidor existen algunas que tengan un mismo nivel existira

indiferencia entre las mismas.

Existe el método de invariancia en el procedimiento permite extraer las preferencias
mantengan el mismo orden en ellas, entonces dos procedimientos diferentes deberan
mantener el mismo orden en ellas, entonces dos procedimientos diferentes deberan

mantener el mismo orden de las preferencias.

Mora cree que un problema béasico del consumidor es la restriccion del
dinero, y en esto se presenta la dualidad, es una de las herramientas més usadas en la
estimacion de modelos. Esta expresa la relacion entre los bienes por un lado y los
precios por el otro. Esto le permite ver al usuario si disminuir sus gastos o maximizar

la funcion de utilidad.
1.4.2. Teoria del Cliente

La calidad y satisfaccion al cliente es lo mas importante ya que permite
marcar la diferencia con la competencia, la compra de un servicio establece una
relacion comercial peculiar, muy distinta de la que se establece cuando se adquiere
un bien fisico e tangible. Un servicio tiene varios tipos de caracteristicas como la
inseparabilidad que permite la simultaneidad en la produccién y el consumo del
servicio. Tanto el consumidor como el suministrador afectan al resultado final de la

prestacion del servicio (Pamies 2004).

Los productos en el caso de consumo masivos no pueden ser almacenados,
pero en el caso de los servicios pueden tener ciertos problemas, especialmente si la
demanda fluctda significativamente ya que no pueden disponer la flexibilidad de los
stocks. La variabilidad, también nos permite medir el servicio, esto varia
dependiendo de quién lo presta y quien lo recibe, tanto el proveedor como el cliente
forman parte del proceso de produccion, es decir de ellos depende el resultado final
del mismo; por ejemplo no todos los clientes perciben de la misma manera la entrega

del estado de cuenta fisicamente que electronicamente, todos estos gustos o



13

preferencias deben ser analizados. Para el caso que son servicios es mas complicado

ya que estos no son tangibles (Pamies 2004).

Pamies cree que las expectativas del cliente versus las percepciones que tiene
sobre el servicio recibido, esto genera la calidad en el servicio; y esto se crea cada
vez que un cliente desea adquirir un producto del Banco. Una de las preguntas mas
comunes es ¢Cual serd el servicio? y son los diferentes medios de comunicacion
como la Tv, la radio y otros los que permiten generar expectativas respecto al
servicio, también generan expectativas los comentarios generados por otros clientes,
con este antecedente el cliente genera una expectativa conforme a los servicios que
puede recibir. Los autores definen la calidad como la diferencia entre el nivel de

servicio recibido.

Adicional a esto Pamies dice que el cliente mide la calidad del servicio
conforme a los siguientes elementos: tangibilidad, fiabilidad, la capacidad de
respuesta en sus requerimientos, la seguridad en los servicios y la empatia. Los
clientes forman sus percepciones de calidad de servicio en base a una evaluacion del
servicio en varios niveles, como el ambiente en el caso de la calidad del entorno
fisico, en el caso de la calidad interaccion actitud, en la calidad del resultado en
tiempo de espera, todos estos elementos generan una calidad de servicio.

Es muy importante generar la interaccion, pues esto genera una percepcion de
calidad, otro elemento es el entorno del servicio, esto son los que no se pueden
visualizar, como el olor, la temperatura, la musica, entre otros. El disefio también es
importante para brindar la comodidad y espacio a los usuarios. Son importantes los

factores sociales, como es el servicio al cliente junto con una actitud positiva.

El tiempo de espera es muy importante, ya que los clientes valoran mucho su
tiempo y quieren respuestas agiles, asi como la puntualidad, es importante brindar

una evidencia del servicio que sea tangible para valorar el resultado.

Tanto las necesidades como las expectativas dan forma al comportamiento
del cliente. El resultado deseado de las expectativas se refiere a lo que uno anticipa
del encuentro del servicio como consumidor, las necesidades se centran en obtener lo

que uno busca para su bienestar como persona.
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Se examina el valor que el mercado asigna a los componentes del flujo de
caja del accionista, incluidos los dividendos potenciales. EI mercado asigna menos de
1 ddlar a un ddlar futuro para cualquiera de las variables. Los dividendos potenciales
destruyen valor. Un ddlar invertido en activos liquidos tiene un valor presente neto
negativo. Se confirman los costos de agencia de no distribuir los flujos de caja, flujo
de caja del accionista, dividendos potenciales, valor del patrimonio (Pareja, Merlo et
al. 2009: 151-184).



CAPITULO 1

2. METODOLOGIA

2.1.1. Variables

Tabla N° 1
Dimensiones de analisis del problema

2.1. Planteamiento del Problema
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TEORIA DE SISTEMAS

GERENCIAL

Es una variable que afecta y ayuda
directamente a nivel gerencial,
para un control y optimizacion del
sistema y su transaccionabilidad,
asi como también permite medir el
cumplimiento de las metas y

objetivos.

CARGA

CONSULTA

APROBACION

SERVICIO

Esta variable permite que tanto los
clientes como el banco obtengan
una informacion en linea de una
manera agil, eficiente y veraz, su

caracteristica principal son
elementos, mismos que deben ser
lo suficientemente sensitivos y
rapidos, para asi satisfacer los
requisitos para cada funcion del
control. El prop6sito como tal del
departamento, a través de este
sistema ya elaborado se mide la
satisfaccion del cliente al momento
del uso del servicio y se brinda la
opcién al cliente de tener un mejor

control sobre la informacion.

SEGURIDAD

TIEMPO

CALIDAD
(Continla —>)
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TEORIA DE LA INFORMACION

Esta variable muestra que los

medios de comunicacion permiten

BALCON DE
la transmision y el procesamiento SERVICIOS
) de la informacion, y se ocupan de
RELACIONES o _ _
, la medicion de la informacion, la
PUBLICAS Ny _
representacion de la mismay de la
capacidad de los sistemas de ATENCION EN
comunicacion para transmitir y VENTANILLA
procesarla.
La informacién que mantiene la LO MEJOR
publicidad teine un valor exacto y ESTA POR
medible, para que llegue al VENIR
receptor, tal como lo desea el CAJEROS
Banco. El Banco aprovecha todos MULTI-
PUBLICIDAD los medios de comunicacion, para

dar a conocer al cliente las
posibilidades de pagos y recaudos
que ofrece, ya sea esta a traves de
la TV, laradio, el internet, entre

otros.

FUNCIONALES

DEPOSITO
ELECTRONICO

RESPONSABILIDAD

SOCIAL

Es una variable que permite que el
banco mantenga una relacion y
vinculacion con la sociedad,
ayudando no sélo a clientes
internos y externos sino a terceros
que puede ni siquiera esten

relacionados con la institucion.

ESCUELA DE
FORMACION
FINANCIERA

ESCUELA DE
MI PRIMER
PROYECTO

FUNDACION
BANCOS DEL
BARRIO
(Continla—>)
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FINANCIERO -
ADMINISTRATIVO

Permite manejar mejor sus
procesos internos, obteniendo
conciliaciones al momento y

resultados veraces.

