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RESUMEN

El Proyecto de Diagnostico de la Comunicacion Interna en Produbanco tuvo
como fin identificar el estado actual de la comunicacion interna, asi como los
canales y medios méas adecuados para llegar a los colaboradores, por lo cual
se definid realizar una investigacion de mercado con enfoque descriptivo,
mediante la aplicacion de una encuesta dirigida a una muestra
representativa del personal. Algunas de las conclusiones obtenidas
evidencian que los colaboradores si tienen conocimiento de temas
esenciales de la empresa como son: la normativa de cddigo de Etica y el
Reglamento Interno de Trabajo, procedimientos, y, las funciones referidas a
su cargo. Asi mismo, presentan oportunidades para reforzar la imagen del
area hacia los colaboradores, para que no relacionen la gestion de la misma
Unicamente con temas operativos de servicios de ndmina y relacionados con
la salud, sino con los otros que presta. Se identifican los canales y
herramientas de comunicacion preferidos por los colaboradores y aquellos
de menor aceptacion. Los resultados otorgan informacion sobre el grado de
satisfaccion de los colaboradores respecto de la comunicacién recibida, la
gue se ubica en niveles de “satisfecho” y “poco satisfecho”. Finalmente, el
nivel de satisfaccion sobre los servicios otorgados por los colaboradores fue
de 4 sobre 5 que equivale al 44% del total de la muestra, y, de 3 sobre 5,
que representa el 18%. Estos resultados permitieron definir estrategias con
el fin de mejorar la calidad de la informacion y los canales de comunicacion
hacia los diferentes segmentos de la Organizacidn con sus respectivos

planes de accién e indicadores de medicion.

Palabras clave:
» Comunicacién
* Investigacion de Mercado
e Cultura Organizacional
* Canales

* Segmentos
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SUMMARY

The Internal Communication Diagnosis Project for Produbanco was aimed at
evaluating the current status of internal communication at the Bank and as its
communication channels, as well as finding more adequate means for getting
through to staff. The project entailed the carrying out of a descriptive focus
market research survey upon a meaningful sample of staff. Some of the
conclusions reached show that the staff do have knowledge regarding
essential policies at work such as: the Ethics Code, and Internal Work
Regulations, as well as general procedures and the functions inherent to their
roles. Likewise, there appear to be opportunities to reinforce the area image
towards the staff, so that they do not only relate area processes to just
operative payroll services and health and safety, but also to the other
processes rendered. The communication channels and tools preferred by
staff — as well as those least used were also identified. The results yield a
great deal of information regarding the staff's degree of satisfaction regarding
the communication processes ranging from “satisfactory” to “not satisfactory”.
Finally the level of satisfaction regarding the services provided by the staff
was of 4 over 5, which is equivalent to 44 percent of the total sample and of 3
over 5 representing 18 percent. These result enabled the definition of
strategies to improve the quality of information and communication channels
in different areas of the Institution, as well as the drafting of respective action

plans and assessment indicators.

Key Words :
» Communication
* Market research
* Organizational Culture
* Channels

*  Segment



CAPITULO |

1. GENERALIDADES

El presente proyecto tiene como fin la ejecucion de un diagndéstico sobre el
actual esquema de comunicacion interna que mantiene Produbanco desde el
area de Recursos Humanos, con base en el estudio de la Organizacion y la
investigacion que se efectuara a una muestra representativa de los
colaboradores a nivel nacional, para identificar cuales son las necesidades
de comunicacién interna y las soluciones mas adecuadas que faciliten este
proceso en beneficio de las personas, el ambiente organizacional y el mejor

desemperfio de la Institucion.

1.1. GIRO DEL NEGOCIO

Produbanco realiza su gestion dentro del sector financiero ofreciendo
servicios de intermediacion financiera, es decir, administrando el dinero de
sus clientes. Como institucion financiera esta regulada por las normas,
reglamentos y resoluciones que dicta la Superintendencia de Bancos y
Seguros - SBS, asi como por regulaciones del Banco Central del Ecuador y
otros organismos de control, como el Servicio de Rentas Internas - SRI.

1.2. RESENA HISTORICA

El Banco de la Produccion S.A. nace en el mes de noviembre de 1978 en
la ciudad de Quito con el aporte de 150 accionistas fundadores, liderados
por el sefior Rodrigo Paz Delgado, con el fin de prestar servicios financieros
con un manejo profesional y la aplicacion de las mejores practicas del sector
evidenciado en la calidad de sus indicadores y la excelencia en la atencién a

los clientes.
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En un inicio, la atencién se dirigié preferentemente hacia el sector
corporativo ofreciendo servicios de crédito e inversién a empresas grandes y
medianas. Después de la primera década, el Banco ya contaba con 8
agencias en la ciudad de Quito. En 1981 abre sus oficinas en la ciudad de
Guayaquil y contintia creciendo en las principales ciudades del pais. (Grupo
Financiero Produbanco, 2012)

En su segunda década de gestion, se crea el Grupo Financiero

Produccion que suma al Banco, como cabeza de grupo:

* ProdubankCaiman (1988) - Banca Offshore, la misma que mantuvo su
operacion hasta el afio 2003.

e Produvalores* — Casa de Valores (1993), regida por la Ley de
Mercado de Valores para operar en el mercado bursatil vy
extrabursatil, y, administrar portafolios de valores o dinero entre otras
operaciones.

e Produfondos* — Administradora de Fondos de Inversion y negocios
fiduciarios (1994), sujeta a Ley de Mercado de Valores, para
administrar fondos y negocios fiduciarios y representar fondos

internacionales de inversion.

*Estas dos ultimas, debido a las nuevas regulaciones establecidas por el
gobierno debieron ser vendidas hasta el mes de julio de 2012, como

efectivamente sucedio.

Durante la década de los 90, Produbanco ampli6 su campo de accion
hacia el negocio de Banca de Personas al adquirir la cartera de clientes del
Citibank, sumé el negocio de la casa de cambios Casa Paz, y ademas
operaciones de leasing, entre otros hitos que reforzaron su administracion,
indicadores e imagen. La crisis financiera del afio 99 permitié a la Institucion
salir fortalecida por la confianza del publico y los resultados obtenidos en
auditorias nacionales e internacionales. (Grupo Financiero Produbanco,
2012) .



En 1998, Produbanco sumoé a las empresas del grupo a Servipagos, Red
de Procesamiento de Transacciones que ofrece los servicios de oficinas y
cajeros automaticos para efectuar transacciones de cobro y pago de clientes

Produbanco y de terceros, financierosy no financieros.

En el afio 2005, nace Produbank Panamd, Banco con licencia general en
la Republica de Panama4, constituido por las leyes de este pais, con el fin de
participar en actividades financieras en este mercado y otros a nivel
internacional.

En el afio 2011, se crean dos nuevas empresas en el Grupo Financiero:

* Produseguros, empresa especializada en el manejo de Seguros, la
misma que luego dej6é de pertenecer al Grupo, en julio de 2012, por
las mismas razones que Produfondos y Produvalores, v,

* Produrenting, empresa que ofrece el servicio integral de
arrendamiento de diferentes bienes y equipos a personas naturales y
juridicas; en donde, por una cuota mensual pactada al inicio del
contrato, se recibe el servicio de arrendamiento durante el periodo

contratado. (Grupo Financiero Produbanco, 2012)

A la fecha, Produbanco tiene presencia en las zonas Sierra: Quito, Santo
Domingo, Ibarra, Latacunga, Ambato, Riobamba, Cuenca y Loja. Y, en la
Costa: Guayaquil, Esmeraldas, Manta, Portoviejo, Quevedo, Machala y
Salinas. Lo que supera las 85 oficinas a nivel nacional, a las que se suma la
red de agencias de Servipagos vy, la red de cajeros automaticos, que logran

una alta cobertura a nivel nacional.

La gestion realizada le ha hecho acreedor a recibir reconocimientos
nacionales e internacionales que van mas alld de temas estrictamente

financieros:
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Banco del Afio 2012 del Ecuador, revista “TheBanker”, publicacion
especializada en banca y finanzas perteneciente al grupo inglés Financial
Times. Designacion que la ha recibido en 5 ocasiones anteriores: 2011,
2010, 2009, 2007, 2002.

Grupo Financiero Produccién y Produbanco, primero e ntre “Los
mejores grandes” - 2012, otorgado por Revista Gestion.
Como Grupo Financiero: 2011, 2010, 2009, 2008, 2007, 2005, 2004.
A Produbanco: 2011, 2010, 2009, 2008, 2005, 2004.

Calificaciones de Riesgo AAA- (ECU), que se mantiene en el afio 2012,

otorgado por BankWatch Ratings y PCR PacificCredit Rating.

Memoria de Responsabilidad Social, Afio 2012: A+. Afios 2010, 2009,
2008, 2007: B+ GRI Report (proceso de autoevaluacién de la Memoria, de
acuerdo con los estandares en la version G3 de la Guia para la Elaboracion
de Reportes de Sustentabilidad de la Global Reportinglnitiative, verificado

por la firma Deloitte&Touche.

Certificacion en la norma 1SO 9001: 2008 — Sistema de Gestion de
Calidad, otorgada por SGS, (certificado que tiene validez desde el 13 de
noviembre de 2010 hasta el 13 de noviembre de 2013), en los procesos de:

* Prestacion de Servicios y gestion en el proceso de contrataciones y

compras en el Grupo Financiero Produccidn;

* Proceso de emision de operaciones contingentes ingresadas via web

en Quito y Guayaquil, para los productos de: Cartas de Crédito de
importacion, Garantias bancarias y, Garantias aduaneras.

* Proceso de custodia de terceros en Quito.

Primer lugar en el CAMEL de Bancos a nivel nacional - 2012: El
método CAMEL es utilizado para determinar la solidez financiera y gerencial

de una empresa a traves de la revision y calificacion de su capital, activos,
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manejo gerencial, rentabilidad y liquidez. Afos: 2011, 2010, 2009, 2008,
2007. (Grupo Financiero Produbanco, 2012)

1.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO ACTUAL

1.3.1. Valores

Tanto la mision como la filosofia de la Institucion reflejan componentes

esenciales de la cultura organizacional, como son:

Los valores contemplados en el Cédigo de Etica, documento que

proporciona a los empleados:

“...un conjunto de normas que regulen su comportamiento y conducta, tanto
en el ejercicio de sus funciones, como en sus actividades privadas que

repercutan en la imagen y reputacion de Produbanco.

La vigencia y aplicacion del Cédigo de Conducta se extiende a los grupos
de interés de Produbanco en la medida en la que contribuyen a las buenas
practicas de convivencia de la sociedad, aunque no en cuanto a las
sanciones establecidas por su incumplimiento que rigen Unicamente para la
Administracién y los colaboradores de la Institucion” Codigo de Etica y

Conducta de Produbanco, numeral 1.2

1.3.1.1. De los Valores Institucionales

En lo que se refiere a los valores institucionales, numeral 3.1 del

Cddigo, se menciona lo siguiente:

“Los grupos de interés con los que interactta Produbanco:
accionistas, colaboradores, clientes, proveedores y comunidad, asumen
como propios la practica de los valores institucionales que Produbanco

declara:



Honestidad: Proceder con honradez e integridad en todos sus actos.

Probidad: Conducirse con compostura, decencia y moderacién en su

persona, acciones y palabras.

Prudencia: Actuar con discernimiento y buen juicio, previniendo el

riesgo que pueda implicar sus acciones.

Confianza: Generar una expectativa segura y firme a clientes, socios,
proveedores, jefaturas y comparieros de lo entregado a su cuidado, por
tanto jamas se debera divulgar informacién confidencial a su alcance,
cumpliendo en todo momento la reserva y confidencialidad que puede
oponer cuando corresponda, amparado en la ley y en los reglamentos
internos de Produbanco

Transparencia: En todas las acciones de la Institucion y de su
personal se evidenciara los principios y propésitos de transparencia que

rigen a Produbanco

Pertenencia: La Administracion de Produbanco vela por los intereses
de sus clientes, accionistas y empleados por derecho y eleccién propia,

generando un sentido de pertenencia con los mismos.

Responsabilidad: Los empleados de Produbanco deben estar
dispuestos a responder por la confianza depositada por clientes y
accionistas, igualmente deben estar dispuestos a cumplir cabalmente

con las tareas asignadas.

Eficiencia: Realizar todas las actividades de manera satisfactoria
utilizando la menor cantidad de recursos, sean estos tangibles o
intangibles. (Grupo Financiero Produbanco)

1.3.2. Mision — Vision

“El Grupo Financiero Produccién (GFP) produce servicios de calidad
para satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La



ética en los negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales

gue guian su actividad.

El GFP quiere ser reconocido por la sociedad y la solidez de sus
resultados y por apoyar al desarrollo econdémico del pais a través de una

administracion segura y eficiente”

En su enunciado de Filosofia institucional se refuerza la mision:

“La razo6n de ser del Grupo Financiero Produccién es atender todas las
necesidades financieras de sus clientes buscando la excelencia en el
servicio. Gracias a esta actividad, el GFP genera una rentabilidad
atractiva para sus accionistas, fuentes de trabajo dignas a sus
colaboradores y, apoya a la comunidad” (Grupo Financiero Produbanco,
2012)

1.3.3. Objetivos Empresariales

Produbanco define su proceso de Planificacion Estratégica para un

periodo de 5 afios con evaluaciones anuales.

Su lineamiento estratégico se enfoca en ser un Banco Universal con

cobertura nacional a través de un estricto proceso de operacion eficiente en

relacion directa con la administracibn de sus costos y ofreciendo altos

estandares de calidad de servicio.

Para lograr estos lineamientos ha definido objetivos sobre los que se

desarrolla la gestion de la Organizacion:

« Mantener la calidad de los activos.

» Crecer en los segmentos de los negocios de Personas, Pymes y

Empresas.



* Mantener liderazgo en el segmento de Banca Corporativa y,

» Crecer geograficamente. (Grupo Financiero Produbanco, 2012)

1.3.4. Modelo de Responsabilidad Social

Otro aspecto importante que se debe resaltar dentro de la cultura
institucional es el concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), si
bien, este modelo de administracion se formaliza con la publicacién de las
memorias de Responsabilidad Social Corporativa que se han publicado
durante los dltimos cinco afos, esta visibn acompafa a la Institucion desde
su inicio con la aplicacion de buenas practicas que cuidan los intereses de
todos los actores. Para el Grupo Financiero Responsabilidad Social
Empresarial - RSE es: “administrar el negocio pensando en los grupos de
interés: accionistas, colaboradores, clientes, proveedores y comunidad,;
respaldando activamente iniciativas en su beneficio y cumpliendo éticamente
el rol correspondiente con cada uno de ellos. La practica de este modelo
busca el desarrollo sustentable del negocio y de la sociedad” (Grupo

Financiero Produbanco, 2012)

Las memorias presentadas hasta la fecha se publican previa auditoria
bajo los estandares internacionales GRI (Global Reportinitiative): “La vision
del GRI es una economia global sustentable donde las organizaciones
gerencian responsablemente su desempefio e impactos economicos,
ambientales y sociales, y comunican transparentemente su desempefo”
(Global Reporting Initiative, 2012)

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Este proyecto se elabora con el fin de obtener informacién relevante que
contribuya a identificar los canales y medios mas adecuados de

comunicacion respecto de la informacion esencial requerida por los



colaboradores. Los directivos de Produbanco apoyan su ejecucién por el

aporte que implica la informacion que se obtendra de la misma.