SISTEMA
APLICATIVO

REDUCCION DE
TIEMPOS

REDUCCION DE
COSTOS

CASH MANAGEMENT

Permite realizar los pagos,
acreditaciones y recaudos de la

PAGOS A
TERCERQOS

Manteniemeinto, son los clientes
que requieren de una capacitacion

para uso del servicio.

MANTENIMIENTO

COMERCIAL ] . NOMINA CREDITO
empresa de forma agil, sencilla'y
EN CUENTA
segura.
RECAUDACION
Existen dieferentes tipos de
o .
Q clientes: CLIENTE NUEVO
% Los clientes objetivos, son
2] . .
% aquellos clientes que no tienen
Q -7 .
- relacion con el Banco. Los clientes CLIENTES
g CLIENTE nuevaos, son los que tienen otro DESERTADOS
,_l,__, EXTERNO producto del Banco, pero no tienen
5 Cash. Los clientes desertados son
o los que dejaron de utilizar el
- - .
w servicio de Cash. Los clientes de
a) CLIENTES DE
<
o4
@)
Ll
|_

Nota: se presenta relacion entre variables de las teorias aplicadas, para realizar el estudio.

Fuente: Banco de Guayaquil
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2.1.2. Objetivos
2.1.2.1. Objetivo General

Identificar los elementos estratégicos del servicio de Cash Management.
2.1.2.2. Objetivos Especificos

Medir el nivel de importancia de los servicios.

Evaluar los servicios.

Indentificar la actitud de los clientes hacia el servicio de Cash Management.
2.1.3. Hipotesis

Los nuevos servicios digitalizados de la institucién no tienen acogida en los

clientes; generando desconfianza e inseguridad sobre la seriedad de la empresa.

2.2. Tipos de investigacion

2.2.1. Investigacion Descriptiva

Este tipo de investigacion describe de modo sistematico las caracteristicas de
una poblacion, situacion o area de interés, aqui se buscar recoger los datos sobre la
base de la hipotesis; para resumir de la manera mas minuciosa la informacion y
poder asi analizar los resultados, con la finalidad de generalizar los datos obtenidos
(Namakforoosh 2000).

2.2.2. Investigacion Correlacional

Este tipo de investigacion busca determinar semejanzas o relaciones
existentes entre las diferentes variables. Es menos riguroso que el tipo de
investigacion experimental porque no hay posibilidad de manipular la variable y para
realizar es necesario empezar por definir el problema, determinar el disefio
operacional (identificar las variables pertinentes, seleccionar los sujetos apropiados,
determinar los instrumentos mas apropiados para obtener los datos y seleccionar las
técnicas de correlacién apropiadas), recoger datos y proceder a analizarlos para

interpretar los resultados (Salkind & Escalona 1999).



2.3. Modelos de estudio

2.3.1. Modelo de Actitud
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También conocido como el modelo de la accidn razonada, fue elaborado por

los

autores Ajzen y Fishbein (1980), y es una teoria general de la conducta humana que

trata la relacion entre variables como actitudes, comportamiento, creencias. Parte de

la creencia de que todos los seres humanos son seres racionales, y esto permite

alcanzar un adecuado uso de la informacién en pos de un adecuado ejercicio de las

acciones emprendidas (Schiffman & Kanuk 2005).

La relacion entre creencias y actitudes se expresa en la siguiente férmula:

n
AB = S biei

1=1

Este modelo puede explicarse manera mas sencilla en el siguiente esquema,

dando a entender las causas que determinan la conducta:

La creencia de la persona
de que 1a conducta llevaa

evaluacion de ellas.

ciertas consecuencias y la y| Actimdhacia la

Las creencias de la persona acerca
de que individuos o
grpos especificos creen que
o no realizar la conducta y su
motivacion para cumplir con
los referentes especificos.

conducta

Importancia relativa
de las
consideraciones

normativa y
actitudinal

Intencién

_’

Conducta

. p| Norma subjetiva

Fuente: Fishbein (1980)
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2.3.2. Modelo de segmentacion

Segun Cook (1999) este modelo es el proceso de subdividir un mercado en
subconjuntos distintos de clientes, la base de esta subdivision son los
comportamientos similares y ademas de la presencia de necesidades similares. Cada
subconjunto luego puede ser concebido como un objetivo que se alcanzara con una

estrategia distinta de comercializacion.
2.3.3. Modelo correlacional de Pearson

Este modelo se utiliza en el caso de existor dos variables cuantitativas, con el
objetivo de medir el grado de asociacion; para esto lo que se debe hacer en primer
lugar es un gréafico de dispersion entre ambas variables y estudiar visualmente la
relacion entre ellas, puesto que este coeficiente mide asociacion lineal, y se realiza
dividiendo la covarianza por el producto de las desviaciones estandar de ambas
variables (de Lara Haro 2005).

Se aplica la siguiente férmula:

Zxy

V&) (Zy?)

2.4. Disefio de Investigacion

2.4.1. Instrumento de Investigacion

Una vez delimitado el segmento de mercado, se define que la herramienta a
utilizar para esta investigacion, es la encuesta. La encuesta es una técnica de
investigacion que se basa en una serie de preguntas 0 cuestionarios, mismos que se
aplican a un namero considerable de personas y mediante preguntas efectuadas en
forma personal, telefénica, via electronica, etc. permiten indagar las caracteristicas
de costumbres, gustos, opiniones, conocimientos, habitos, etc. dentro de una
comunidad determinada. Los grupos de personas escogidos pueden ser en general o
previamente seleccionadas por caracteristicas fisicas, sociales, demograficas, etc.

dependiendo del tema a investigar y los fines perseguidos (L6opez & Pascual 2008).
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2.4.2. Tamano de la Muestra

La poblacion de estudio son 650 clientes del banco, sonre esto se aplica la

siguiente férmula:

N*Z2*P*Q
n= -
(E2*(N-1))+Z2*P*Q
Doénde:

n = es el tamario de la muestra a obtener — ?)
N = es la poblacion con la que se cuenta - (686)
Z = es el nivel de confianza - (1.96)
P = es la posibilidades de éxito - (0.5)
Q = es la posibilidades de fracaso — (0.5)

= es el error maximo admisible - (9 %)

Al realizar los reemplazos correspondientes, en la férmula, se obtuvo que:

650 * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
[ R —— --- -
(9 %)2 * (4737 — 1)) + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)

Se obtuvo que el tamafio de la muestra es de 100 personas.

Esta encuesta serd aplicada en base a la escala Likert como escala de
medicion y de esta manera sintetizar en un solo instrumento los dos tipos de
investigacion propuestos. Ver ANEXO N° 1, para el modelo de encuesta a utilizar

dentro de los clientes actuales del banco.



2.5. Plan de Tabulacién

Tabla N° 2

Plan de Tabulacion
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PREGUNTA

VARIABLES

Edad

Genero

Tipo de
Cuenta

Personeria

Independientes

Facilidad de
Carga

Facilidad de
Consulta

Reduccion
de Tiempos

Nivel de
Seguridad

Deposito en
Linea

Balcon de
Servicios

Atencion en
Ventanilla

Banco del
Barrio

Cajeros
Multifuncién

Pago a
Terceros

Recaudacion

Nomina
Credito en
Cuenta

Cambio de
Imagen

Facilidad de
Carga

Facilidad de
Consulta

Reduccion
de Tiempos

Dependientes

NIVELES MODELOS

Segmentacion

O
-
O
=
(&)
<
-
Q
O
O
i
-
D
&
(@)
D
)]

Importancia

Correlacion/Imagen

ICIeNCl

Segmentacio
n

Ef

Actitud/ Indices

INTERPRETACION

En el primer cruce
las variables
Independientes con
las Dependientes
tanto de Importancia
como Eficiencia, y
obtenemos el primer
Modelo de
Segmentacion.

En el segln cruce se
relaciona la Imagen
con las variables
Dependiente, tanto
de Importancia
como de Eficiencia,
para obtener el
Modelo de
Correlacion.

(continua _ )
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Nivel de
Seguridad

Deposito en
Linea

Balcon de
Servicios

Atencion en
Ventanilla

Banco del
Barrio

Cajeros
Multifuncién

Pago a
Terceros

Recaudacion

Nomina
Credito en
Cuenta

En el tercer cruce las
Variables
Dependientes se
realacionan con
cuan Importantes
son para el cliente
Vs cuan Eficientes
son y asi obtenemos
indicadores para
determinar el
Modelo de Actitud.

Nota: aqui se encuentra cada una de las preguntas formuladas en la encuesta a los

clientes, con el fin de conocer expectativa vs. realidad.

Fuente: Encuesta




CAPITULO Il
3. RESULTADOS
3.1. Segmentacién

3.1.1. Segmentacion edad con importancia

Tabla N° 3
Informe de segmentacion edad con importancia
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Media
Edad
18-35 36-50 51-65 65 EN Total
- - - ota
ANOS ANOS ANOS ADELANTE
Facilidad de carga 2,60 8,50 6,08 6,90 6,10
Facilidad de
7,40 7,50 5,00 9,00* 7,15
consulta
Reduccion de
) 5,40 5,67 9,00 6,75 6,65
tiempos
Nivel de seguridad 7,80 5,67 9,00 4,50 6,80
Deposito en linea 7,20 7,50 5,80 8,25 7,15
Balcon de servicios 6,00 5,83 8,40 6,00 6,55
Atencion en
) 8,40 6,00 5,00 8,25 6,80
ventanilla
Banco del Barrio 5,60 5,00 6,60 8,25 6,20
Cajeros
. ) 2,60 6,67 5,80 7,00 5,50
Multifuncionales
Pago a terceros 7,80 5,67 6,60 6,25 6,55
Recaudacion 6,20 6,50 7,20 7,50 6,80
Crédito de cuenta 7,20 7,50 5,00 5,50 6,40
Reduccion de costos 7,80 5,50 5,60 9,00 6,80
Cambio de imagen 5,00 6,17 8,40 6,25 6,45

Nota: En este cuado podemos ver en la edad, cuan importantes son los servicios.
*La Facilidad de consulta es importante para los clientes a partir de 65 afios en
adelante.

Fuente: Encuesta
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Tabla N° 4
ANOVA
Suma de Media .
gl . F Sig.
cuadrados cuadrética
Inter- )
(Combinadas) 491,860 3 163,953 21,410 ,000
grupos
Intra-grupos 735,140 96 7,658
Total 1227,000 99
Facilid Inter- .
(Combinadas) 189,250 3 63,083 8,733 ,000
ad de grupos
consul Intra-grupos 693,500 96 7,224
ta*
Total 882,750 99
Edad
Reduc Inter- .
» (Combinadas) 206,333 3 68,778 9,619 ,000
cion grupos
de Intra-grupos 686,417 96 7,150
tiempo
S Total 892,750 99
Edad
Nivel Inter- )
(Combinadas) 290,333 3 96,778 14,849 ,000
de grupos
sequri Intra-grupos 625,667 96 6,517
dad *
Total 916,000 99
Edad
Depési | Inter- :
(Combinadas) 73,500 3 24,500 3,270 ,025
toen grupos
linea * Intra-grupos 719,250 96 7,492
Edad Total 792,750 99
Balcon Inter-
(Combinadas) 114,583 3 38,194 4,700 ,004
de grupos
servici Intra-grupos 780,167 96 8,127
0s *
Total 894,750 99
Edad
Atenci Inter- )
(Combinadas) 206,250 3 68,750 10,649 ,000
on en grupos
ventan Intra-grupos 619,750 96 6,456

(contimia —=)
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illa*
Total 826,000 99
Edad
Inter- )
(Combinadas) 140,250 3 46,750 7,933 ,000
grupos
Intra-grupos 565,750 96 5,893
Total 706,000 99
Cajero Inter- i
(Combinadas) 298,333 3 99,444 9,775 ,000
S grupos
Multif Intra-grupos 976,667 96 10,174
uncion
ales * Total 1275,000 99
Edad
Pago a Inter- .
(Combinadas) 64,333 3 21,444 2,479 ,066
tercero grupos
s* Intra-grupos 830,417 96 8,650
Edad Total 894,750 99
Inter- .
Recau (Combinadas) 25,500 3 8,500 1,148 ,334
grupos
dacion
Intra-grupos 710,500 96 7,401
* Edad
Total 736,000 99
Crédit Inter- .
(Combinadas) 117,500 3 39,167 5,037 ,003
ode grupos
cuenta Intra-grupos 746,500 96 7,776
* Edad Total 864,000 99
Reduc Inter- )
(Combinadas) 208,500 3 69,500 12,648 ,000
cion grupos
de 3,27
Intra-grupos 527,500 96 5,495
costos 0
* Edad Total 736,000 99
Cambi Inter- .
(Combinadas) 150,833 3 50,278 5,788 ,001
ode grupos
image Intra-grupos 833,917 96 8,687
n *
Total 984,750 99
Edad

Fuente: Encuesta



TablaN° 5
Medidas de asociacion
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Eta Eta
cuadrado
Facilidad de carga * Edad ,633 ,401
Facilidad de consulta * Edad ,463 214
Reduccion de tiempos * Edad 481 ,231
Nivel de seguridad * Edad ,563 ,317
Deposito en linea * Edad ,304 ,093
Balcdn de servicios * Edad ,358 ,128
Atencion en ventanilla * Edad ,500 ,250
Banco del Barrio * Edad ,446 ,199
Cajeros Multifuncionales * Edad ,484 ,234
Pago a terceros * Edad ,268 ,072
Recaudacion * Edad ,186 ,035
Crédito de cuenta * Edad ,369 ,136
Reduccion de costos * Edad ,532 ,283
Cambio de imagen * Edad ,391 ,153
Fuente: Encuesta
3.1.2. Edad con eficiencia
Tabla N° 6
Informe de edad con eficiencia
Media
Edad
18-35 36-50 51-65 65 EN
ANOS ANOS ANOS ADELANTE Total
Facilidad de carga 6,60 5,33 6,80 6,25 6,20
Facilidad de
consulta 8,40 7,50 4,40 7,50 6,95
Reduccién de 7,50*
tiempos 6,80 4,67 6,60 6,25

(continia —=)
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Nivel de
) 6,20 7,50 6,60 5,00 6,45
seguridad
Depositos en linea 7,80 7,50 7,20 4,25 6,85
Balcon de
o 6,60 3,50 7,80 7,50 6,15
servicios
Atencion en
. 6,20 7,00 6,80 6,00 6,55
ventanilla
Banco del Barrio 6,00 8,00 7,20 5,50 6,80
Cajeros
) ) 6,80 6,67 7,20 4,25 6,35
multifuncionales
Pago a terceros 5,00 5,83 6,20 7,50 6,05
Recaudacion 4,00 7,50 7,20 7,00 6,45
Noémina crédito de
7,20 6,00 6,00 5,50 6,20
cuenta

Nota: En este cuado podemos ver en la edad, cuan eficientes son los servicios.