Como antecedente, las instituciones del sistema financiero ecuatoriano,
se administran bajo un estricto sistema de normas y regulaciones expedidos
por los organismos de control: Superintendencia de Bancos y Seguros, vy, la
Junta Bancaria. Durante los ultimos afios, la aplicacion y promulgacion de

leyes y regulaciones que afectan al Sector se ha mantenido.

Las normas y regulaciones referidas a las practicas de buen gobierno
corporativo, plantean la necesidad de aplicar los principios de transparencia,
que son parte de los principios de Responsabilidad Social. La comunicacion
y el derecho a la informacion, son dos elementos muy importantes que la
administracion de Produbanco los asume con responsabilidad, al
establecer la obligacibn de manejar un sistema de comunicacion ético y
transparente a nivel interno y externo, segun propone el Cédigo de Etica y
Conducta de Produbanco, en su numeral 1.1 en el que menciona que es un
documento que “contiene un conjunto de principios basicos de actuacion y
practicas de conducta para todos los colaboradores de Produbanco, en su
relacion con todos los grupos de interés con los que interactda: accionistas,

clientes, proveedores, empleados y la comunidad” (Produbanco, 2012).

“Los empleados de Produbanco deben velar por
la veracidad de la informaciéon que se genere hacia dentro o
fuera del Banco. Produbanco define a la calidad de la informacion
como una prioridad institucional. Para cumplir con este objetivo, la
informacion debe ser clara, precisa, oportuna, razonable, veraz y
completa, de acuerdo a principios de competencia leal y de,
buenas practicas de negocios, de manera especial, aquella
relacionada con la situacion econdémica y financiera del Banco”.
(Produbanco, 2012)
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El area de Recursos Humanos de una Organizacion cumple un rol
estratégico cuando contribuye eficientemente a los resultados de la misma,
proporcionando herramientas y mecanismos de formacion y desarrollo a los
colaboradores, y, como elemento habilitante, impulsa un sistema de
comunicacién alineado a los cambios y necesidades organizacionales con
los canales adecuados, lo que genera compromiso y claridad de su aporte

en los colaboradores.

1.5. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA.

Produbanco, mantiene una trayectoria y desempefio técnico y profesional
qgue le ubica a la fecha dentro del grupo de Bancos grandes del pais y con
muy buenos resultados en sus indicadores de desempefio. Las calificadores
de Riesgo: Bank Watch Ratings y PCRRating, le han otorgado a
Produbanco, la calificacion de riesgo AAA-, la misma que es la mas alta que
se concede en el mercado ecuatoriano. Esta calificacion indica que “La
situacion financiera de la institucion es muy fuerte y tiene una sobresaliente
trayectoria de rentabilidad, lo cual refleja una excelente reputacion en el
medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y claras
perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algin
aspecto de las actividades de la institucion, esta se mitiga enteramente con

las fortalezas de la institucion”.

Asi mismo, dentro del andlisis CAMEL (por sus siglas en inglés: Capital,
Calidad de Activos, Manejo Gerencial, Rentabilidad y Liquidez), Produbanco
se mantiene en los primeros lugares del sector. ElI método CAMEL es
utilizado para determinar la solidez financiera y gerencial de una empresa a

través de la revision y calificacion de estos factores.

Las necesidades de comunicacion han cambiado por las exigencias del
mercado y la competitividad del sector. En su gestion con los colaboradores,
Produbanco no ha establecido un plan de comunicacion interna que tenga
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origen en un diagndstico formal, realizado directamente de la informacion
suministrada por ellos. La dispersion geografica y la realidad de cada plaza
son diferentes, lo que limita la oportunidad en el manejo y calidad de la
informacion. Por este motivo, es necesario realizar un diagnostico de la
situacion actual, respecto de la informacion, canales y medios, que son

aplicables a la realidad que vive la Organizacion.

1.5.1. Formulacién del problema a resolver

e ¢Cual es la informacion que la administracion de Produbanco
considera esencial que los colaboradores conozcan sobre la
Organizacion?

e« ¢Cual es la informacion que los colaboradores de Produbanco
consideran esencial conocer sobre la Organizacion?

* ¢Cudl es la informacion sobre la Organizacion que tiene un impacto
positivo y/o negativo en la gestion que realizan los colaboradores de
Produbanco?

* Los medios de comunicacion utilizados actualmente en Produbanco
¢cumplen el objetivo de comunicar?

» ¢Cudl es el nivel de cobertura de la comunicacion institucional por

niveles de cargo y por zona geografica?

1.6. OBJETIVOS DE ESTUDIO

1.6.1. Objetivo General

Realizar el diagnostico de proceso de comunicacion interna de
Produbanco para identificar las necesidades de comunicacion de los
colaboradores y proveer de soluciones adecuadas que permitan mejorar la

gestion.
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1.6.2. Objetivos Especificos

Realizar el analisis FODA de Produbanco a partir del diagndstico
situacional en relacibn con el entorno macroecondémico,

microecondmico y organizacional.

Realizar la investigacion de mercado sobre la comunicacion interna en
Produbanco.
Establecer las principales conclusiones y recomendaciones sobre el

analisis efectuado.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. ANALISIS DEL MACROAMBIENTE

2.1.1. FACTORES ECONOMICOS NACIONALES

2.1.1.1. Producto Interno Bruto

El PIB es el valor monetario alcanzado en un periodo determinado que
ayuda a medir el crecimiento o decrecimiento de la produccién de bienes y
servicios de las empresas de cada pais, Unicamente dentro de su territorio;
representa la suma de los bienes y servicios finales producidos en un pais
durante un afio, ya sea por nacionales o por extranjeros residentes. Si bien
este indicador mide la rigueza generada por un pais no mide la riqueza total
del mismo (sus recursos naturales, sus minas, sus costas, sus carreteras,

sus hospitales, sus universidades, sus fabricas, etc.).

En el afio 2012, el PIB se ubic6 en 63,293 millones de doblares constantes
y su crecimiento, en relacién al 2011, fue del 5.1%. EI crecimiento obtenido
supera las previsiones macroecondmicas publicadas en el afio 2011, en
donde se planteaba un posible crecimiento para el 2012 y 2013 de 4,82% y

3,98% respectivamente. (Ecuador, Banco Central del, 2013).

Este crecimiento en el 2012, supero la media regional, que fue del 3.4% y
segun las autoridades del Ministerio de Finanzas y del BANCO CENTRAL
DEL ECUADOR, se indica que el pais posee la segunda mayor
representacion del gasto de inversion como porcentaje del PIB; y en cuanto
al gasto corriente el Ecuador se encuentra por sobre los promedios de

América Latina.
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Durante el primer semestre del afio 2012 el sector mas dindmico fue el de
hoteles y restaurantes, en contraposicion a la refinacion de petréleo que se
contrajo debido a los problemas técnicos en la refineria de Esmeraldas. El
sector de la construccion fue el mayor contribuyente al crecimiento del PIB
anual, asi como el crecimiento de la administracién publica impulsado por los
ingresos petroleros; sin embargo al igual que en afos anteriores la
produccion del sector privado se redujo, lo que genero segun el reporte de la
CEPAL - COMISION ECONOMICA PARA AMERICA LATINA Y EL CARIBE
qgue la participacion de las empresas publicas sea el 72% de la produccion

total.

Por el lado de la Demanda, el crecimiento siguidé impulsado por la
Demanda Interna generada en gran parte por la Inversion Publica en
proyectos de infraestructura vial, puertos y aeropuertos, y también por la
construccion privada de viviendas. El Consumo privado también contribuyd
al crecimiento, aunque su expansion del 5,5% durante el primer semestre
fue 1% menor que el presentado en el mismo periodo del 2011, y durante el
segundo semestre el dinamismo disminuyé debido a las restricciones a la

Importacién y al crédito de consumo implementadas a mitad de afio.
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GRAFICO 1. PROYECCION DEL PIB
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Los sectores de mayor crecimiento obtenido en el Ultimo afio son los que
generan un mayor aporte economico al PIB. En el siguiente gréfico se

observan a los 6 sectores que generan mas del 50% de ingresos al PIB:

B Otros Sectores

B |ndustrias manufacturas (exduye refinacion de petrdlea)

B Comercio al por mayor y &l por menaor; ¥ reparacion de vehicules v motocicletas

B Construccidn

¥ Explotacion de minas, canteras, petrdleo, gas naturaly actividades relacionadas
Transporte, aimacenamiento, correo v telecomunicaciones

Agricultura, ganaderia, cazay silvicultura

GRAFICO 2. SECTORES QUE GENERAN MAS INGRESOS AL PIB

Fuente: Poderes

El sector construccion se muestra como el méas sélido debido a su alto
aporte economico Yy a las altas tasas de crecimiento obtenidas. Por lo tanto,
se puede esperar que este sea uno de los sectores que lidere el crecimiento
este 2013. Las Actividades de Servicios Financieros se genera el 6.50% de
ingresos al PIB. (Poderes, 2013)

Tomando en consideracion el crecimiento del PIB en los ultimos afos,
aunque se menciona que la proyeccion del 2013 para el Ecuador es de
desaceleracion, esta sigue siendo una oportunidad de crecimiento para el
pais, que de todas maneras supera la tendencia de la regién y se proyecta
en la generacion de negocios de los sectores productivos y comerciales

como el de la construccion.

Respecto de la Banca, la desaceleracion del PIB tiene un impacto
desfavorable para el sector, debido a que la reduccion de ingresos para el
pais trae como consecuencia menor nivel de inversion y desarrollo de

nuevos negocios, salvo el caso del sector publico.
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2.1.1.2. Inflacién

La inflacion es un indicador que recoge el comportamiento de los precios
de 299 bienes y servicios de mayor consumo y se mide en 8 ciudades:
Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala, Esmeraldas, Manta, Ambato y Loja, que
representan en conjunto el 67% de la poblacion urbana del pais a nivel de
los consumidores de estratos medios y bajos. La inflacion se mide
estadisticamente por el IPC (indice de Precios al Consumidor) en el area

urbana, a partir de una canasta de bienes y servicios.

De acuerdo a las cifras presentadas por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), la tasa de inflacion anual a diciembre 2012

fue 4,16%, mientras que en el 2011 la cifra se ubico en el 5,41%.

La reduccién del 2012 se origina principalmente por los alimentos y
bebidas no alcohdlicas, recreacion y cultura, y prendas de vestir y calzado;
mientras que los bienes y servicios diversos contribuyeron en mayor medida
a la variacién positiva de precios. El indice de inflacion en la region costa fue
4,35% mientras que la sierra registré el 4,01%; en el primer caso la ciudad
con el mayor indice es Manta con el 5,71%, mientras que en la sierra es
Ambato con el 5,10%.

Para el 2013, el INEC proyect6 una inflacion del 4.4%. En el mes de abril
la inflacion fue del 0.18%, se mantiene estable, esta es menor a la registrada
en el mes de marzo, que fue del 0.44 vy, similar a la del mes de abril del afio
pasado (0.16). La inflacion anual en el mes de abril se ubicd en 3.03% y la
acumulada en 1.31%. En el mismo mes del afio anterior la inflacién anual

llegd a 5,42% y la acumulada a 2,42%.

La division de educacion fue la que mas aporté a la variacion del indice de
Precios al Consumidor con el 39,4%, seguida de recreacion con el 25,2%.

Guayaquil es la ciudad que registra mayor inflacion con el 0,80%, seguida de
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Machala con el 0,55%. Mientras, Manta y Ambato son las que menos

inflacion tienen con el -0,34 y el -0,30%, respectivamente.

TABLA 1.
INFLACION EN EL ECUADOR EN LOS ULTIMOS 5 ANOS

Ao 2009 2010 2011 2012 2013

Inflacion 4,31% 3,33% 5,41% 4,16% 3,03%

Fuente: Banco Central del Ecuador
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GRAFICO 3.INFLACION EN EL ECUADOR EN LOS ULTIMOS 5 ANOS

Fuente: Banco Central del Ecuador

La tendencia de disminucion de la inflacion que se ha venido generando
durante los ultimos afios representa una oportunidad para la gestion del
sector financiero puesto que la capacidad adquisitiva de las personas es

estable e incentiva el consumo.

2.1.1.3. Tasas de Interés

En el sector financiero, rige la ley de regulacion al costo maximo de

credito, desde el afio 2007, segun la cual las tasas de interés estan
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reguladas con base en los sectores comercial, consumo, vivienda y
microcrédito. Para su definicién se consider6 el promedio ponderado de lo
que cobraba todo el sistema financiero: bancos, mutualistas, cooperativas,

financieras, y se establecié un techo maximo de dos desviaciones estandar.

La tasa de interés es el precio del dinero en el mercado financiero. Al
igual que el precio de cualquier producto, cuando hay mas dinero la tasa

baja y cuando hay escasez sube.

Existen dos tipos de tasas de interés: la tasa pasiva o de captacion, es la
gue pagan los intermediarios financieros a los oferentes de recursos por el
dinero captado; la tasa activa o de colocacion, es la que reciben los
intermediarios financieros de los demandantes por los préstamos otorgados.
Esta ultima siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de captacion
es la que permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos,
dejando ademas una utilidad. La diferencia entre la tasa activa y la pasiva se

llama margen de intermediacion.

Las tasas de interés son aquellas que se tranzan en el mercado. El Banco
Central del Ecuador calcula semanalmente las tasas de interés e funcion de
la informacién que remiten las instituciones financieras los dias jueves de
cada semana. Las tasas de interés activas y pasivas resultan de calculos
promedios ponderados dentro del sistema.

e Tasa Activa Referencial es igual al promedio ponderado semanal de
las tasas de operaciones de crédito de entre 84 y 91 dias, otorgadas
por todos los bancos privados, al sector corporativo.

e Tasa Pasiva Referencial, igual a la tasa hominal promedio ponderada
semanal de todos los depdsitos a plazo de los bancos privados,

captados a plazos de entre 84 y 91 dias.
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Para el Sistema Financiera Ecuatoriano, el nivel de control y regulacion

gue mantiene en lo que se refiere a las tasas de interés, si bien de alguna

manera predice un comportamiento estable y permite definir estrategias,

implica altos desafios para el sector si tomamos en cuenta que esta es una

de sus fuentes de ingresos mas importantes, por lo que podriamos

considerar que las tasas de interés constituyen una oportunidad, desde la

Optica de los clientes por su estabilidad y nivel de regulacion; y, por otro, son

una amenaza por cuanto al estar estrictamente reguladas, restringen los

ingresos del sector y esto implica acciones de impacto para mejorar los

ingresos de los Bancos. (Ecuador, Banco Central del, 2013)

Tasa Activa Efectiva Mixima

Tasa Referamcial

Sapnemo Diferencia Sep-07 Ene- 13
5ep-07 oct-08 jun-09 ene-13 sep-07 sep-13 Mankma Ret.

Produstive Corporativo 1403 933 .33 033 10.82 817 - 470 165
Productive Empresarial oy i md 03 1021 nd 953
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Microerédits Minarista 45353 .30 3350 0,50 4DED BE - 1543 - 1087
Microcrédita Acum. Simple 1) 4383 1330 33m 27.50 310 2530 16.35 E21
Microeridite Ausm. Amplisds & 3030 550 3550 25.50 2306 7241 - 4B - 082
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(2} Reduceion de Tasa Mdwima febreva 20100 18.97% o 16.30%

(3] Segmiento anificadn con el segmenta Cansume Minorista o parir det 18 junio 2009
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GRAFICO 4. EVOLUCION DE LAS TASAS DE INTERES POR SE GMENTOS

Fuente: Banco Central del
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2.1.2. FACTORES SOCIO-CULTURALES

2.1.2.1. Tasa de Desempleo

En febrero de 2013, segun informaciéon del Ministerio de Coordinacion de
la Produccién indicé que la tasa de desempleo en Ecuador durante 2012 se
ubicd en 4,8%, la cifra mas baja de su historia, con una reduccién de la
pobreza de siete puntos porcentuales Este se debe al apoyo de los
empresarios para el desarrollo del pais y la generacion de empleos, Se
resalta el crecimiento del sector no petrolero como uno de los hechos mas
relevantes del periodo, lo que crea menos dependencia del petrdleo y cobra
importancia otros sectores como el de calzado. Esto se refleja en que por
primera vez en la historia, las familias ecuatorianas cubren un 93% de la
canasta basica con sus ingresos, mientras que antes de 2007 cuando llegd
Rafael Correa a la Presidencia llegaba sélo al 60%. (Foros del Ecuador,
2013)

Segun cifras del INEC, para diciembre del 2012 Ila poblacion
econdmicamente activa (PEA) urbana y rural alcanzé la cifra de 6.7 millones
de personas (poblacion de 15 afios y mas) concentrando la mayor fuerza
laboral en Guayaquil con el 17%. Por un lado, la tasa de desempleo urbano
publicada trimestralmente, se ubic6 en 4.61 % al primer trimestre del 2013,
lo que refleja una disminucion relevante del desempleo, que para Diciembre
del 2012 se ubicdé en 5%. La ciudad con mayor nivel de desempleo es
Guayaquil con 5,4%.

TABLA 2.
INDICADORES TASA DE DESEMPLEO
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FECHA VALOR
31-dic-08 7,31%
31-dic-09 7,93%
31-dic-10 6,11%
31-dic-11 5,07%
31-dic-12 5,00%
31-mar-13 4,64%

Fuente: Banco Central del Ecuador
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GRAFICO 5. TASA DE DESEMPLEO DEL ECUADOR EN LOS ULT IMOS 5
ANOS

Fuente: Banco Central del Ecuador

Mientras tanto el nivel de ocupados plenos disminuy6 durante el primer
trimestre, ubicandose con el 48,6% en relacion al ultimo trimestre del 2012,
que llegdé a ser el 52,3%. En contraste con el nivel de Subempleo que
aumento de diciembre del 2012 con el 39,6% a 44,7% en marzo del 2013.
Segun el INEC, la ciudad donde aumentd mas el nivel de subempleo es

Ambato.
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GRAFICO 6. EVOLUCION TRIMESTRAL DE ECONOMIA LABORAL
Fuente: INEC

La mejora del empleo en el Ecuador de acuerdo a la informacion
presentada por el INEC presenta oportunidades para el sector financiero
toda vez que la poblacion puede estabilizar su nivel de ingresos y gastos v,
aunque no logre niveles adecuados de ahorro, puede recurrir y calificar al
crédito otorgado por las instituciones financieras.

2.1.2.2. Remesas de Emigrantes

“Las remesas de trabajadores recibidas durante el afio de 2011
alcanzaron la suma de USD 2,672.4 millones, esto es, 3.1% mas que el afio
2010 (USD 2.591.5 millones). A partir del aio 2008 el flujo de remesas ha
ido disminuyendo, en especial, por las desfavorables condiciones
econémicas que registra Espafia desde ese afio, marcada por un menor
crecimiento, contraccion en la inversibn y aumento del desempleo”.
(Ecuador, Banco Central del, 2013)
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GRAFICO 7. COMPORTAMIENTO DE LAS REMESAS RECIBIDAS, 2006 —
2011

Fuente: Banco Central del Ecuador

“Las remesas de trabajadores recibidas durante el tercer trimestre de
2012 alcanzaron la suma de USD 606.3 millones, esto es, 3.0% menos que
el trimestre anterior (USD 625.3 millones) y 9.6% menos con relacion al
monto registrado en el tercer trimestre del 2011 (USD 670.7 millones). La
disminucion del flujo de remesas en el tercer trimestre de 2012, obedece a la
coyuntura econdémica por la que atraviesan Espafia y Estados Unidos”.
(Ecuador, Banco Central del, 2013)
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Fuente: Banco Central del Ecuador

“En el afio 2011, las remesas de trabajadores provenientes de los paises
de Estados Unidos, Espafa e Italia representaron el 44.2%, 37.7% y 7.5%
respectivamente; mientras que el 10.6% restante correspondio al resto del
mundo, entre los que se destacan: México, Venezuela, Chile, Inglaterra,
Alemania, entre otros”. (Ecuador, Banco Central del, 2013)
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Para el tercer trimestre de 2012, las remesas de trabajadores
provenientes de los paises de Estados unidos, Espafia e Italia representaron
el 47.8%, 33.6% y 6.9% respectivamente; mientras que el 11.7% restante
correspondio al resto del mundo, entre los que se destacan: Meéxico,
Venezuela, Polonia, Chile, Inglaterra, Colombia, entre otros. (Ecuador,
Banco Central del, 2013)
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GRAFICO 10.REMESAS POR PAIS DE PROCEDENCIA, 2007.1, 2012.11

Fuente: Banco Central del Ecuador

El gobierno ecuatoriano a través de la SENAMI apoya a estudiantes y
profesionales ecuatorianos en el exterior en el perfeccionamiento de su
formacion profesional; y procura su insercion en el mercado laboral, con el
fin de garantizar una transferencia de conocimientos y tecnologia con
dignidad, tanto en el pais donde realizan sus estudios como en el Ecuador
cuando retornan. El apoyo puede ser ya sea con el reconocimiento de los
titulos obtenidos en el exterior, la creacion de redes de estudiantes en el

exterior u otras formas. (Movimiento Ecuador UK, s.f.)

Como se puede observar, las remesas en los ultimos afios han tendido a

la baja por tal motivo la banca se ve afectada por la disminucion de ingresos
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desde el extranjero y por ende en la liquidez de las instituciones financieras,
que necesitan elaborar mayores analisis de riesgo y politicas de crédito
acordes a la situacion. Sin embargo, gracias al plan retorno que ha
implementado el gobierno, se generan nuevos negocios a los que puede

aportar el sector con medios de financiacion adecuados.

2.1.2.3. Salario Basico Unificado

1.- Salario basico unificado mensual: En el segundo suplemento del
Registro Oficial No0.867, del jueves 10 de enero de 2013, se publicé el
Acuerdo No0.0215, emitido por el Ministro de Relaciones Laborales, por el
cual se fija en US$318 mensuales el salario basico unificado de los
trabajadores del sector privado (SBU), vigente a partir de enero 1 de 2013.

Este SBU aplica para:

= El trabajador en general (incluidos los trabajadores de la pequeia
industria, los trabajadores agricolas y trabajadores de maquila);
= Eltrabajador del servicio doméstico;

= Los operarios de artesania y colaboradores de la microempresa.

2.- Salarios minimos sectoriales:  Mediante Acuerdo N0.0216, emitido
por el Ministerio de Relaciones Laborales (segundo suplemento del Registro
Oficial N0.867), se establecen los sueldos o salarios minimos sectoriales,
vigentes a partir de enero 1 de 2013, que deben percibir los trabajadores
privados acorde con la estructura ocupacional de las 22 Comisiones

Sectoriales, sin que en ningun caso estos puedan ser inferiores al SBU.

3.- Salario digno mensual: La norma define al "salario digno" como
aguel que corresponde al costo de la canasta basica familiar dividido para el
namero de perceptores del hogar, ambos indicadores que son determinados
de manera anual por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos — INEC.
(FIDES, Soluciones Tributarias, 2013)
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TABLA 3.
SALARIOS MINIMOS VITALES EN EL ECUADOR EN LOS ULTIM OS 5

ANOS

Afio Salario Minimo Salario
2008 $200,00
2009 $218,00
2010 $240,00
2011 $264,00
2012 $292,00
2013 $318,00
Fuente: INEC
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GRAFICO 11. SALARIOS MINIMOS VITALES EN EL ECUADOR EN LOS

ULTIMOS 5 ANOS
Fuente: INEC

Segun datos del ministerio de Relaciones Laborales, todos los
trabajadores que perciben un salario basico, mas sus fondos de reserva,
bonificaciones de décimo tercero y décimo cuarto sueldos, alcanzan el
salario digno, es decir, cubren el costo de la canasta basica. (Andes,
Agencia Publica de Noticias, 2013)

En el ambito laboral, uno de los mayores logros alcanzados fue el que se
reglamenté la jornada laboral de las empleadas domésticas, segun la cual se
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unifican los derechos de afiliacion al IESS, pago de remuneracion del salario
no menor al basico unificado, considerando una jornada laboral de 8 horas.
Asi mismo, debera recibir el pago de décimo tercero y cuarto sueldos, el
pago por horas extras y suplementarias, incluso si trabaja puertas adentro.
A partir del segundo afo, percibird el pago de fondo de reserva. Tendra
derecho a sus quince dias de vacaciones tras haber cumplido un afio de

trabajo.

Si la mujer esta embarazada tendra licencia remunerada dos semanas
anteriores y diez posteriores al parto. En caso de calamidad doméstica
tendra derecho a tres dias de licencia con sueldo. Finalmente, podra recibir
alimentacion, vivienda y facilidades para su educacion establecido de comudn

acuerdo.

El empleador adquiere las obligaciones patronales, las mismas que en
caso de incumplirlas implican sanciones y/o multas, segun lo establece el
Caodigo de Trabajo en su articulo 628: “las violaciones de las normas de este
Cddigo, seran sancionadas en la forma prescrita en los articulos pertinentes
y, cuando no se haya fijado sancién especial, el Director Regional del
Trabajo podra imponer multas. Para la aplicacion de las multas, se tomaran

en cuenta las circunstancias y la gravedad de la Infraccion”.

Segun el ultimo reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC),
publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), la
cobertura del presupuesto familiar (proporcion de la Canasta Basica que
esta cubierta con el ingreso minimo de 1,6 perceptores) llegé a 98,7% frente
al 93,8% de enero del 2012, un aumento de 4,9 puntos.

La Canasta Béasica se ubicé en 601,6 dblares, mientras el ingreso familiar
mensual con 1,6 perceptores es de 593,6 ddlares, es decir, ocho doélares
menos. En enero del 2012, la Canasta Bésica llegd a 581,2 ddlares con un
ingreso familiar de 545,1 dolares, 36,14 délares menos. (El Telégrafo, 2013).
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Los productos que forman parte de esta canasta fueron definidos en 1982 y
contemplan, vivienda, alimentacion, vestimenta y miscelaneos. (Andes,
Agencia Publica de Noticias, 2013)

TABLA 4.
CANASTA BASICA ECUATORIANA DURANTE LOS ULTIMOS 5 AN OS

Ao 2009 2010 2011 2012 2013
Canasta Basica 79,47% 83,84% 89,82% 93,78% 98,67%

Fuente: INEC
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GRAFICO 12. CANASTA BASICA ECUATORIANA DURANTE LOS

ULTIMOS 5 ANOS
Fuente: INEC

De la misma manera que en el caso del desempleo, la mejora en los
ingresos de la poblaciobn implica un crecimiento en el consumo vy
oportunidades para endeudamiento y crédito que los Bancos pueden
aprovechar generando nuevas alternativas y productos de crédito.
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2.1.2.4. Factor Educacion

En el Ecuador la educacion es uno los deberes primordiales del Estado, y
un derecho de las personas a lo largo de su vida, ademas la educacion
forma parte de los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir. (INEC,
2012)

De acuerdo a los datos del ultimo censo de poblacion del afio 2010, a
nivel nacional, del total de la poblacidon que asistia a clases, en cualquier
nivel, se encontraba trabajando en alguna actividad econémica, algo mas de
una de cada diez personas, sobre todo en los niveles de postgrado (84%),
centro de capacitacion (53%) y educacion superior (34%), en la educacion
media y en la educacion basica también encontramos personas que laboran,
en el 14% y 4% respectivamente. (INEC, 2012)
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GRAFICO 13.NIVEL DE EDUCACION DE TRABAJADORES
Fuente: INEC - Censo de Poblacién y Vivienda 2001 — 2010

Segun el grupo de ocupacién, el mayor grado de educacion lo tienen los
profesionales cientificos e intelectuales, alcanzan en promedio la instruccion
superior completa, en segundo lugar se encuentran los Directores y
Gerentes con tercer afio de instruccion superior, en tercer lugar se ubican los

Técnicos y profesionales de nivel medio con segundo afio de universidad.
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Los agricultores y trabajadores calificados son los que tienen el menor
promedio en grados de escolaridad, alcanzan al sexto afio de Educacion
General Basica. Se mantiene este comportamiento, al analizar el grupo de

ocupacion entre hombres y mujeres. (INEC, 2012)
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GRAFICO 14. GRADO DE ESCOLARIDAD DE LA POBLACION OC UPADA
DE 24 ANOS Y MAS, SEGUN GRUPO DE OCUPACION. ANO 2010
Fuente: INEC - Censo de Poblacion y Vivienda 2001 — 2010

Dentro de la poblacion ocupada, y de acuerdo a la categoria de
ocupacion, el mayor grado de escolaridad lo tienen los Empleados u obreros
del Estado, municipio 0 consejos provinciales, alcanzan segundo afio de
Educaciéon Superior o universitaria. En segundo lugar se ubica el Empleado
u obrero privado, Patrono y socio con segundo afio de Bachillerato. En tercer
lugar se encuentra el trabajador nuevo con primer afio de bachillerato. La
categoria de ocupacion con menor grado de escolaridad es el jornalero o

pedn alcanza el sexto afio. (INEC, 2012)
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GRAFICO 15.GRADO DE ESCOLARIDAD DE LA POBLACION OCU PADA
DE 24 ANOS Y MAS, SEGUN CATEGORIA DE OCUPACION. ANO 2010
Fuente: INEC - Censo de Poblacién y Vivienda 2001 - 2010

Al analizar entre hombres y mujeres la categoria de ocupacion, se
observa las mujeres superan en mas de dos grados a los hombres. Como
empleadas u obreras del estado, alcanzan el tercer afio de universidad, y
ellos el primer afio de instruccién superior. (INEC, 2012)

Una iniciativa del Gobierno Nacional y el Ministerio de Educacion es el
Plan Retorno Educacion, dirigida a los ecuatorianos que se encuentran en
condicion de migrantes y que estén interesados en retornar al pais como
parte del Magisterio Fiscal Ecuatoriano. Pueden patrticipar en este programa
la comunidad educativa ecuatoriana en calidad de migrante, los
profesionales en areas de la educacion y los profesionales en otras areas no

relacionadas a la educacion. (Ministerio de Educacion, s.f.)

El factor educacion aporta directamente al desarrollo del pais y por ende

al sector productivo, procura mano de obra calificada y el plan retorno



33

potencia el crecimiento en los negocios con un enfoque técnico. Por otro
lado, los cambios generados a nivel de educacidon media y superior, que
implementan evaluaciones y niveles de exigencia mayores contribuyen al
mejoramiento de la calidad de los profesionales. Esto impacta positivamente
y genera oportunidades de negocio para los bancos, no solo en la definicion
de un producto destinado a la financiacién de la educacion que se vuelve
mas competitiva, sino también porque al mejorar el nivel profesional las
empresas van a tecnificar y hacer mas eficientes la administracion de sus

negocios independientemente del tamafio.