* La reduccion de tiempos es eficiente para los clientes de 65 afios.

Fuente: Encuesta

Tabla N° 7
ANOVA
Suma de Media
gl ) F Sig.
cuadrados cuadratica
Inter- )
Facilidad (Combinadas) 35,583 3 11,861 1,138 ,338
grupos
de carga *
Intra-grupos 1000,417 96 10,421
Edad
Total 1036,000 99
Facilidad Inter- .
(Combinadas) 230,250 3 76,750 16,957 ,000
de grupos
consulta * Intra-grupos 434,500 96 4,526
Edad Total 664,750 99
Reducci6 Inter- . 39,028
En de grupos (Combinadas) 117,083 3 (L:Dntinﬂa . )




Fuente: Encuenta

tiempos Intra-grupos 801,667 96 8,351
Total 918,750 99
* Edad
Inter- .
Nivel de (Combinadas) 77,250 3 25,750 3,024 ,033
grupos
seguridad
Intra-grupos 817,500 96 8,516
* Edad
Total 894,750 99
Inter- .
Depo6sitos (Combinadas) 173,500 3 57,833 9,422 ,000
grupos
en llinea *
Intra-grupos 589,250 96 6,138
Edad
Total 762,750 99
Inter- )
Balcén de (Combinadas) 320,250 3 106,750 17,296 ,000
grupos
Servicios
Intra-grupos 592,500 96 6,172
* Edad
Total 912,750 99
Atencion Inter- .
(Combinadas) 16,750 3 5,583 ,680 ,566
en grupos
ventanilla Intra-grupos 788,000 96 8,208
* Edad Total 804,750 99
Inter- .
Banco del (Combinadas) 97,000 3 32,333 4,858 ,003
grupos
Barrio *
Intra-grupos 639,000 96 6,656
Edad
Total 736,000 99
Cajeros Inter- .
(Combinadas) 114,333 3 38,111 3,817 ,012
multifunci grupos
onales * Intra-grupos 958,417 96 9,984
Edad Total 1072,750 99
Inter- .
Pago a (Combinadas) 71,583 3 23,861 2,481 ,066
grupos
terceros *
Intra-grupos 923,167 96 9,616
Edad
Total 994,750 99
Inter-
(Combinadas) 203,250 3 67,750 9,406 ,000
grupos
Recaudaci
Intra-grupos 691,500 96 7,203
6n * Edad
Total 894,750 99
Total 796,000 99
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Tabla N° 8
Medidas de asociacion
Eta Eta cuadrado
Facilidad de carga * Edad ,185 ,034
Facilidad de consulta * Edad ,589 ,346
Reduccion de tiempos * Edad ,357 ,127
Nivel de seguridad * Edad ,294 ,086
Depdsitos en llinea * Edad ATT 227
Balcdn de servicios * Edad ,592 ,351
Atencion en ventanilla * Edad ,144 ,021
Banco del Barrio * Edad ,363 ,132
Cajeros multifuncionales * Edad ,326 ,107
Pago a terceros * Edad ,268 ,072
Recaudacién * Edad AT7 227
Némina crédito de cuenta * Edad ,216 ,046
Fuente: Encuesta
3.1.3. Genero con importancia
Tabla N° 9
Informe de genero con importancia
Media Género
HOMBRE MUJER Total
Facilidad de carga 5,82 6,63 6,10
Facilidad de consulta 7,23 7,00 7,15
Reduccion de tiempos 6,31 7,29 6,65
Nivel de seguridad 6,54 7,29 6,80
Deposito en linea 7,69 6,14 7,15
Balcon de servicios 6,62 6,43 6,55
Atencidn en ventanilla 6,46 7,43 6,80
Banco del Barrio 6,46 571 6,20
Cajeros Multifuncionales 5,92 4,71 5,50
Pago a terceros 7,23 5,29 6,55
Recaudacion 6,54 7,29 6,80
Crédito de cuenta 6,54 6,14 6,40
Reduccidn de costos 6,31 7,71 6,80
Cambio de imagen 6,15 7,00 6,45

Fuente: Encuesta
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Tabla N° 10
ANOVA
Suma de | gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética
Facilidad Inter- (Combinadas) 15,044 1 15,044 1,216 273
de carga * grupos
Genero Intra-grupos 1211,956 98 12,367
Total 1227,000 99
Facilidad Inter- (Combinadas) 1,212 1 1,212 ,135 714
de grupos
consulta * | Intra-grupos 881,538 98 8,995
Genero Total 882,750 99
Reduccion Inter- (Combinadas) 21,761 1 21,761 2,448 121
de tiempos grupos
* Genero Intra-grupos 870,989 98 8,888
Total 892,750 99
Nivel de Inter- (Combinadas) 12,703 1 12,703 1,378 ,243
seguridad grupos
* Genero Intra-grupos 903,297 98 9,217
Total 916,000 99
Deposito Inter- (Combinadas) 54,618 1 54,618 7,252 ,008
en linea * | grupos
Género Intra-grupos 738,132 98 7,532
Total 792,750 99
Balcon de Inter- (Combinadas) 7194 1 ,794 ,087 ,769
servicios * | grupos
Genero Intra-grupos 893,956 98 9,122
Total 894,750 99
Atencion Inter- (Combinadas) 21,275 1 21,275 2,591 111
en grupos
ventanilla Intra-grupos 804,725 98 8,211
* Genero Total 826,000 99
,183
(contimia —=)




32

Cajeros Inter- (Combinadas) 33,242 1 33,242 2,623 ,109
Multifunci grupos
onales * Intra-grupos 1241,758 98 12,671
Genero Total 1275,000 99
Pago a Inter- (Combinadas) 86,069 1 86,069 10,430 ,002
terceros * | grupos
Geénero

Intra-grupos 808,681 98 8,252

Total 894,750 99
Recaudaci Inter- (Combinadas) 12,703 1 12,703 1,721 ,193
on * | grupos
Geénero Intra-grupos 723,297 98 7,381

Total 736,000 99
Crédito de Inter- (Combinadas) 3,560 1 3,560 ,406 ,526
cuenta * grupos
Geénero Intra-grupos 860,440 98 8,780

Total 864,000 99
Reduccion Inter- (Combinadas) 45,011 1 45011 6,384 ,013
de costos grupos
* Genero Intra-grupos 690,989 98 7,051