2.1.2.5 Factor Corrupcién

La corrupcién es un fendmeno que no solamente se refiere a las causas
sino a las condiciones politicas, economicas, culturales y sociales de tipo
estructural, a las que es necesario combatir desde diferentes @mbitos y con
muchas herramientas legales, edu-comunicacionales, éticas, administrativas

y organizacionales. (Secretaria Nacional de Transparencia de Gestion, 2012)

En 1997 se cre6 la Comisién de Control Civico de la Corrupcién, CCCC,
posteriormente institucionalizada como un érgano del Estado por la
Constitucion de 1998. El gobierno ha tomado iniciativas para controlar la
corrupcion y a la fecha mantiene el Plan Nacional de Transparencia y Lucha
contra la Corrupcidon, como una estrategia politica, econdémica y social para
romper con los circulos y la cultura de la corrupcion y aportar de manera
efectiva en el combate de uno de los principales males del Ecuador: la

impunidad. (Secretaria Nacional de Transparencia de Gestion, 2012)

Pese a los esfuerzos desplegados, segun la edicion 2012 del ya
tradicional indice de Percepcién de la Corrupcién (CPl) de la ONG
Transparencia Internacional, que ofrece un ranking regional con pocas
variaciones con respecto a los informes de los ultimos dos afios, Ecuador

vuelve a figurar entre los paises mas corruptos de la region.
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Venezuela y Paraguay siguen siendo percibidos como los paises mas
corruptos de América Latina, mientras Chile y Uruguay se mantienen como

los lideres en transparencia. (La Hora, 2012)

La calificacion es sobre 100, siendo este, el valor para la mayor
transparencia. Al final de la lista, es decir, entre los paises percibidos como
los mas corruptos se sitlan: Venezuela (19 puntos), Paraguay (25),
Honduras (28), Nicaragua (29) y Ecuador (32). En el otro lado, encabezan la
tabla: Chile (72 puntos), Uruguay (72), Puerto Rico (63) y Costa Rica (54),
seguidos por Cuba (48), Brasil (43) y El Salvador (38). (La Hora, 2012)

Entre las conclusiones del estudio se destaca que: “La region salié bien
de la crisis mundial. Su modelo econdémico da buenos resultados
macroecondémicos, pero no se traduce en una mejora de la calidad de vida
de los ciudadanos. América Latina es la region més violenta, donde mayor
es la desigualdad”. (La Hora, 2012)

A escala global, Somalia (8 puntos), Corea del Norte (8), Afganistan (8),
Sudan (13) y Myanmar (Birmania) (15) son los paises mas corruptos; y
Dinamarca (90), Finlandia (90), Nueva Zelanda (90), Suecia (88) y Singapur

(87), los menos azotados por este tipo de practicas. (La Hora, 2012)

TABLA 5.
INDICE DE PERCEPCION DE LA CORRUPCION (CPI) DE LA O NG
TRANSPARENCIA INTERNACIONAL - UBICACION DEL ECUADOR

Afos 2008 2009 2010 2011 2012

Ranking 151 146 127 120 118

Fuente: Transparencia Internacional
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GRAFICO 16. INDICE DE PERCEPCION DE LA CORRUPCION E CUADOR

Fuente: Transparencia Internacional

La percepcién internacional que a nivel global se tiene del Ecuador al
estar en la parte final de la lista de paises calificados por Transparencia
Internacional, es un limitante para atraer inversion extranjera.
Adicionalmente, pese a los esfuerzos de los organismos de control, se
evidencia que no se ha llegado aun a niveles de gestion de transparencia en
la sociedad, lo que constituye una amenaza para la inversion y desarrollo de
los negocios en el sector productivo nacional, lo que obliga al sistema
financiero a establecer mayores controles y restricciones en el otorgamiento

del crédito.

2.1.3 Factor Politico y Tributario

El afio 2012 fue complejo para el desempefio del sistema financiero y de
los bancos privados debido a los cambios normativos definidos por el
gobierno que implementé leyes, reglamentos y resoluciones que obligaron a
replantear las actividades del sector.
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Desde marzo del afio 2012, mediante la resolucion NAC-DGERCGC12-
00101, el SRI exigia a todas las instituciones privadas y publicas, el envio
periodico de un Reporte de Operaciones y Transacciones ROTEF, en la que
se debia reportar mensualmente en forma detallada todas las operaciones
y/o transacciones superiores a $5000 (individual o en conjunto) efectuadas a
nombre de clientes dentro del territorio ecuatoriano o en el extranjero, a
través de cualquier medio de pago. El resultado final devino en la Ley de
Redistribucidon de los ingresos del gasto social, en la que se elimina el sigilo
bancario y se otorga la facultad al SRI para solicitar informacion sobre todas

las transacciones realizadas por los clientes del sistema financiero.

Se expidieron leyes y resoluciones interpretativas del art. 312 de la
Constitucion y lo dispuesto en la Ley Organica de Regulacion de Control y
poder de mercado que, segun sus planteamientos, tenia como objetivo el
prevenir, corregir y sancionar el abuso del poder de mercado y otras
conductas nocivas para la eficiencia econdémica y el Buen Vivir, a la vez que
controlar 'y regular las concentraciones econdomicas (presentacion
SENPLADES). Esta ley establece la prohibicion para las instituciones
financieras, sus principales accionistas, miembros del Directorio vy
administradores, la posibilidad de ser titulares de acciones o participaciones

en empresas ajenas a la actividad financiera.

En el mes de abril de 2012, la Junta Bancaria emitié la resolucion JB-
2012-2151 segun la cual se definié que la emision y entrega de los estados
de cuenta deben ser gratuitos, pues “constituye informacion esencial cuyo
acceso debe garantizarse a sus titulares para el manejo de cualquier
producto bancario”, esto incluyé ademas al cobro de afiliaciéon y renovaciéon
de tarjetas de crédito porque “no deben significar ingresos para los
prestadores de aquellos servicios, toda vez que no constituyen el negocio
financiero, el cual mas bien esta dado en el crédito al que se accede gracias
al uso de tales tarjetas”, por lo tanto, se prohibe a los bancos el cobro de

una tarifa que permitia cubrir los costos de estos servicios otorgados a los
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clientes, tales como la fabricacion del plastico y las tasas que se pagan a
empresas internacionales como American Express o0 Visa; y, el costo de

innovaciones tecnolégicas (tarjetas de crédito inteligentes- con chip).

La aplicacién de esta norma significé una disminucion de ingresos para el
Sistema Financiero superior a 100 millones de délares, sin opcion para las
instituciones de implementar alternativas que impliquen baja inversion, de
reduccion de costos 0 generaciOn de nuevos ingresos para ser mas

eficientes y compensen esta disminucion.

En mayo de 2012, la Asamblea aprobd la ley que regula los créditos de
vivienda y automoviles. La ley tiene como finalidad garantizar el pago de las
obligaciones contraidas por personas naturales con las entidades financieras
con la entrega del bien hipotecado, en el caso de inmuebles, o prendado, en
los vehiculos, es decir, que las obligaciones contraidas por estos créditos,
que sean declaradas de plazo vencido, podran ser cobradas a través de la
respectiva ejecucion o dacién en pago del bien dado en garantia, con lo cual
se extinguira la deuda. Ademas, la ley también contempla que las deudas de
ecuatorianos contraidas en otros paises no pueden ser ejecutadas en

territorio nacional.

Esta ley beneficia a las personas que se endeuden para adquirir 0
construir la Gnica vivienda familiar, para su remodelacion, siempre y que el
crédito no exceda los 500 salarios basicos unificados (en 2013: $318) y no

exista una hipoteca como garantia de ese crédito.

En el caso de los automdviles afecta a las personas que se endeuden
para adquirir un unico vehiculo de uso familiar o personal, cuyo monto inicial

del crédito no exceda a 100 salarios basicos unificados.

En el mes de julio 2012, se cumplié el plazo establecido para que las

empresas reguladas por la Ley de Mercado de Valores y la Ley General de
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Seguros en las que los Bancos tengan participacion accionaria, sean
vendidas, lo que produjo la desintegraciéon de los grupos financieros en
Ecuador, los cuales se habian constituido en la década de los 90 con el
objetivo de ofrecer un amplio portafolio de productos y servicios en
condiciones competitivas de calidad y precio. Esta Ley implico la
desinversion de los Bancos en las compafias de seguros, las casas de

valores, y, las empresas administradoras de fondos y fideicomisos.

En el mes de septiembre 2012, el Comité de Comercio Exterior — COMEX,
aplicé restriccién en la importacion de 106 bienes, estableciendo cupos de
importacion y elevando los aranceles de algunas partidas y subpartidas, esta

medida se mantendra hasta diciembre de 2014. Algunos de impacto son:

* los vehiculos y partes para su ensamblaje es decir, Los importadores
de vehiculos deberan limitar sus compras de acuerdo a un
determinado monto en ddlares y un numero especifico de unidades.,

» teléfonos celulares, al establecer una cuota total de importacion de
dos millones de unidades anuales, vy,

» partes de ensamblaje de productos electronicos, ademas de linea

blanca, tabaco, entre otros.

Los objetivos planteados por el gobierno incluyen generar produccion,

reducir la contaminacion y reducir las importaciones. (El tiempo, s.f.)

En Julio de 2012, la Junta Bancaria (JB-2012-2239) dispone que los
aportes que deberan realizar las instituciones financieras privadas al Fondo
de Liquidez sera por un equivalente no menor al 3% de los depositos sujetos
a encaje. El Fondo de Liquidez es una figura creada y constituida en el afio
2009 para atender las necesidades de liquidez de las instituciones
financieras privadas sujetas a encaje, que mantengan su patrimonio técnico
dentro de los niveles exigidos por la Ley. Este Fondo es controlado por la

Superintendencia de Bancos y Seguros y administrado por el Banco Central
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del Ecuador. Adicionalmente, mediante Reg.027-2012, se incremento el
aporte del 3% al 5% de sus depdsitos sujetos a encaje. A partir de enero de
2013 el aporte en saldo se incrementara en 1% cada afio hasta alcanzar la

meta del 10% de los depdsitos sujetos a encaje.

El Banco Central del Ecuador indica respecto al encaje bancario que: “La
funcién principal de los intermediarios financieros (bancos, cooperativas de
ahorro y mutualistas) es captar recursos del publico y con ellos otorgar
préstamos. Dada la naturaleza de su negocio, las entidades financieras
deben mantener parte de sus fondos en activos liquidos o activos de
reserva, para cubrir retiros de fondos por parte de sus clientes. Con el fin de
disminuir el riesgo de los depdsitos del publico en el sistema financiero, el
Banco Central del Ecuador determina que un porcentaje de esos recursos
captados deben estar depositados en esta Institucion. El encaje bancario es
ese porcentaje de recursos que deben mantener congelados los

intermediarios financieros que reciben captaciones del publico”

“También el Banco Central puede utilizar el encaje indirectamente para
aumentar o disminuir la cantidad de dinero que circula en la economia. Por
ejemplo, cuando el encaje sube, las entidades financieras cuentan con
Menos recursos para prestar, porque deben dejar un porcentaje mayor en
sus reservas. Asi, al haber menos dinero para prestar al publico, entra
menos dinero a circular y se disminuye la liquidez. Por el contrario, cuando el
Banco Central baja los porcentajes de los encajes, permite que las
instituciones financieras tengan mas dinero disponible para prestar al

publico, y por lo tanto la cantidad de dinero en circulacién aumenta”.

En Julio de 2012, el Banco Central del Ecuador (Regulaciéon 028-2012)
modifica los porcentajes sobre captaciones sujetos a reservas minimas de
liquidez. Al respecto, en la presentacion del Informe del Directorio, de la
Memoria Financiera Anual 2012 de Produbanco, se explica el tema en los
siguientes términos: “... incrementaron del 45% al 60% el requerimiento del

Coeficiente de Liquidez Doméstica que en términos simples significa que los
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bancos deben mantener 60 ddlares en activos en el pais por cada 100
dolares en activos liquidos; estas regulaciones (se refiere a Reservas
minimas de Liquidez y Coeficiente de Liquidez Domeéstica) obligaron a
canjear instrumentos del exterior con la mejor calidad crediticia y alta
disponibilidad de liquidez por inversiones en el pais que no necesariamente
tienen las mismas caracteristicas, incrementando también los niveles de
concentracion en una sola contraparte”. (Grupo Financiero Produccion,
2012)

En Julio de 2012, el Banco Central del Ecuador (Regulacién 029-2012)
inform6 que las transferencias de dinero provenientes del exterior al pais
solicitadas a las instituciones financieras nacionales, debian realizarse a
través del Banco Central, esto a partir del 30 de noviembre. La
implementacion de esta regulacion ha sido muy dificil y establece controles y
reportes para todas las transferencias recibidas desde el exterior por parte

de todos los clientes del sistema financiero.

En octubre, 2012, la Asamblea Nacional aprobé el reemplazo de los burds
de crédito privados, firmas especializadas en registrar el historial crediticio
de una persona y que estuvieron presentes en el mercado alrededor de diez
afos, hasta el mes de diciembre 2012. Estas firmas fueron reemplazadas
por el Registro de Datos Crediticios, servicio que se obtendra a través del
portal Dato Seguro, que sera parte de la Direccion Nacional de Registro de
Datos Publicos (Dinardap), que sustituye a los burds privados y también a la
Central de Riesgos, a cargo de la Superintendencia de Bancos. Este portal
debera crearse durante el presente afio (365 dias de plazo, a partir de la
derogacion de la ley) y prestara el servicio de referencias crediticias basado
en el analisis del historial del cumplimiento de las personas. (El Universo,
2013)

En Diciembre de 2012 se aprueba la “Ley Organica de Redistribucion de

los ingresos para el Gasto Social”, con fecha de vigencia a partir del 1 de
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enero de 2013, la cual incrementd el Bono de Desarrollo Humano
generando recursos a través de mayores impuestos, tasas y contribuciones
a los Bancos y Financieras. Esta Ley modifica a las siguientes: Ley Organica
de Régimen Tributario Interno, Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria
en el Ecuador, Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular

y Solidario y Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas.

Entre los principales aspectos estan:

* Se elimina el beneficio de la reduccion del 10% en el impuesto a la
renta si se capitalizaba utilidades, beneficio que ha sido comuin a
todas las empresas que realicen actividades en el Ecuador.

» Se cambia formula de célculo al anticipo de impuesto a la renta (3%
de los ingresos gravados el ejercicio anterior).

» Se establece la tarifa del 12% de IVA para los servicios financieros.

e Obligatoriedad de remitir informacion al SRI sin necesidad de
intermediacion de autoridad alguna.

« Da atribuciones a la Junta Bancaria para que pueda incrementar las
contribuciones que aportan los bancos privados para el
mantenimiento de la SBS, a través de medidas administrativas.

» Reforma el impuesto a los activos en el exterior y se determina una
nueva tarifa para el mismo (0.25% mensual) y una tarifa especial
cuando se trate de inversiones realizadas en paraisos fiscales (0.35%
mensual).

» Establece un monto maximo de las remuneraciones de los
administradores y representantes legales de las instituciones bajo

control.

Esta ley aplica exclusivamente a bancos privados y a las empresas

administradoras de tarjetas de crédito, generando una diferenciacion entre
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instituciones que realizan actividades similares a las que no afecta como son

las mutualistas y las cooperativas.

En el siguiente grafico se presenta el impacto de esta ley en el Sector
Financiero, comparacion que se establece frente al mismo periodo del afio

anterior: (El Comercio, 2013)

Las cifras del sector financiero
El ranking de ganancias de algunos bancos del pais

En millones de délares, a febrero 2012 2013

Banco Pichincha 15,73 6,55
Banco Pacffico 10,62 5,5
Banco de Guayaquil 8,22 4,49
Banco Bolivariano 4,31 3,28
Banco Internacional 4,49 3,08
Produbanco 4,88 2,45
Citibank 1,63 1,6
Solidario 1,24 1,16
Banco de Loja 0,88 1,15
Banco del Austro 3,13 1,07
Banco Procredit 1,22 1,01
Banco Amazonas 0,33 0,97
Territorial -0,11 0,008
Delbank 0,004 -0,025
Cofiec 0,087 -0,23]
Banco Finca 0,12 -0,55]1

GRAFICO 17.CIFRAS DEL SECTOR FINANCIERO EN EL ECUAD OR

Fuente: Superintendencia de Bancos / El Comercio

La formulacion e implementacién de politicas y regulaciones que han
tenido alto impacto en el sistema financiero, por las restricciones y reduccion
en sus ingresos, constituyen una amenaza para el sector, que debe
identificar alternativas para captar nuevos negocios con altos niveles de
eficiencia, de tal manera que compensen su rentabilidad en términos de

ahorro frente a la limitacién de nuevos ingresos.
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2.1.4 Factor Tecnoldgico

En el 2012, el Ecuador tuvo un extraordinario crecimiento de las
telecomunicaciones y las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
TIC, por los proyectos realizados por el MINTEL y sus entidades adscritas y
relacionadas. (Canal Tecnoldgico, 2013)

TABLA 6.
PORCENTAJE DE HOGARES QUE TIENEN TELEFONO FIJO, TEL EFONO
CELULAR E INTERNET

Afos 2008 2009 2010 2011 2012
Teléfono fijo 37,10% 35,60% 38,50% 39,90% 43,34%
Teléfono celular 37,70% 40,20% 42.80% 46,60% 50,40%
Internet 25,70% 24.60% 29,00% 31,40% 35,10%
Fuente: INEC
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GRAFICO 18.PORCENTAJE DE HOGARES QUE TIENEN TELEFON O
FIJO, TELEFONO CELULAR E INTERNET DEL ECUADOREN LO S
ULTIMOS 5 ANOS

Fuente: INEC
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TABLA 7.
USUARIOS CON TELEFONO INTELIGENTE EN EL ECUADOR

Ao 2011 2012

Porcentaje 8,40% 12,20%

Fuente: INEC
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GRAFICO 19. PERSONAS CON TELEFONOS INTELIGENTES EN EL
ECUADOR
Fuente: INEC

Segun un informe publicado por la Federacién Latinoamericana de la
Banca (FELABAN), el nimero de latinoamericanos que accederd a su banco
por terminales moviles crecera un 65% anual en los proximos afos. Este

crecimiento alcanzara los 140 millones de personas en 2015.

En comparacion con la adopcion de la banca online, la banca mévil esta
demostrando una curva de crecimiento mas pronunciada, significativamente
mayor en la base de usuarios iniciales. El crecimiento estimado de la Banca
Movil sobrepasara la utilizaciéon de la Banca Online para el afio 2020, lo que

lo convertira en el canal mas usado por los clientes.
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Crecimiento del Uso de Teléfonos Celulares Vs. Banca Mévil

I Ccll phone users in the US (2005-2012e)
—

Growth of Mobile Banking {2005-2012e)
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GRAFICO 20.CRECIMIENTO DEL USO DE TELEFONOS CELULAR ES VS.
BANCO MOVIL EN ESTADOS UNIDOS
Fuente: FELABAN

El informe refleja que, por ejemplo, en Estados Unidos en 2012 la
penetracion de la banca movil era del 24,3%, siendo personas entre los 18 y
39 afos las mas propensa a utilizar este tipo de servicios.

En Argentina lidera todavia el uso de servicios bancarios a través de
mensajes de texto y no transaccionales, en parte debido a la falta de
confianza que hay en la seguridad.

Los bancos de América Latina son conscientes de estas tendencias, sin
embargo, aun son pocos los que han realizado inversiones significativas o
han formulado estrategias para avanzar en este sentido. En los proximos 7
afos, la banca movil sera una necesidad y no una eleccion y se transformara
en un componente integral de la estrategia de negocios de los Bancos que
operan en América Latina. Aunque todavia es prematuro decirlo, la banca
movil puede tener un efecto transformador en Latino América que podria dar

forma al futuro de los servicios financieros en la region.

Bajo estos antecedentes, reducir la brecha digital es una de las
tareas pendientes en el Ecuador, facilitar el acceso a las nuevas

tecnologias y dotar de conectividad es una prioridad para los paises en
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desarrollo ya que recientes estudios sefialan que esto mejora el entorno

socioecondémico y las posibilidades de desarrollo. (CIESPAL, s.f.)

La tecnologia facilita la gestion eficaz de las operaciones ya que permite
la integracion de los procesos financieros al ciclo de la cadena de negocios
de los bancos y cada vez es mas evidente la dependencia de la tecnologia
que se visualiza como el canal de mayor acceso para la ejecucion de
transacciones bancarias, por lo que esta es una oportunidad de desarrollo
prioritario para el sector financiero y el cumplimiento de los objetivos de los
Bancos.

2.1.5 Factor Internacional

El entorno internacional se encuentra superando la crisis econdmica y de
desempleo en la que se encontraba convirtiéndose en una oportunidad de

negocios para las empresas a nivel mundial. Asi las previsiones indican que:

La economia espafiola decrecera un 1,3% en 2013 antes de experimentar
un crecimiento de 0,5% en 2014, mientras que el desempleo se mantendra,
en promedio, en 27.5% este afo, para luego situarse en 28.5% en el primer
trimestre de 2014. (Fuente: Fitch Ratings)

El crecimiento econémico de China en 2013 podria llegar al 8,2%, segun
la empresa de finanzas Morgan Stanley. Para Helen Qiao, economista jefe
en China de la empresa Morgan Stanley, las estadisticas hasta ahora
muestran una economia que se estd recuperando moderadamente. Se
espera que a lo largo del segundo semestre el crecimiento sea mejor,

gracias al respaldo de la flexibilizacion de la politica monetaria.

De acuerdo al ultimo informe realizado por el Departamento de
Estadisticas Laborales de los Estados Unidos, la tasa de desempleo se
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ubicd en 7.5% en el mes de abril de 2013, lo cual implicé una disminucién de
0.4 puntos porcentuales respecto a enero. El numero de personas
desempleadas (11.7 millones) disminuyd levemente en el transcurso del
mes; no obstante, ha presentado una disminuciéon de 673 mil personas

desde enero. (Bureau of Labor Statistics)

Estos datos confirman lo reportado por la CEPAL - Comisién Econdmica
para Ameérica Latina y El Caribe, que al referirse a América Latina indica que
las dificultades llegaron, en gran parte, desde fuera de la regibn como
consecuencia de la crisis financiera que azota a Europa y la desaceleracion

en China.

La consecuencia mas directa de esta situacion fue la caida del valor y el
volumen de las exportaciones desde América Latina y el Caribe. El valor de
los envios, que en 2011 creci6 un 22,3%, se redujo drasticamente este afio y
aumento solo un 1,6%. También retrocedieron las remesas procedentes de
los paises europeos y los flujos financieros, aunque la inversion extranjera
directa se mantuvo por encima de los 120.000 millones de dodlares, inferior a
la de 2011 pero por encima de la cifra alcanzada en 2010.

En este andlisis, segun las previsiones, la economia de América Latina y
el Caribe repuntard en 2013 hasta un 3,8%, después de haber crecido un
3,1% en el 2012, porcentaje inferior al 2011(4.3%) por la ralentizacion de
Brasil y Argentina, dos de las principales potencias de la region. Este

porcentaje es superior al alcanzado a nivel de la economia mundial (2,2%).

Esto demuestra que "la crisis econdmica global tuvo un impacto negativo
pero no dramatico en el continente", que mantuvo una "cierta capacidad de

resiliencia para enfrentar choques de origen externo".

La expansidon estara liderada por Paraguay (8,5%), Panama (7,5%), Peru
(6%), Haiti (6%), Bolivia (5%), Chile (4,8%), Nicaragua (4,5%) y Colombia
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(4,5%). Brasil crecera un 4%, Argentina un 3,9% y México un 3,5%, mientras
que los paises cierran la lista son Venezuela y El Salvador, con una

prevision de crecimiento de un 2%.

Los aspectos mas positivos fueron el descenso de la tasa de desempleo
desde un 6,7% en 2011 a un 6,4% este afio, asi como el incremento de los

salarios.

La CEPAL - Comision EconOmica para América Latina y EI Caribe
subrayé que uno de los principales objetivos es fortalecer la demanda

interna para dinamizar la inversién. (Comercio Exterior, s.f.)

“A nivel regional, la expansion estara respaldada por la persistencia del
crecimiento del consumo como consecuencia de los mejores indicadores
laborales y del aumento del crédito bancario al sector privado, y en menor
medida, de la inversion”, inform6 la CEPAL - Comision EconOmica para

América Latina y El Caribe.

Los paises de América del Sur, que en general son mas especializados
en la produccion y exportacion de materias primas, desarrollarian en un
promedio de 3,5% en este afo, porque se mantiene el crecimiento de las
economias asiaticas. “Esto traeria consecuencias positivas tanto en el nivel

de ingreso como en el desempefio de las actividades exportadoras”.

Segun la CEPAL - Comision Econdémica para América Latina y el Caribe,
el PIB de América Latina y el Caribe subié finalmente 3,0% en 2012,
producto de una menor expansion de la economia mundial, afectada por la
recesion en Europa, la desaceleracion del crecimiento en China y el lento

desarrollo de Estados Unidos.

TABLA 8.
PIB EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE
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A. Latina y el Caribe: Producto interno bruto total

(Millones de ddlares 2 pretios constantes de 2005)

Tasas de variacion

Pais 010 m 2012 01
Argentina 9.2 89 1.9 35
Bolivia 41 52 52 50
Brasil 7.5 27 0.9 3.0
Chile 61 6.0 56 50
Colombia 4.0 59 4.0 4.5
Costa Rica 4.7 4.2 51 35
Cuba 24 27 31 3.5
Ecuador 3.3 8.0 4.8 3.5
£l Salvador 1.4 1.5 16 2.0
Guatemala 29 39 3.0 3.2
Haitl -5.4 56 2.8 6.0
Honduras 2.8 36 33 33
México 5.6 3.9 39 3.5
Nicaragua 31 51 52 50
Panama 76 106 107 8.0
Paraguay 131 44 1.2 10.0
Peri 88 6.9 6.2 6.0
R. Dominicana 78 4.5 3.9 3.0
Uruguay 89 57 39 3.8
Venezuela 1.5 4.2 56 2.0

Fuente : CEPAL -Comision Economia para América Latina y el Caribe

El crecimiento del Ecuador, sera similar al de la region. Aunque fuentes
del gobierno, proyectan que el pais superara el promedio llegando a un nivel
del 4%.

Los indicadores de la economia ecuatoriana demuestran niveles de
crecimientos sostenidos y mejores que los de la regién a nivel general, por lo
que se podria considerar que tenemos oportunidades de crecimiento,
habiendo alternativas de desarrollo e inversién en la que participa el sector

financiero.

2.2.  ANALISIS DEL MICROAMBIENTE

2.2.1. Identificacion de Clientes por Segmentos.

En Produbanco, la estructura de negocios responde a una organizacion
por segmentos. Para garantizar su ejecucion se vinculan los productos y la
zona geografica. En el cuadro a continuacion se detalla el perfil de los

clientes por segmentos:
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TABLA 9.
ESTRUCTURA DE NEGOCIOS Y SEGMENTOS PRODUBANCO

UNIDAD SEGMENTOS
BANCA DE PERSONAS Personas naturales bajo un modelo de atencién

personalizado

BANCA PYMES Personas juridicas con ventas de hasta USD 3 millones y
personas naturales con actividad comercial con riesgos
mayores a USD 60 mil

BANCA EMPRESARIAL Personas juridicas con ventas desde USD 3 millones hasta
USD 10 millones

BANCA Personas juridicas con ventas superiores a USD 10 millones
CORPORATIVA
BANCA PRIVADA Servicios financieros especializados para personas

naturales de alto patrimonio y empresas que requieren
acceso al mercado de capitales
TESORERIA Clientes institucionales

Fuente: Documentos Internos Produbanco

Durante el afio 2012 la Institucion definid modelos de atencion con base
en estas segmentaciones para garantizar la entrega del servicio y cumplir
con la expectativa del cliente. La gestion es monitoreada en sus resultados
por el departamento de servicio al cliente a través de indicadores de gestion

y, se establecen los respectivos correctivos y planes de accion de mejora.

2.2.1.1 Banca de Personas

Clientes:

Personas naturales bajo un modelo de atencién segmentado.

Portafolios de Productos:

Cuentas corrientes y de ahorros, pdlizas de acumulacion, fondos de
inversiéon, crédito hipotecario de vivienda, automotriz y de consumo,

tarjetas de crédito personales y corporativas MasterCard y Visa.
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2.2.1.2. Banca Pymes

Clientes:

Personas juridicas con ventas de hasta US$ 3 millones y personas
naturales con actividad comercial con riesgos mayores a US$ 60 mil.
Portafolios de Productos:

Cuentas corrientes y de ahorros, poélizas de acumulacion, crédito para
capital de trabajo, crédito para activos fijos, creédito adquirencias, crédito

camiones y tractores, tarjeta de crédito.

2.2.1.3. Banca Empresatrial

Clientes:

Empresas medianas y grandes con ventas anuales entre US$3 millones a
US$ 10 millones.

Portafolio de Productos:

Cuentas corrientes y de ahorros, poélizas de acumulacion, créditos para
capital de trabajo, tarjetas de crédito MasterCard y Visa, leasing, avales,

garantes, comercio exterior, cobranzas.

2.2.1.4. Banca Corporativa

Clientes:

Compaifiias grandes con ventas anuales superiores a US$ 10 millones.
Portafolio de Productos:

Cuentas corrientes y de ahorros, polizas de acumulacion, créditos, linea
de crédito cerrada, cobranzas, tarjetas de crédito corporativas, cash
management, crédito para capital de trabajo, avales, garantias, comercio

exterior, cobranzas.
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2.2.1.5. Banca Privada

Clientes:

Personas naturales con alto patrimonio interesadas en mantener
iInversiones financieras estables.

Portafolio de Produbancos:

Manejo de dinero en dolares y euros, opciones de financiamiento,
inversion, tarjetas de crédito, servicios a través de canales tecnoldgicos,

servicios financieros, banca de inversion y asesoria integral.

2.2.1.6. Tesoreria

Clientes:

Instituciones que manejen un portafolio de al menos US$ 1 millon de
dolares local o internacionalmente, que posean su propia unidad
especializada de tesoreria y requieran productos de la tesoreria.