Total 736,000 99
Cambio de Inter- (Combinadas) 16,288 1 16,288 1,648 ,202
imagen * grupos
Geénero Intra-grupos 968,462 98 9,882

Total 984,750 99

Fuente: Encuesta



Tabla N° 11
Medidas de asociacion

Eta Eta cuadrado
Facilidad de carga * Género 111 ,012
Facilidad de consulta * Género ,037 ,001
Reduccidn de tiempos * Género ,156 ,024
Nivel de seguridad * Género ,118 ,014
Deposito en linea * Género ,262 ,069
Balcon de servicios * Genero ,030 ,001
Atencion en ventanilla * Géenero ,160 ,026
Banco del Barrio * Genero ,134 ,018
Cajeros Multifuncionales * Género ,161 ,026
Pago a terceros * Genero ,310 ,096
Recaudacion * Genero ,131 ,017
Crédito de cuenta * Genero ,064 ,004
Reduccidn de costos * Género 247 ,061
Cambio de imagen * Geénero ,129 ,017
Fuente: Encuesta
3.1.4. Género con eficacia
Tabla N° 12
Informe de género con eficiencia
HOMBRE MUJER Total
Facilidad de carga 6,38 5,86 6,20
Facilidad de consulta 6,77 7,29 6,95
Reduccidn de tiempos 5,85 7,00 6,25
Nivel de seguridad 7,23 5,00 6,45
Depositos en llinea 7,85 5,00 6,85
Balcon de servicios 5,08 8,14 6,15
Atencidn en ventanilla 6,54 6,57 6,55
Banco del Barrio 7,00 6,43 6,80
Cajeros multifuncionales 6,69 571 6,35
Pago a terceros 5,62 6,86 6,05
Recaudacion 7,23 5,00 6,45
No6mina crédito de cuenta 6,46 5,71 6,20
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Tabla N° 13
ANOVA
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadréti
ca
Facilidad Inter- (Combinadas) 6,330 1 6,330 ,602 ,440
de carga * | grupos
Género Intra-grupos 1029,670 98 10,507
Total 1036,000 99
Facilidad Inter- (Combinadas) 6,069 1 6,069 ,903 ,344
de grupos
consulta * Intra-grupos 658,681 98 6,721
Genero Total 664,750 99
Reduccion Inter- (Combinadas) 30,288 1 30,288 3,341 071
de tiempos grupos
* Genero Intra-grupos 888,462 98 9,066
Total 918,750 99
Nivel de Inter- (Combinadas) 113,212 1 113,212 14,196 ,000
seguridad grupos
* Genero Intra-grupos 781,538 98 7,975
Total 894,750 99
Depdsitos Inter- (Combinadas) 184,288 1 184,288 31,221 ,000
en llinea * | grupos
Genero Intra-grupos 578,462 98 5,903
Total 762,750 99
Balcon de Inter- (Combinadas) 213,849 1 213,849 29,986 ,000
servicios * grupos
Genero Intra-grupos 698,901 98 7,132
Total 912,750 99
Atencion Inter- (Combinadas) ,025 1 6,069 ,903 344
en grupos
ventanilla Intra-grupos 804,725 98 6,721
* Genero Total 804,750 99
Banco del Inter- (Combinadas) 7,429 1 ,025 ,003 ,956
Barrio * grupos
Genero Intra-grupos 728,571 98 8,211
] Total 736,000 99 (continia — )
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Cajeros Inter- (Combinadas) 21,761 1 7,429 ,999 ,320
multifunci grupos
onales * | Intra-grupos 1050,989 98 | 7434
Geénero Total 1072,750 99
Pago a Inter- (Combinadas) 35,080 1 21,761 2,029 ,157
terceros * grupos
Genero Intra-grupos 959,670 98 10,724
Total 994,750 99
Recaudaci Inter- (Combinadas) 113,212 1 35,080 3,582 ,061
on * | grupos
Genero Intra-grupos 781,538 98 9,793
Total 894,750 99
Noémina Inter- (Combinadas) 12,703 1 12,703 1,589 ,210
crédito de grupos
cuenta * | Intra-grupos 783,297 98 7,993
Genero Total 796,000 99
Fuente: Encuesta
Tabla N° 14
Medidas de asociacion
Eta Eta
cuadrado
Facilidad de carga * Género ,078 ,006
Facilidad de consulta * Género ,096 ,009
Reduccion de tiempos * Género ,182 ,033
Nivel de seguridad * Genero ,356 ,127
Depositos en llinea * Género ,492 ,242
Balcon de servicios * Genero ,484 ,234
Atencion en ventanilla * Género ,006 ,000
Banco del Barrio * Genero ,100 ,010
Cajeros multifuncionales * Género ,142 ,020
Pago a terceros * Género ,188 ,035
Recaudacion * Genero ,356 127
No6mina crédito de cuenta * Genero ,126 ,016

Fuente: Encuesta
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3.1.5. Tipo de cuenta con importancia

Tabla N° 15
Informe del tipo de cuenta con importancia
Media
Tipos de cuenta

AHORROS CORRIENTE Total
Facilidad de carga 6,02 6,18 6,10
Facilidad de consulta 8,20 6,10 7,15
Reduccion de tiempos 6,10 7,20 6,65
Nivel de seguridad 7,00 6,60 6,80
Deposito en linea 7,30 7,00 7,15
Balcon de servicios 7,00 6,10 6,55
Atencién en ventanilla 5,80 7,80 6,80
Banco del Barrio 6,60 5,80 6,20
Cajeros Multifuncionales 4,80 6,20 5,50
Pago a terceros 6,40 6,70 6,55
Recaudacion 4,90 8,70 6,80
Crédito de cuenta 5,60 7,20 6,40
Reduccion de costos 6,10 7,50 6,80
Cambio de imagen 5,60 7,30 6,45
Nota: Observamos lo importante que son los servicios en los tipos de cuenta.

Fuente: Encuesta
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Tabla N° 16
ANOVA
Suma de | gl Media F Sig.
cuadrados cuadréti
ca

Facilidad Inter-grupos (Combinadas) ,640 1 ,640 ,051 ,822
de carga * | Intra-grupos 1226,360 98 12,514
Tipos de | Total 1227,000 99
cuenta
Facilidad Inter-grupos (Combinadas) 110,250 1 110,250 13,986 ,000
de Intra-grupos 772,500 98 7,883
consulta * | Total 882,750 99
Tipos de
cuenta
Reduccion Inter-grupos (Combinadas) 30,250 1 30,250 3,437 ,067
de tiempos | Intra-grupos 862,500 98 8,801
* Tipos de | Total 892,750 99
cuenta
Nivel de Inter-grupos (Combinadas) 4,000 1 4,000 ,430 514
seguridad Intra-grupos 912,000 98 9,306
* Tipos de | Total 916,000 99
cuenta
Deposito Inter-grupos (Combinadas) 2,250 1 2,250 ,279 ,599
en linea * | Intra-grupos 790,500 98 8,066
Tipos de | Total 792,750 99
cuenta
Balcon de Inter-grupos (Combinadas) 20,250 1 20,250 2,269 ,135
Servicios * | Intra-grupos 874,500 98 8,923
Tipos de | Total 894,750 99
cuenta
Atencion Inter-grupos (Combinadas) 100,000 1 100,000 13,499 ,000
en Intra-grupos 726,000 98 7,408
ventanilla | Total 826,000 99
* Tipos de
cuenta
Banco del Inter-grupos (Combinadas) 16,000 1 16,000 2,272 ,135
Barrio  * | Intra-grupos 690,000 98 7,041
Tipos de | Total 706,000 99 (contimia — )
cuenta ; I
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Cajeros Inter-grupos (Combinadas) 49,000 1 49,000 3,917 ,051
Multifunci | Intra-grupos 1226,000 98 | 12,510

onales  * | Total 1275,000 99

Tipos de

cuenta

Pago a | Inter-grupos (Combinadas) 2,250 1 2,250 247 ,620
terceros * Intra-grupos 892,500 98 9,107

Tipos de | Total 894,750 99

cuenta

Recaudaci Inter-grupos (Combinadas) 361,000 1 361,000 94,341 ,000
6n * Tipos Intra-grupos 375,000 98 3,827

decuenta | Total 736,000 99

Crédito de Inter-grupos (Combinadas) 64,000 1 64,000 7,840 ,006
cuenta  * | Intra-grupos 800,000 98 8,163

Tipos de | Total 864,000 99

cuenta

Reduccion Inter-grupos (Combinadas) 49,000 1 49,000 6,990 ,010
de costos | Intra-grupos 687,000 98 7,010

* Tipos de | Total 736,000 99

cuenta

Cambio de Inter-grupos (Combinadas) 72,250 1 72,250 7,759 ,006
imagen * Intra-grupos 912,500 98 9,311

Tipos de Total 984,750 99

cuenta




Tabla N° 17
Medidas de asociacion

Eta Eta cuadrado

Facilidad de carga * Tipos de cuenta ,023 ,001

Facilidad de consulta * Tipos de cuenta ,353 ,125

Reduccion de tiempos * Tipos de cuenta ,184 ,034

Nivel de seguridad * Tipos de cuenta ,066 ,004

Depdsito en linea * Tipos de cuenta ,053 ,003

Balcon de servicios * Tipos de cuenta ,150 ,023

Atencidn en ventanilla * Tipos de cuenta ,348 121

Banco del Barrio * Tipos de cuenta ,151 ,023

Cajeros Multifuncionales * Tipos de cuenta ,196 ,038

Pago a terceros * Tipos de cuenta ,050 ,003

Recaudacion * Tipos de cuenta ,700 ,490

Crédito de cuenta * Tipos de cuenta 212 ,074

Reduccion de costos * Tipos de cuenta ,258 ,067

Cambio de imagen * Tipos de cuenta 271 ,073

Fuente: Encuesta

3.1.6. Tipo de cuenta con eficiencia

Tabla N° 18

Informe del tipo de cuenta con eficiencia
Media AHORROS | CORRIENTE | Total
Facilidad de carga 6,40 6,00 6,20
Facilidad de consulta 7,50 6,40 6,95
Reduccion de tiempos 5,20 7,30 6,25
Nivel de seguridad 7,00 5,90 6,45
Depodsitos en llinea 7,50 6,20 6,85
Balcén de servicios 4,70 7,60 6,15
Atencion en ventanilla 5,80 7,30 6,55
Banco del Barrio 5,80 7,80 6,80
Cajeros multifuncionales 6,80 5,90 6,35
Pago a terceros 4,00 8,10 6,05
Recaudacion 6,70 6,20 6,45
Nomina crédito de cuenta 6,60 5,80 6,20

Fuente: Encuesta

39
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Tabla N° 19
ANOVA
Suma de Media )
gl . F Sig.
cuadrados cuadrética
Facilidad de Inter- (Combinada
4,000 1 4,000 ,380 ,539
carga * grupos | s)
Tipos de Intra-grupos 1032,000 98 10,531
cuenta Total 1036,000 99
Facilidad de Inter- (Combinada
30,250 1 30,250 4,672 ,033
consulta * grupos S)
Tipos de Intra-grupos 634,500 98 6,474
cuenta Total 664,750 99
Reduccion Inter- (Combinada
110,250 1 110,250 13,364 ,000
de tiempos * | grupos | s)
Tipos de Intra-grupos 808,500 98 8,250
cuenta Total 918,750 99
Nivel de Inter- (Combinada
30,250 1 30,250 3,429 ,067
seguridad * grupos | s)
Tipos de Intra-grupos 864,500 98 8,821
cuenta Total 894,750 99
Depositos en Inter- (Combinada
42,250 1 42,250 5,747 ,018
llinea * grupos S)
Tipos de Intra-grupos 720,500 98 7,352
cuenta Total 762,750 99
Balcon de Inter- (Combinada
210,250 1 210,250 29,330 ,000
servicios * grupos S)
Tipos de Intra-grupos 702,500 98 7,168
cuenta Total 912,750 99
Atencion en Inter- (Combinada
56,250 1 56,250 7,365 ,008
ventanilla * grupos | s)
Tipos de Intra-grupos 748,500 98 7,638
cuenta Total 804,750 99 .
(continia —=)
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Banco del Inter- (Combinada
) 100,000 1 100,000 15,409 | ,000
Barrio * grupos S)
Tipos de Intra-grupos 636,000 98 | 6,490
cuenta Total 736,000 99
Cajeros Inter- (Combinada
20,250 1 20,250 1,886 173
multifuncion | grupos | s)
ales * Tipos Intra-grupos 1052,500 98 10,740
de cuenta Total 1072,750 99
Pago a Inter- (Combinada
420,250 1 420,250 71,688 | ,000
terceros * grupos S)
Tipos de Intra-grupos 574,500 98 5,862
cuenta Total 994,750 99
Inter- (Combinada
Recaudacion 6,250 1 6,250 ,689 ,408
grupos S)
* Tipos de
Intra-grupos 888,500 98 9,066
cuenta
Total 894,750 99
No6mina Inter- (Combinada
) 16,000 1 16,000 2,010 ,159
crédito de grupos S)
cuenta * Intra-grupos 780,000 98 7,959
Tipos de
Total 796,000 99
cuenta
Fuente: Encuesta
Tabla N° 20
Medidas de asociacion
Eta Eta cuadrado
Facilidad de carga * Tipos de cuenta ,062 ,004
Facilidad de consulta * Tipos de cuenta ,213 ,046
Reduccion de tiempos * Tipos de cuenta ,346 ,120
Nivel de seguridad * Tipos de cuenta ,184 ,034
Depositos en llinea * Tipos de cuenta ,235 ,055
Balcon de servicios * Tipos de cuenta ,480 ,230
Atencion en ventanilla * Tipos de cuenta ,264 ,070
Banco del Barrio * Tipos de cuenta ,369 ,136
Cajeros multifuncionales * Tipos de cuenta ,137 ,019
Pago a terceros * Tipos de cuenta ,650 422
Recaudacion * Tipos de cuenta ,084 ,007
NoOmina crédito de cuenta * Tipos de cuenta | ,142 ,020