Portafolio de Productos:

Captaciones a corto plazo (repos y overnight), colocaciones corto plazo
(reverse, repos y crédito de Tesoreria), compra — venta de divisas
(negociones spot, contratos forward de divisas, érdenes de compra y
venta), otros productos derivados. Las operaciones de Tesoreria se

concentran en el sector de Establecimientos Financieros.

TABLA 10.
NUMERO DE CLIENTES EN EL 2012 POR SEGMENTO DE NEGOCIO
SEGMENTO # Clientes
Banca de Personas 521754
Banca PYMES 15161
Banca Empresarial 1057
Banca Corporativa 1729
Banca Privada 1383
Tesoreria 131
Total Clientes Produbanco 541215

Fuente: Documentos Internos Produbanco
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2.2.1.7. Banca Transaccional y Microcrédito

Esta area incorpora la gestion comercial del canal transaccional que se
origina a través de la empresa Servipagos, complementarios a la red de
Produbanco y que amplia la cobertura de oficinas a todas las provincias del

pais.

Durante el segundo semestre de 2012 se incurrid en un plan piloto a
través de la red Pagoagil de Servipagos para el otorgamiento de créditos a
este segmento.

2.2.1.8. Produbank - Panaméa

Produbank es una institucién financiera creada en el afio 2005 bajo las
normas y regulaciones de la legislacion panamefia. Cuenta con su estructura
administrativa y de negocios y atiende principalmente a clientes del

segmento corporativo en esta ciudad. (Grupo Financiero Produccién, 2012)

2.2.1.9. Canales de Atencion

Sin duda, uno de los factores de satisfaccion del cliente es la posibilidad
de realizar sus transacciones a través de los canales tecnolégicos que
facilitan el acceso a gran parte de los servicios regulares requeridos por los

clientes.

Durante el afio 2012, en Produbanco se procesaron 156 millones de
transacciones en los canales de atencion, de las cuales un 84%
corresponde a transacciones realizadas a través de los canales
tecnolégicos, esto es, 132 millones de transacciones que corresponde al

80% de todas las transacciones realizadas.
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Como parte del servicio prestado y aportando al cuidado del
medioambiente, el Banco remite a sus clientes el estado de cuenta digital, el
mismo que se puede descargar via web; mantiene ademas el sistema de

alertas tempranas via mensaje de texto a celulares o correo electrénico.

A finales del afio 2012, Produbanco cuenta con 84 agencias a nivel
nacional, ocho de las cuales se aperturaron en este afio. A esto se
complementa la red de 186 cajeros automaticos, 80 autoconsultas y, como
parte del nuevo modelo de negocios, 20 de estas agencias cuentan con
teléfonos para atencion de las necesidades de los clientes. (Grupo
Financiero Produccion, 2012)

2.2.2. COMPETENCIA

Produbanco, mantiene una trayectoria y desempefio técnico y profesional
que le ubica a la fecha dentro del grupo de Bancos grandes del pais y con
muy buenos resultados en sus indicadores de desempefio. Las calificadores
de Riesgo: Bank Watch Ratings y PCRRating, le han otorgado a
Produbanco, la calificacion de riesgo AAA-, la misma que es la mas alta que
se concede en el mercado ecuatoriano. Esta calificacion indica que “La
situacion financiera de la institucion es muy fuerte y tiene una sobresaliente
trayectoria de rentabilidad, lo cual refleja una excelente reputacion en el
medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y claras
perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algin
aspecto de las actividades de la institucion, esta se mitiga enteramente con

las fortalezas de la institucion”. (Grupo Financiero Produccion, 2012)

En el gréfico a continuaciéon se detallan los resultados historicos de

calificacion otorgados por Bank Watch Ratings a Produbanco:
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TABLA 11.
INFORME BWR — ESTADOS FINANCIEROS AUDITADOS PRODUBA NCO,
SEPTIEMBRE 2012

2008 2009 2010 2011 1T12 2T12 3T12
AA+ AA+ AAA- AAA- AAA- AAA- AAA-

Fuente: Documentos Internos Produbanco

Asi mismo, dentro del andlisis CAMEL (por sus siglas en inglés: Capital,
Calidad de Activos, Manejo Gerencial, Rentabilidad y Liquidez), Produbanco
se mantiene en los primeros lugares del sector. ElI método CAMEL es
utilizado para determinar la solidez financiera y gerencial de una empresa a

través de la revision y calificacién de estos factores.

En el mes de marzo de 2013, la Revista Ekos — Economia y Negocios,
realizé un estudio para identificar el ranking financiero de los bancos en el
Ecuador. Como parte de su andlisis, clasificé a las instituciones de acuerdo
al tamano de sus activos. Produbanco consta dentro del grupo de los
Bancos grandes, siendo estos los que tienen activos mayores a US$ 1000
millones de dolares. Los Bancos que constan dentro de este grupo y que
serian la competencia directa de Produbanco son: Banco del Pacifico,
Internacional, Bolivariano, Austro, Guayaquil y Pichincha.

En el analisis efectuado se toma los siguientes indicadores con pesos
ponderados. Los resultados son los que constan en el cuadro a

continuacion:

TABLA 12.
BANCOS GRANDES DEL ECUADOR
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RENTABILIDAD

ENTIDAD

IERCTNN ST IS ST N I NPT I I T

PATRIMONIO
EFICTENCIA

PACIFICO 5 5 3 2 3 5 2 4 2 3,75
PRODUBANCD 5 2 4 4 4 4 2 ZY 3 3,625
INTERNACIONAL 5 2 3 4 4 4 3 2 2 3425
BOLIVARIAND 4 1 3 3 5 4 4 1 3 3325
AUSTRO 4 2 2 2 2 3 3 2 3 2,625
GUAYAQUIL 4 3 2 ol 3 2 3 2 1 2,525
PICHINCHA 3 2 1 i 3 2 i 3 3 2,2

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros | Elaboracion: Unidad de Andlisis Econdmico Ekos
MNota: los datos de Clientes y Cuentas sen con fecha a diciembre de 2012, Los indicadores de cada institucion estdn en USD millones.

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

Dentro del andlisis efectuado, el primer lugar lo obtiene el Banco del
Pacifico, se consolid6 como la institucion de mejor solvencia y eficiencia en
el sistema de bancos privados en el 2012, lo que influy6 para que se
consolide como la de mejores resultados por mantener el nivel mas bajo de
gasto operativo con respecto a sus activos de US$ 3.385, asi como un nivel
de solvencia patrimonial del 12.7%. También presenté bajos indices de
morosidad de cartera (1.51%) y una rentabilidad interesante con un ROA de
1.45% vy un ROE de 11.39%. En niveles de captaciones con mas de
650.000 clientes es la tercera entidad mas grande del pais. (Corporacion
EKOS, 2013)

ACTIVOS CARTERA DE CREDITO UTILIDADES

Millones de USD Millones de USD Millones de USD
4.000 2.000 60

| 1.500 4
3.000 40
2.000 1.000
1.000 500 20
0 0 0
2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012

GRAFICO 21.INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DEL PACIFI CO

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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TABLA 13.
INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DEL PACIFICO

-en miles-

I 201 2012
2.319.433 2.835.795 3.319.962
1.168.676 | 1.505.429 | 1.806.687
1.888.706 2.347.262 2.746.704
Je.on | 44.597 - 48.027
547848 613,476 651,615
529,806 592,798 628,957

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

Produbanco ocupa el segundo lugar debido a sus buenos indicadores de
rentabilidad y morosidad. Dentro de su segmento es la entidad méas rentable
con un ROA del 1.59% y ROE del 16.93%, mientras que sus niveles de
morosidad (1.6%) le permiten alcanzar un alto puntaje dentro del ranking
efectuado. Los indicadores de solvencia patrimonial le impiden alcanzar una

mejor posicion. (Corporacion EKOS, 2013)

ACTIVODE CARTERA DE CREDITO UTILIDATYES
Willznes de LISD Milores de USD Miliares de USD
3.000 1.500 Gl
2000 1,000 40
1000 500 20
{ o |
2010 2011 2 2000 2m 2013 2000 2001 22

GRAFICO 22.INDICADORES Y EVOLUCION PRODUBANCO

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013



TABLA 14.
INDICADORES Y EVOLUCION PRODUBANCO
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Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

58

Banco Internacional ocupa la tercera posicion debido a sus indicadores de

eficiencia, rentabilidad y morosidad. Con una tasa de gasto operativo sobre

activo total de 3.61% y un nivel de morosidad de 1.58%, registra el tercer

lugar entre los bancos con mayor ROE (16.58%) y la cuarta ubicacion entre

los de mayor ROA (1.49%). Los indices de tasa de crecimiento de cartera

(12%) y de patrimonio (11%) son los que bajan su puntaje total. (Corporacién

EKOS, 2013)
ACTIVOS CARTERA DE CREDITO UTILIDADES
Milares de LISD | lones de UL Milkines & USD
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2,000 { 1.000 | 30
20
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10
0
a 0
0 2011 22 200 2011 22 0 2011 2z

GRAFICO 23.INDICADORES Y EVOLUCION BANCO INTERNACIO NAL

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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TABLA 15.
INDICADORES Y EVOLUCION BANCO INTERNACIONAL

-1 miles-
10 011 i1
1,603,450 1,711,321 2115817
B5A. 132 ‘ V023662 1,151 66&
1300408 L4756 1.830.137
2081 LR 30,677
419518 #0107 238,627
41016 L1 e FEBED

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

Banco Bolivariano, una de las entidades con menor nivel de morosidad
del segmento bancos grandes (indice de cartera en riesgo del 0.85%),
también presenta buenos indicadores de Gasto Operativo (4.07%) y de
activo productivo (90,3%). Sin embargo, sus niveles de solvencia patrimonial
y la baja tasa de crecimiento de su cartera de crédito inciden en que esta
institucion ocupe la cuarta plaza a diciembre 2012. (Corporacion EKOS,
2013)

ACTIVOS CARTERA DE CREDITO UTILIDADES
Millsyhiey de Y50 Wl bpne: de S Milares de LD
1000 1,500 E[4]
2,000 1,000 20
1,000 L] 1
i 0 o
200 2007 2012 FLER 4] 2011 202 A0 2011 2012

GRAFICO 24.INDICADORES Y EVOLUCION BANCO BOLIVARIAN O

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013



TABLA 16.
INDICADORES Y EVOLUCION BANCO INTERNACIONAL

=it
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Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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Banco del Austro se caracteriza por sus indicadores de activo productivo

(87.9%) y tasa de crecimiento del patrimonio (16%), no obstante sus bajos
niveles de rentabilidad ROA (1.16%) y ROE (12.6%), ademas de su alto nivel

de morosidad (4.61%), en comparacion a las otras entidades de su grupo.

(Corporacion EKOS, 2013)

ACTIVOS CARTERA DE CREDITO UTILIDADES
Milianes de USD Mittorey de LEED Willones de US0
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GRAFICO 25. INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DEL AUSTR O

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013



TABLA 17.

INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DEL AUSTRO

en mibese
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Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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Banco de Guayaquil es la segunda entidad financiera mas grande del pais

en nivel de Activos y numero de clientes, sin embargo presentdé una

reduccidon en sus niveles de utilidad de US$ 98.1 millones en 20122 a US$

35,4 millones en 2012, lo que implica una reduccion de su ROA de 3.07% a
1.06% y de su ROE de 31% a 10,6%. (Corporaciéon EKOS, 2013)

ACTIVOS CARTERA DE CREDITO
Plilbznies e LIS0 Wil de IS0

4,000 2000
3,000 1 1.500
2000 1,000
1.000 500
] 0

2010 201 2012 2000 2011 2012

100

B0

UTILIDADES

illones de USD

2010 2011

2012

GRAFICO 26.INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DE GUAYAQU IL

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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INDICADORES Y EVOLUCION BANCO DE GUAYAQUIL
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Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

Banco Pichincha es la entidad mas grande del pais en nivel de Activos

(US$ 8092.7 millones) y numero de clientes con 2 millones de

cuentahabientes. Pese a mantener la utilidad mas alta del sistema (US$ 65,9

millones), presenta una reduccion en sus niveles de utilidad ya que en 2011
reportd US$ 96.5 millones, lo que redujo su ROA de 1.43% a 0.81% y su
ROE DE 14.4% A 8.7%. (Corporaciéon EKOS, 2013)
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GRAFICO 27.INDICADORES Y EVOLUCION BANCO PICHINCHA

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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TABLA 109.
INDICADORES Y EVOLUCION BANCO PICHINCHA

-0 II|I||:'=-
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Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013

Dentro de los siete bancos mas grandes del Ecuador, los de mayor
rentabilidad corresponden a Produbanco y Banco Internacional, mientras
que las entidades de mayor eficiencia 0 menores costos operativos son
Banco del Pacifico y Banco Internacional. Por otro lado, las entidades que
presentan mayor aumento en su cartera de crédito son Banco del Pacifico,

Produbanco y Banco Pichincha.

El sistema financiero en su conjunto presenta un incremento en los
niveles de morosidad de sus clientes, sin embargo, las entidades que mejor
controlaron la morosidad dentro de los bancos grandes con Banco
Bolivariano, Banco Pacifico y Banco Internacional. De la misma manera,
Banco del Pacifico, Banco de Guayaquil y Produbanco son los que
presentan mejor indicador de solvencia financiera al reportar indices de

patrimonio sobre activos mas elevados.

A continuacion se presentan las gréficas:
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Gréfico 28. Rentabilidad Grandes Bancos del Ecuador
Ranking Financiero marzo 2013

Fuente: Revista Ekos -
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GRAFICO 29.EFICIENCIA GRANDES BANCOS DEL ECUADOR
Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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GRAFICO 30.CALIDAD DE ACTIVOS GRANDES BANCOS DEL EC UADOR
Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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Grafico 31.Morosidad Grandes Bancos del Ecuador

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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GRAFICO 32. SOLVENCIA GRANDES BANCOS DEL ECUADOR
Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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GRAFICO 33.LIQUIDEZ GRANDES BANCOS DEL ECUADOR

Fuente: Revista Ekos - Ranking Financiero marzo 2013
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2.2.3. SERVICIOS SUSTITUTOS

Como productos sustitutos, se presentan algunas alternativas de
productos de crédito y de ahorro en instituciones, como Cooperativas,
Mutualistas y Sociedades Financieras, sin embargo, dada su estructura y
tipo de servicios, sus costos podrian ser mayores por lo que, para los
clientes es mas ventajoso mantenerse en las instituciones del sistema
financiero. (Corporacion EKOS, 2013)

DISTRIBUCION DE LA PARTICIPACION DE LAS
UTILIDADES EN EL SISTEMA

. Ddc 212

o DHc 2001 M Bancos Privados

W Cooperativas

- Dic 2010 )

Sociedades Financieras

= Dic 2009 W Mutualistas

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, Ejercicio fiscal 2012
GRAFICO 34.DISTRIBUCION DE LA PARTICIPACION DE LAS
UTILIDADES EN EL SISTEMA

Fuente: Revista Ekos- Ranking Financiero marzo 2013

2.2.4. PROVEEDORES

Produbanco visualiza la relacion con sus proveedores como la de socios
estratégicos cuya negociacion sea de mutuo crecimiento para ambas partes,
para lo cual, dentro de sus politicas define con claridad las condiciones y
procedimientos a seguir. El proceso de contrataciones y compras de
Produbanco mantiene certificacion 1SO 9001-2008. (Grupo Financiero
Produccién, 2012)
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Se ha establecido un flujo de trabajo para el proceso:

NECESIDAD EN CUALQUIER AREA DEL GFP
ENViA REQUERIMEENTO

Evalugeidn o
propuestas y

OFERTA seteccian en base
EN SDBRE a cumplirmiento
CERRADO

0 FeqUAITITOS Vv

coracteristicas,
TR i [RETIn

[ APROBACION DE ACUERDO A LOS NIVELES ]
A 4
[ EMISION DE ORDEM DE COMPRA O CONTRATO ]

\ 4

[ RECEPCION DEL BIEN O SERVICIO Y PAGO AL PROVEEDOR ]

GRAFICO 35. FLUJO PROCESO CONTRATACIONES Y COMPRAS

Fuente: Documentos Internos Produbanco
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Se considera como excepciones al nimero de proveedores cuando:
* No existan suficientes proveedores a nivel nacional para satisfacer la
demanda.
e Cuando un proveedor abastece mas del 95% del mercado.
e Cuando un proveedor sea el Unico que cumple con lo requerido por el

Banco o, si es exclusivo.

2.3.  ANALISISINTERNO

2.3.1. ESTRUCTURA ORGANICA

Como se ha indicado, Produbanco es la Institucion que lidera a las otras
empresas del Grupo Financiero Produccion: Servipagos, Produrenting y
Produbank Panama, que realiza su gestion con estricto apego a las normas,

leyes y reglamentos que regulan a las instituciones del Sistema Financiero.

2.3.2. PROCESOS DE LA ORGANIZACION

De acuerdo a lo que se plantea en las normas de buen Gobierno
Corporativo y segun consta en la Memoria de RSE (Responsabilidad Social
Empresarial)2011de la Institucion, Produbanco ha trascendido en el tiempo
por sus lideres quienes definen su direccidn, generan estrategias para
obtener resultados positivos y dan permanente seguimiento a la gestion.
Para ello se ha establecido las instancias y responsabilidades que

garanticen una adecuada administracion:

2.3.2.1. Junta General de Accionistas:

Auditoria Suprema: Esté integrada por los accionistas del Banco de la

Produccion S.A.
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Representacion: La Junta representa a la totalidad de los accionistas.

Lideres: Esta encabezada por el Presidente del Directorio, quien no ocupa
cargo ejecutivo en el GFP. En su ausencia es reemplazado por el
Vicepresidente del Directorio, quien en caso de falta, es sustituido por un

miembro del Directorio que la Junta designe.

Sesiones Ordinarias: Son reuniones obligatorias y deben celebrarse 90
dias después del cierre de cada ejercicio anual, en la oficina Matriz. La
convocatoria la hace el Presidente del Directorio o el Presidente Ejecutivo
mediante aviso publico en un periodico de circulacion masiva de Quito, al
menos, 15 dias antes de la fecha fijada, sefialando el objetivo, lugar, dia y

hora.

Sesiones Extraordinarias: Son reuniones adicionales convocadas en caso
de disposicion del Directorio, por su Presidente o por el Presidente Ejecutivo,
a iniciativa propia o cuando lo solicite uno 0 mas accionistas que representen

al menos el 25% del capital social.

Las decisiones: Son obligatorias, incluso para los accionistas que no
hayan concurrido. Se toman por mayoria de votos del capital pagado
concurrente a la reunion, salvo las excepciones previstas en la Ley o en el
estatuto. Para la eleccion de los Directores principales y suplentes se
garantiza el derecho de las minorias, mediante el sistema de eleccion
denominado “Del Factor”: cada accionista tiene un numero de votos
equivalente al valor nominal de las acciones que posea multiplicado por el
namero de Directores que deban elegirse. Cada accionista puede dar el
total de votos a un candidato o distribuirlo entre varios. Este sistema se

aplica cuando no existe unanimidad en la designacion de los Directores.

Comunicacion: Las decisiones de la Junta General de Accionistas son
trasmitidas al Directorio por su Presidente en las sesiones ordinarias que

este 6rgano de Gobierno Corporativo mantiene.
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Designacion de Integrantes: Sus miembros son elegidos cada dos afios
por la Junta General de Accionistas previa calificacion de la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

Un Directorio** incluyente es el del Produbanco, 8 hombres y mujeres de
diversos origenes empresariales y geograficos del pais, 5 principales
(independientes de la Administracion) y 5 alternos. (**)Informacion

actualizada a mayo 2012

Sesiones: Mensualmente se mantiene reuniones para evaluar la evolucion
de los resultados globales del GFP. Los miembros reciben un honorario por
cada sesion a la que asisten y un reconocimiento anual, con base en los
resultados alcanzados por el Grupo. Cada una de estas reuniones cuenta
con la presencia del Presidente Ejecutivo, principal representante de la
entidad cabeza del Grupo.

Delegados en la Gestion: El Directorio designa delegados que forman
parte de comités estratégicos que se involucran en la gestién del GFP.
Existen 7 comités y 13 comisiones que se integran con miembros del
Directorio y ejecutivos de la compaiiia, informacion que se detalla en el

anexo #1 (Grupo Financiero Produccién, 2012)

Las recomendaciones al Directorio se exponen durante las sesiones de
trabajo, a través de los representantes correspondientes en los comités
estratégicos. Los temas que deben ser revisados por la Junta son
comunicados mediante informes gerenciales preparados por parte de sus

respectivos delegados.

Los informes gerenciales de los funcionarios del GFP son remitidos al
Directorio a través de los principales ejecutivos que integran los comités
estratégicos (Grupo Financiero Produccién, 2012)
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2.3.2.2. Procesos Operativos y de Control

Produbanco prioriza las estrategias de prevencion en todos los ambitos
para garantizar el cumplimiento de las normas y una intermediacion
financiera técnica y apegada a estrictos controles. Para ello, dentro de su
estructura cuenta con diferentes instancias en su Administracion a nivel de
Comités y Comisiones, los cuales tienen el objetivo de velar por el
cumplimiento de las normas y politicas establecidas por los organismos de

Control, entre ellos se menciona:

Comité Integral de Riesgos: Evalua desde diversas Opticas las
perspectivas de exposicion a factores de riesgo asociado con el negocio
financiero, incorporando politicas y procedimientos para garantizar los

negocios.

Esta es una fortaleza de la Institucién, la cual mantiene un esquema de
administracion prudente en esta linea y, a partir de todos los analisis y
aplicacion de metodologias y herramientas para la medicion de Riesgo de
Crédito, de Liquidez y Mercado, en lo que se refiere a los requerimientos
establecidos por la Superintendencia de Bancos y Seguros y, el Banco

Central del Ecuador.

En lo que se refiere Riesgo Operativo, Produbanco mantiene control y
mecanismos de prevencion para las areas sensibles que debe manejar
como son: Continuidad del negocio, Seguridad de la Informacion y Riesgo

Operativo. (Grupo Financiero Produccion, 2012)

2.3.2.3. Prevencién de lavado de activos y financia  miento del

terrorismo

Produbanco cumple con fidelidad las normas de Prevencion de lavado de

activos a través de la aplicacion de las Politicas:
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Conozca a su cliente y mercado: con base en el analisis de las
transacciones frente a factores de riesgo determinados por la institucion o
frente al perfil comportamental declarado por el cliente, para ello toma como
referencia la relacion integral del cliente en la institucion respecto de todos
los productos y servicios que mantiene y definiendo alertas que se clasifican

en niveles bajo, medio o alto.

Conozca a su corresponsal: mediante la aplicacion de los requerimientos
de los bancos corresponsales y el ajuste a las politicas y estableciendo
estandares de control.

Conozca a su personal: mediante la ejecucion de controles para identificar
el motivo de los ingresos extra rol que exceden margenes establecidos,
permitiendo un adecuado conocimiento del personal. Asi mismo, realiza
procesos de actualizacion de la norma hacia los colaboradores para su

aplicacion en el desarrollo de sus actividades diarias.

Adicionalmente, la Unidad de Cumplimiento, responsable de la aplicacion
y monitoreo de estas normas actualiza todos los requerimientos y reportes
requeridos por los Organismos de control emprendiendo acciones para
garantizar que todas las acciones minimicen y eliminen las alertas que se

puedan presentar. (Grupo Financiero Produccion, 2012).

La gestion de procesos de control de Produbanco es una fortaleza para la
Organizacion y el cliente, al desarrollarse con estricto apego a la ley y
oportunidad, siendo en ocasiones referente para los Organismos de Control

frente a las otras instituciones financieras.
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2.3.2.4. Atencioén al cliente

En la nueva normativa establecida, las instituciones financieras deben
contar con un frente formal que pueda atender los requerimientos solicitados
cuando un cliente no est4 conforme con el servicio recibido. En esta linea,
Produbanco mantiene su area de Atencion al Cliente, la cual es responsable
de reportar periédicamente los resultados de su gestion a la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

A la fecha, este departamento mantiene una estructura vanguardista en la
que ha trabajado en el afio 2012 logrando cambios positivos que permiten
dar respuesta a los requerimientos y reclamos recibidos con total
oportunidad, escalando en funcidbn de la complejidad y sobre todo,
identificando hacia adentro las acciones preventivas y correctivas para
minimizar la frecuencia estableciendo las causas. (Grupo Financiero
Produccion, 2012)

Desfavorable Favorable Favorable sin
afectacion directa afectacion directa

GRAFICO 36. RESUMEN RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS DE
CLIENTES - ANO 2012

Fuente: Documentos Internos de Produbanco
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2.3.3. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LA ORGANIZACION

La gestién de la Institucién esta liderada por el Presidente Ejecutivo —
Gerente General, nombrado de acuerdo a lo que establecen los estatutos,
por el Directorio del Banco. A la Presidencia Ejecutiva le reportan: el
Secretario General — Asesor Legal, el Auditor Interno y el Oficial de
Cumplimiento; asi como dos Vicepresidentes Ejecutivos: de Negocios y, de
Administracion 'y Operaciones, siendo estos dos Ultimos quienes,

administrativamente, concentran al resto de Unidades de la Organizacion.

Diracinnio
Secretario General L Aupditorta Interna
Baserar Legal Cumplimiasnio
Prasidents
Ejocutivo
Yicepresidente Ejecutive Vicopresidente Ejecutive
Magoches Admintatrachin v Dpasacionas

GRUPO FINANCIERO

PRODUCCION

GRAFICO 37.0RGANIGRAMA ESTRUCTURA DE PRIMER NIVEL

Fuente: Documentos internos Induccion Corporativa Produbanco

2.3.3.1. Area de Negocios

La estructura de Negocios en Produbanco esta organizada en funcion de
los diferentes segmentos y/o productos con los que se trabaja, asi:



* Banca Corporativa

« Banca de Personas.

* Banca Empresarial y Pymes

« Banca Privada

» Banca Transaccional y Microcrédito

* Tesoreria.
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* Produbank Panama (linea de reporte administrativo hacia la entidad

cabeza de Grupo)

Vicepresidente Ejecutivo
Negocios

Banca
Corporativa

Banca
Empresarial
y Pyme

Banca de
Personas

Banca
Privada

Tesoreria

Banca
Transaccional
y Microcrédito

Produbank

GRUPO FINANCIERO
PRODUCCION

GRAFICO 38.0RGANIGRAMA ESTRUCTURA PRIMERA LINEA: (1)

NEGOCIOS

Fuente: Documentos internos Induccion Corporativa Produbanco

2.3.3.2. Area de Administracion y Operaciones.

Las areas de Administracion y Operaciones son facilitadoras de la gestion

del negocio a la vez que prestan soporte, establecen y aplican controles, v,

generan informacion para la administracion y toma de decisiones. Estas son:

* Administrativa

* Finanzas
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» Operaciones.

* Productividad

» Recursos Humanos
* Riesgos

» Seguridad

e Tecnologia

La estructura actual de la Institucion esta vigente desde el mes de abril de
2012 y ha implicado cambios en los modelos de atencion del negocio y una
alineacién a todo nivel para mantener niveles de gestion esperados frente a
todos los cambios evaluados en los factores externos analizados

previamente.

Vicepresidente Ejecutivo
Administracion y

Operaciones
\Operaciones; Tecnologia | Riesgos Eﬁ:;x: Finanzas |Administracién |Productividad| Seguridad

GRUPO FINANCIERO
PRODUCCION

GRAFICO 39.0RGANIGRAMA ESTRUCTURA PRIMERA LINEA: (2 )
ADMINISTRACION Y OPERACIONES

Fuente: Documentos internos Induccion Corporativa Produbanco
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2.3.3.3. Vicepresidencia de Recursos Humanos

El area de Recursos Humanos, que es parte de la Vicepresidencia de
Administracion y Operaciones cuenta a la fecha con 38 colaboradores a
nivel pais, quienes prestan sus servicios al personal de todas las empresas

del grupo.

La Vicepresidencia de Recursos Humanos cuenta en su estructura con
cuatro departamentos: Seleccion y Servicios, Desarrollo Organizacional y
Estructura, Desempeiio y Compensaciones y, la Gerencia de Recursos
Humanos para Guayaquil y la Zona Costa.

Durante el ultimo afo, el area ha incursionado en una serie de cambios y
proyectos que a la fecha estan en ejecucion, los mismos que incluyen la
revisibon de la Estructura Actual, los roles de los colaboradores, el
replanteamiento de la Misién y Estrategias alineadas a la gestion y, la
definicion de indicadores de gestion que permitan validar lo actuado. En

sintesis, esto incide en los modelos de:

e Atraccion.

* Retencion.

* Desarrollo

» Sistema de comunicacion periodica.

* Gestion de Desempefio y Compensacion, vy,

* Operacion del area.

El ejercicio incluye la incorporacion de buenas practicas de gestion de
Talento Humano sentando las bases para el desarrollo de los colaboradores,
mejorando los procesos de seleccibn en calidad y respuesta,
implementando procesos tales como lineas de carrera, planes de sucesion y
una revision formal de la valoracion de cargos, la estructura de

compensacion y la politica de retencion.
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Vicepresidente de
Recursos Humanos

Gerente Gerente
Estructura Recursos Humanos

Desempefioy Guayaguil

Compensaciones y Costa

Gerente Gerente
Seleccidn y Desarrollo
Servicios Organizacional

www.produbanco.com

Asl de Simple

GRAFICO 40.0RGANIGRAMA ESTRUCTURA AREA DE RECURSOS
HUMANOS

Fuente: Documentos internos Induccién Corporativa Produbanco

El area de Recursos Humanos atiende a todos los colaboradores de las
empresas del Grupo. En lo que se refiere a Produbanco, al mes de
diciembre 2012, contaba con 2065 colaboradores, de los cuales 56% son
mujeres y 44% hombres, con una edad promedio de 32 y 33 aflos promedio,
respectivamente. Esta tendencia en porcentaje se mantiene a la fecha,
siendo el incremento a mayo 2013, de 50 colaboradores. (Grupo Financiero
Produccion, 2012)

TABLA 20.
NUMERO DE EMPLEADOS DISTRIBUIDOS POR CIUDAD



CIUDAD # EMPLEADOS % EMPLEADOS

AMBATO 78 4%
CUENCA 69 3%
ESMERALDAS 14 1%
GUAYAQUIL 429 20%
IBARRA 29 1%
LATACUNGA 18 1%
LOJA 15 1%
MACHALA 20 1%
MANTA 27 1%
QUEVEDO 15 1%
QUITO 1336 63%
RIOBAMBA 17 1%
SALINAS 11 1%
SANTO DOMINGO 37 2%
Total 2115 100%

Fuente: Produbanco

TABLA 21.
NUMERO DE EMPLEADOS DISTRIBUIDOS POR NIVEL DE CARGO
CARGO #EMPLEADOS # EMPLEADOS
MENSAJERO 51 2%
ASISTENTE JUNIOR/ 200 9%
SENIOR
TEMPORAL 62 3%
CAJERO/ A 419 20%
EJECUTIVO 1 515 24%
EJECUTIVO 2 328 16%
EJECUTIVO 3 310 15%
SUBGERENTE 145 7%
GERENTE 65 3%
VICEPRESIDENTE 20 1%
TOTAL 2115 100%

Fuente: Produbanco
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2.4. DIAGNOSTICO FODA

Tomando como base la informacion del andlisis de Macro y
Microambiente relacionado con Produbanco, se ha realizado el siguiente
diagnéstico FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),
asignando el nivel de impacto correspondiente y, a continuacion el cruce de

factores en las siguientes matrices:

2.4.1. Matriz de Impacto de Oportunidades y Amenaz as

IMPACTODE 1A 5
1 si representa un IMPACTO PEQUENO

3 si representa un IMPACTO MEDIO
5 si representa un GRAN IMPACTO

TABLA 22.
MATRIZ DE AFINIDAD DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
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OPORTUNIDADES IMPACTO
N. DESCRIPCION ALTO MEDIO BAJO
5 3 1
1 La proyeccion del PIB es de crecimiento y genera X

oportunidades de negocio.