3.1.7. Personeria con importancia

Tabla N° 21
Informe de personeria con importancia

Media Personeria

NATURAL | JURIDICA Total
Facilidad de carga 6,36 5,84 6,10
Facilidad de | 8,20 6,10 7,15
consulta
Reduccion de | 6,40 6,90 6,65
tiempos
Nivel de seguridad 6,40 7,20 6,80
Deposito en linea 7,00 7,30 7,15
Balcon de servicios 6,40 6,70 6,55
Atencion en | 6,70 6,90 6,80
ventanilla
Banco del Barrio 6,10 6,30 6,20
Cajeros 4,80 6,20 5,50
Multifuncionales
Pago a terceros 6,30 6,80 6,55
Recaudacion 6,40 7,20 6,80
Crédito de cuenta 5,90 6,90 6,40
Reduccidn de costos | 6,30 7,30 6,80
Cambio de imagen 6,10 6,80 6,45

e En este cuadro observamos la importancia del servicio frente a la
personeria.

Fuente: Encuesta
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Tabla N° 22
ANOVA
Suma de | gl Media F Sig.
cuadrados cuadréti
ca

Facilidad Inter- (Combinada 6,760 ,543 ,463 ,543 463
de carga * | grupos S)
Personeria | Intra-grupos 1220,240 98

Total 1227,000 99
Facilidad Inter- (Combinada 110,250 13,986 ,000 13,986 ,000
de grupos S)
consulta * | Intra-grupos 772,500 98
Personeria | Total 882,750 99
Reduccion Inter- (Combinada 6,250 ,691 ,408 ,691 ,408
de tiempos grupos S)
* Intra-grupos 886,500 98
Personeria | Total 892,750 99
Nivel de Inter- (Combinada 16,000 1,742 ,190 1,742 ,190
seguridad grupos S)
* Intra-grupos 900,000 98
Personeria Total 916,000 99
Deposito Inter- (Combinada 2,250 279 ,599 279 ,599
en linea * grupos S)
Personeria Intra-grupos 790,500 98

Total 792,750 99
Balcon de Inter- (Combinada 2,250 247 ,620 247 ,620
Sservicios * | grupos S)
Personeria Intra-grupos 892,500 98

Total 894,750 99
Atencion Inter- (Combinada 1,000 ,119 ,731 ,119 731
en grupos S)
ventanilla Intra-grupos 825,000 98
* Total 826,000 99
Personeria
Banco del Inter- (Combinada 1,000 ,139 ,710 ,139 , 710
Barrio * grupos S)
Personeria Intra-grupos 705,000 98

Total 706,000 99 (contimia —)
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Cajeros Inter- (Combinada 49,000 3,917 ,051 3,917 ,051
Multifunci grupos S)
onales * | Intra-grupos 1226,000 98
Personeria | Total 1275,000 99
Pago a Inter- (Combinada 6,250 ,689 ,408 ,689 ,408
terceros * | grupos s)
Personeria Intra-grupos 888,500 98
Total 894,750 99
Recaudaci Inter- (Combinada 16,000 2,178 ,143 2,178 ,143
on * grupos S)
Personeria Intra-grupos 720,000 98
Total 736,000 99
Crédito de Inter- (Combinada 25,000 2,920 ,001 2,920 ,001
cuenta * grupos S)
Personeria Intra-grupos 839,000 98
Total 864,000 99
Reduccion Inter- (Combinada 25,000 3,446 ,066 3,446 ,066
de costos | grupos S)
* Intra-grupos 711,000 98
Personeria | Total 736,000 99
Cambio de Inter- (Combinada 12,250 1,234 ,269 1,234 ,269
imagen * | grupos S)
Personeria | Intra-grupos 972,500 98
Total 984,750 99

Fuente: Encuesta




Tabla N° 23
Medidas de asociacion
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Eta Eta cuadrado
Facilidad de carga * Personeria ,074 ,006
Facilidad de consulta * Personeria ,353 ,125
Reduccion de tiempos * Personeria ,084 ,007
Nivel de seguridad * Personeria ,132 ,017
Deposito en linea * Personeria ,053 ,003
Balcdn de servicios * Personeria ,050 ,003
Atencion en ventanilla * Personeria ,035 ,001
Banco del Barrio * Personeria ,038 ,001
Cajeros Multifuncionales * Personeria ,196 ,038
Pago a terceros * Personeria ,084 ,007
Recaudacién * Personeria ,147 ,022
Crédito de cuenta * Personeria ,170 ,029
Reduccion de costos * Personeria ,184 ,034
Cambio de imagen * Personeria ,112 ,012
Fuente: Encuesta
3.1.8. Personeria con eficiencia
Tabla N° 24
Informe de personeria con eficiencia
Media NATURAL JURIDICA Total
Facilidad de carga 7,00 5,40 6,20
Facilidad de consulta 7,50 6,40 6,95
Reduccion de tiempos 5,60 6,90 6,25
Nivel de seguridad 5,90 7,00 6,45
Depositos en Ilinea 6,70 7,00 6,85
Balcon de servicios 5,60 6,70 6,15
Atencién en ventanilla 6,10 7,00 6,55
Banco del Barrio 6,40 7,20 6,80
Cajeros multifuncionales 5,70 7,00 6,35
Pago a terceros 5,60 6,50 6,05
Recaudacion 4,50 8,40 6,45
Nomina crédito de cuenta | 6,00 6,40 6,20

Fuente: Encuesta
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Tabla N° 25
ANOVA
Suma de | gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética

Facilidad de Inter- (Combinadas) 64,000 1 64,000 6,453 ,013
carga * grupos
Personeria Intra-grupos 972,000 98 9,918

Total 1036,000 99
Facilidad de Inter- (Combinadas) 30,250 1 30,250 4,672 ,033
consulta * | grupos
Personeria Intra-grupos 634,500 98 6,474

Total 664,750 99
Reduccion Inter- (Combinadas) 42,250 1 42,250 4,724 ,032
de tiempos * | grupos
Personeria Intra-grupos 876,500 98 8,944

Total 918,750 99
Nivel de Inter- (Combinadas) 30,250 1 30,250 3,429 ,067
seguridad * | grupos
Personeria Intra-grupos 864,500 98 8,821

Total 894,750 99
Depositos en Inter- (Combinadas) 2,250 1 2,250 ,290 ,591
llinea * grupos
Personeria Intra-grupos 760,500 98 | 7,760

Total 762,750 99
Balcon  de Inter- (Combinadas) 30,250 1 30,250 3,359 ,070
servicios * grupos
Personeria Intra-grupos 882,500 98 9,005

Total 912,750 99
Atencion en Inter- (Combinadas) 20,250 1 20,250 2,530 115
ventanilla * grupos
Personeria Intra-grupos 784,500 98 8,005

Total 804,750 99
Banco del Inter- (Combinadas) 16,000 1 16,000 2,178 ,143
Barrio * grupos
Personeria Intra-grupos 720,000 98 7,347

Total 736,000 99 (continia ——)
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Cajeros Inter- (Combinadas) 42,250 1 42,250 4,018 ,048
multifuncion grupos
ales * Intra-grupos 1030,500 98 10,515
Personeria Total 1072,750 99
Pago a Inter- (Combinadas) 20,250 1 20,250 2,036 ,157
terceros  * grupos
Personeria Intra-grupos 974,500 98 9,944
Total 994,750 99
Recaudacion Inter- (Combinadas) 380,250 1 380,250 72,429 ,000
* Personeria grupos
Intra-grupos 514,500 98 5,250
Total 894,750 99
Noémina Inter- (Combinadas) | 4,000 1 4,000 495 483
crédito  de grupos
cuenta * | Intra-grupos 792,000 98 8,082
Personeria Total 796,000 99
Fuente: Encuesta
Tabla N° 26
Medidas de asociacion
Eta Eta cuadrado
Facilidad de carga * Personeria ,249 ,062
Facilidad de consulta * Personeria 213 ,046
Reduccidn de tiempos * Personeria 214 ,046
Nivel de seguridad * Personeria ,184 ,034
Depdsitos en Ilinea * Personeria ,054 ,003
Balcdn de servicios * Personeria ,182 ,033
Atencion en ventanilla * Personeria ,159 ,025
Banco del Barrio * Personeria ,147 ,022
Cajeros multifuncionales * Personeria ,198 ,039
Pago a terceros * Personeria ,143 ,020
Recaudacién * Personeria ,652 425
Nomina crédito de cuenta * Personeria ,071 ,005

Fuente: Encuesta



3.2. Correlacién-Imagen

Tabla N° 27
Correlacion
Cambio de imagen 1
Facilidad de carga -,010
Facilidad de consulta ,138
Reduccion de tiempos 2577
Nivel de seguridad ,041
Dep6sito en linea 211"
Balcon de servicios 3737
Atencién en ventanilla 077
Banco del Barrio -,101
Cajeros Multifuncionales -,083
Pago a terceros -,202"
Recaudacion ,169
Crédito de cuenta -,296"
Reduccidn de costos -,183
Facilidad de carga ,095
Facilidad de consulta -,238"
Reduccién de tiempos -375"
Nivel de seguridad 3517
Depoésitos en linea -,113
Balcon de servicios 199"
Atencién en ventanilla ,006
Banco del Barrio -,113
Cajeros multifuncionales ,092
Pago a terceros ,119
Recaudacion -,038
Nomina crédito de cuenta -,027

Fuente: Encuesta




3.3. Actitud
Tabla N° 28
Estadisticos de la razén para reduccion de tiempos / optimo
Media
Facilidad de carga ,075
Facilidad de consulta ,088
Reduccion de tiempos ,082
Nivel de seguridad ,084
Depdsitos en linea ,088
Balcon de servicios ,081
Atencién en ventanilla ,084
Banco del barrio 077
Cajeros multifuncion ,068
Pago a terceros ,081
Recaudacion ,084
Crédito de cuenta ,079
Nota: En este cuadro se observa los indices de importancia
con la eficiencia.

49
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CAPITULO IV
4. DISCUSION

4.1. Conclusiones

e Mediante el estudio realizado se puede observar que los clientes esperan que
la herramienta del Cash Management sea facil de acceder permitiendo
disminuir tiempos y costos.

e Al haber evaluado los servicios, el canal que estd mas expuesto es el Canal de
Ventanilla, ya que atravez de este los clientes miden los indices de Eficiencia
y Calidad.

e Se obtuvo también que el nuevo servicio de Recaudacion a travez de los
dispositivos de Deposito en Linea, ha generado alta expectaviva por parte del
cliente, pero se debe reforzar este tema, con una camparia publicitaria mas
profunda para que el cliente conozca los beneficios del servicio, mismo que le
permitira realizar transacciones, disminuyendo tiempos y costos.

e Se tiene que como resultado que seria importante la creacién e
implementacién de una mesa de servicios para empresas, que brinde atencion
personalizada.

e Es necesario perfilar al cliente e identificar oportunidades para desarrollarlas
en el corto, mediano y largo plazo, ademéas de conocer la situacién actual y
entender sus necesidades para proveer soluciones inmediatas.

¢ Realizar el mantenimiento del cliente para asegurar ingresos y rentabilidad.
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4.2. Lineas de investigacion

e Enimportante cambiar la mentalidad del cliente que, cuando piensa en un
Banco lo primero que viene a su mente son cajas y largas colas, por esto
se buscan nuevas hemmamientas que faciliten la transaccionabilidad del
cliente desde sus hogares, empresas o lugares de trabajo.

e Implementacion de nuevo servicio de mini bévedas.

¢ Implementacion de transferencias en Banca Virtual personas.

e Crear una mesa de servicio para empresas,con una atencion
personalizada, para incluirlos en nuevos proyectos de las empresas.

¢ Implementacion de transferencias en euros.
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6.1. ANEXO N°1: Modelo de Encuesta

La siguiente encuesta se realiza como herramienta dentro la de investigacion pertinente para la
realizacion de una tesis de post grado y tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion por
parte de los clientes, respecto a los servicios que oferta el Banco de Guayaquil, enfocado
directamente a la digitalizacion de los mismos y el resultado que estos proporcionan. Toda la
informacién aqui obtenida se tratard con extrema confidencialidad y con fines solamente

académicos.

36-50 ||

Edad: 18-35 afios [l

Género: Hombre |:|
Tipo de cuenta: Cta. Ahorros |:|
Personeria: Natural |:|

De la lista, califique los siguientes servicios
segln su percepcion de importancia en
escala del 1 al 9 (siendo 1 sin importancia y
9 muy importante).

1) Servicios y transacciones en linea:
a. Facilidad de carga
b. Facilidad de consulta
c. Reduccion tiempos
d. Nivel de seguridad
e. Depdsito en linea

I

2) Servicios y transacciones personales:

a. Balcon de servicios |:|
b. Atencién en ventanilla |:|
c. Banco del Barrio |:|

d. Implementacion de
Cajeros Multifuncionales D

3) Transacciones comerciales:
a. Pagos a terceros
b. Recaudacién
c. Némina crédito en

O Od

cuenta.
d. Reduccion de costos |:|

4) Cambio de imagen []

51-65 [ ]

Mujer
Cta. Corriente |:|

Juridica |:|

65 en adelante |:|

Ahora califique de 1 al 9 los servicios que
usted ha utilizados seglin la eficiencia de los
mismos (siendo 1 completamente
ineficiente y 9 muy eficiente).

5) Servicios y transacciones en linea:
a. Facilidad de carga |:|
b. Facilidad de consulta D
c. Reduccidn tiempos D
d. Nivel de seguridad D
e. Depdsito en linea |:|

6) Servicios y transacciones personales:

a. Balcon de servicios |:|
b. Atencién en ventanilla D
c. Banco del Barrio |:|

d. Implementacion de
Cajeros Multifuncionales D

7) Transacciones comerciales:
a. Pagos a terceros
b. Recaudacién

0]

c. Nomina crédito en

cuenta. D

iGracias por su tiempo!