2 Tendencia a la baja de la INFLACION que favorece al X
consumo
Para el cliente: TASA DE INTERES estable y regulada X
4 La TASA DE DESEMPLEO se mantiene a la baja. X

Estabilidad en ingresos para la poblacion: favorece al

consumo y el crédito

5 Lamejora en el SALARIO MINIMO VITAL favorece el X
consumo y el crédito

6 LaEDUCACION contribuye a mejorar la calidad de X
profesionales

7 La TECNOLOGIA facilita la gestion eficaz de las X
operaciones.

8 A nivel INTERNACIONAL existe crecimiento en la X
Regién y desarrollo de créditos

AMENAZAS
DESCRIPCION

1 Paralos Bancos: regulacion de las TASAS DE INTERES X

ha restringido sus ingresos.

Disminucion de REMESAS del exterior X
3 La CORRUPCION genera restricciones en el X
otorgamiento de créditos
4  Las normas TRIBUTARIAS Y CAMBIOS POLITICOS X
han generado restricciones y reduccion de ingresos
5 Las Cooperativas y Mutualistas son PRODUCTOS X

SUSTITUTOS en segmentos de microcrédito por la

competencia

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.2. Matriz de Impacto de Fortalezas y Debilidade s

IMPACTODE 1A 5
1 si representa un IMPACTO PEQUENO

3 si representa un IMPACTO MEDIO
5 i representa un GRAN IMPACTO

TABLA 23.
MATRIZ DE AFINIDAD DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES
N. Impacto
FORTALEZAS Alto Medio Bajo
DESCRIPCION 5 3 1
1 Segmentacién técnica de CLIENTES permite satisfacer X

necesidades y ser competitivos.
2  Frente ala COMPETENCIA, hay solvencia en los X

indicadores financieros lo que otorga credibilidad e

imagen
Los PROVEEDORES son socios estratégicos. X
4  La ESTRUCTURA ORGANICA permite mayor X
competitividad y eficiencia
DEBILIDADES
DESCRIPCION
1 Los cambios ESTRUCTURALES estan en proceso de X
afianzamiento
2 Modelo de negocio de Banca de Personas en fase de X
implementacion.
3 Falta de cobertura como Produbanco en Oriente y X
Galapagos
4  Calidad de servicio en la red de oficinas requiere X

esfuerzo y estandarizacion
5 Los cambios realizados dentro de la Organizacion, no X

han sido comunicados de manera adecuada.

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.3. Matriz de Accion: Cruce DA, FO, DO, FO

2.4.3.1. Matriz de Areas Defensivas o de Vulnerabi

TABLA 24.

MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS O DE VULNERABILIDAD “DA ”

lidad “DA”

S0 4 (9] o > 2
'8 IEIICJ 2 < @ 3 2 0 > g g =t
Swe 0 Ss5 zQ83 z 2
IMPACTODE 1 A5 SF o %0 Oc o = £
D= = = [t~ < o = © D ©
; - == ws Zz @O EES3S o 2 oT
1 si representa un IMAPACTO PEQUENO T o = O 0o 238 E Sn ? o i
g0 v 8 5L BOE o S0g¢2 <
3 si representa un IMPACTO MEDIO o o T3 aoc xopo > 02 oy
S<3 S 539§ L8Ls 2983 s =
5 si representa un GRAN IMPACTO 0?2 52 x2E 89 c'3 S2AEQCS =
g S = T3 EQSS 802858
L3 2 = 3L2 5ZcDT sXE 55
scac® = o c o D aakE=go
= 2 © B Oo* o -wE
£y & S 8 85206
© — O nwnoo
AMENAZAS
DEBILIDADES Al A2 A3 A4 A5
D1 Los cambios ESTRUCTURALES 1 1 5 5 1 13
D2 Banca de Personas en fase de 3 3 1 1 3 11
implementacion.
D3 Falta de cobertura en Oriente y 3 3 1 1 5 13
Galapagos
D4 Calidad de servicio en la red de oficinas 5 1 1 5 3 15
D5 Los cambios realizados dentro de la 1 1 1 3 1 7
Organizacién, no han sido comunicados
TOTAL 13 9 9 15 13

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.3.2. Matriz de Areas de Respuesta “FA”

TABLA 25.

MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA “FA”

S 3 > 8
= 2 S o RS o 8
Sn 8 2 e 2 -0 8,88
gu 2 P TTD O LR 2B ES
IMPACTODE 1A 5 S aq 528 %059 0§55
o2 3 Zz 50 E0585 25858
1 si representa un IMPACTO PEQUENO Sz a5 o8 3 nE 2> 22558 3
QWP o © S e Xo $o @ NI =
. Q < a.Q 0
3 si representa un IMPACTO MEDIO o 5, S 3 28 o ” (‘}) o6 2 % O 8 g 2
) g D= S = E c 5o 5 Iale)
5 si representa un GRAN IMPACTO ol 2 S &3 g £Q @GS 8cPE®
0 g S =] [C =) cm o5 o Q2=
Ko7 £ O =35 2550 QP9
© n 2 = © ° n o~ o v
© K% ~ c O ]
g < o - S wn
AMENAZAS
FORTALEZAS Al A2 A3 A4 A5
F1 Segmentacion técnica de CLIENTES permite 5 3 1 5 5 19
satisfacer necesidades y ser competitivos.
F2 Frente a la COMPETENCIA, hay solvencia en 1 1 5 3 5 15
los indicadores financieros lo que otorga
credibilidad e imagen
F3 Los PROVEEDORES son socios estratégicos. 3 1 1 3 1 9
F4 La ESTRUCTURA ORGANICA permite mayor 5 1 3 5 3 17
competitividad y eficiencia
TOTAL 14 6 10 16 14

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera
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2.4.3.3. Matriz de Areas de Mejoramiento “DO”

TABLA 26.
MATRIZ DE AREAS DE MEJORAMIENTO “DO”
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5 si representa un GRAN IMPACTO SEZ 29 2o Q<o S0 2 SE8 ZzS8 =3&
>0 5§ TN ®) @ ] <0 B0 gl 2 S, O% 5 O 0
o902 T < © nss £= 5 20 w o 209
8366 & T S W <.j‘__{g% =z° o€ F o EQE
s & rz ot CECE g3 < s <3
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OPORTUNIDADES
DEBILIDADES 0O1 02 03 04 05 06 o7 08
D1  Los cambios ESTRUCTURALES 1 1 1 1 1 3 5 3 16
estan en proceso de afianzamiento
D2 Banca de Personas en fase de 1 1 3 3 3 1 3 1 15
implementacion.
D3 Falta de cobertura en Oriente y 1 1 1 1 1 1 3 1 10
Galapagos
D4  Calidad de servicio en oficinas 1 1 5 1 1 3 5 1 18
requiere esfuerzo y estandarizacion
D5 Los cambios Organizacionales, no 1 1 1 1 1 1 3 1 10
han sido comunicados de manera
adecuada.
TOTAL 5 5 11 7 7 9 19 7

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.3.4. Matriz de Areas Ofensivas “FO”

TABLA 27.
MATRIZ DE AREAS OFENSIVAS “FO”
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OPORTUNIDADES
FORTALEZAS o1 02 03 04 05 06 o7 08
F1 Segmentacion técnica de CLIENTES 1 3 5 1 5 1 1 22
permite satisfacer necesidades y ser
competitivos.
F2 Frente a la COMPETENCIA, hay solvencia 1 1 3 1 1 1 5 5 18
en los indicadores financieros lo que
otorga credibilidad e imagen
F3 Los PROVEEDORES son socios 1 3 1 1 1 1 3 1 12
estratégicos. )
F4 La ESTRUCTURA ORGANICA permite 3 3 3 1 3 3 5 3 24
mayor competitividad y eficiencia
TOTAL 6 10 12 4 10 6 18 10

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.4. |dentificacion de Areas Estratégicas Ofensiv

TABLA 28.

as, Defensivas

IDENTIFICACION DE AREAS ESTRATEGICAS OFENSIVAS, DE FENSIVAS
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

O1 La proyeccion del PIB es de crecimiento y
genera oportunidades de negocio.

02 Tendencia a la baja de la INFLACION que
favorece al consumo

03 Para el cliente: TASA DE INTERES estable y
regulada

F1. Segmentacion técnica de CLIENTES permite satisfacer
necesidades y ser competitivos.

F2. Frente a la COMPETENCIA, hay solvencia en los
indicadores financieros lo que otorga credibilidad e imagen

F3. Los PROVEEDORES son socios estratégicos.

F4. La ESTRUCTURA ORGANICA permite mayor
competitividad y eficiencia

ESTRATEGIAS FO

Generar negocios enfocados a segmentos corporativos y
del sector publico que traen oportunidades para el sector,
aprovechando la solvencia de indicadores financieros y la
expansion desde y hacia la region, que son valorados por
estos grupos (F1, F2, F4, O1, O8)

Identificar las necesidades de los clientes por segmento
aprovechando la estabilidad econémica (tendencia de la
inflacién, tasa de desempleo y salarios) desarrollando
productos acorde a sus expectativas, con énfasis en
productos de crédito por la estabilidad de las tasas de
interés, que es positivamente percibida por el cliente. (F1,
02, 03, 04, 05)

Desarrollar productos y servicios a través de canales
tecnoldgicos por segmento para satisfacer necesidades y
facilitar los negocios no solo con clientes sino también con
los proveedores (F1, F3, F4, O7)

D1. Los cambios ESTRUCTURALES estan en proceso de
afianzamiento

D2.Modelo de negocio de Banca de Personas en fase de
implementacion.

D3.Falta de cobertura como Produbanco en Oriente y
Galapagos

D4.Calidad de servicio en la red de oficinas requiere esfuerzo
y estandarizacion

D5. Los cambios realizados dentro de la Organizacion, no
han sido comunicados de manera adecuada.

ESTRATEGIAS DO

Realizar un estudio de mercado para identificar necesidad
real e impacto de contar con Sucursales en Oriente y
Galapagos, por crecimiento y expansion econoémica del pais
(01, 08, D3)

Realizar la evaluacion de impacto respecto del nuevo modelo
de negocio y la calidad de servicio prestada para identificar
oportunidades de mejora y necesidades de los clientes (con
una nueva visiéon por estabilidad econémica y de mercado,
mejora en condiciones salariales, inflaciébn a la baja y
educacion (D1, D2, D4, 02, 04, 05, 06).

Difundir los cambios institucionales y los factores externos
para conocimiento y actualizacién de los colaboradores,
utilizando herramientas tecnoldgicas. (D5, 02, 03, 04, 05,
06, 07, 08)

Continla ——>



88

O4 La TASA DE DESEMPLEO se mantiene a la
baja. Estabilidad en ingresos para la poblacion:
favorece al consumo y el crédito

05 La mejora en el SALARIO MINIMO VITAL
favorece el consumo y el crédito

06 La EDUCACION contribuye a mejorar la calidad
de profesionales

O7 La TECNOLOGIA facilita la gestién eficaz de las
operaciones.

08 A nivel INTERNACIONAL existe crecimiento en
la Region y desarrollo de créditos

AMENAZAS

A1l Para los Bancos: regulacion de las TASAS DE
INTERES ha restringido sus ingresos.

A2 Disminucién de REMESAS del exterior

A3 La CORRUPCION genera restricciones en el
otorgamiento de créditos

A4 Las normas TRIBUTARIAS Y CAMBIOS
POLITICOS han generado restricciones y reduccion
de ingresos

A5 Las Cooperativas y Mutualistas son
PRODUCTOS SUSTITUTOS en segmentos de
microcrédito por la competencia

ESTRATEGIAS FA

Identificar nuevos productos y servicios por segmento que
sean atractivos para cada uno y generen ingresos,
aprovechando la solvencia de indicadores que mantiene el
banco y, dentro de las politicas tributarias y cambios
politicos. (F1, F2, A1, A4)

Realizar un plan de Marketing enfocado en solvencia
financiera reforzando los beneficios frente a la competencia
y productos sustitutos (F2, A3, A5)

Identificar canales alternativos y de menor costo (canal web —
tecnoldgicos) que den mayor cobertura a nivel nacional. (D3,
o7)

ESTRATEGIAS DA

Fortalecer a través de un adecuado plan de comunicacion
interna las nuevas definiciones vinculadas a estructura,
modelo de negocio y calidad de servicio generadas a partir
de los cambios en la normativa politica y tributaria que incide
en la reduccién de ingresos. (D1, D2,D4,D5, Al, A4)

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.5. Matriz de Sintesis FODA

TABLA 29.
MATRIZ SINTESIS FODA

89

FODA / HOJA DE TRABAJO

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

01 La proyeccion del PIB es de crecimiento y
genera oportunidades de negocio.

02 Tendencia a la baja de la INFLACION
gue favorece al consumo

O3 Para el cliente: TASA DE INTERES
estable y regulada
04 La TASA DE DESEMPLEO se mantiene

a la baja. Estabilidad en ingresos para la
poblacién: favorece al consumo y el crédito

O5 La mejora en el SALARIO MINIMO VITAL
favorece el consumo y el crédito

06 La EDUCACION contribuye a mejorar la
calidad de profesionales

O7 La TECNOLOGIA facilita la gestion eficaz
de las operaciones.

08 A nivel INTERNACIONAL existe
crecimiento en la Region y desarrollo de
créditos

AMENAZAS

Al Para los Bancos: regulacion de las
TASAS DE INTERES ha restringido sus
ingresos.

A2 Disminucion de REMESAS del exterior

A3 La CORRUPCION genera restricciones
en el otorgamiento de créditos

A4 Las normas TRIBUTARIAS Y CAMBIOS
POLITICOS han generado restricciones y
reduccion de ingresos

A5 Las Cooperativas y Mutualistas son
PRODUCTOS SUSTITUTOS en segmentos
de microcrédito por la competencia

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

F1 Segmentacidn técnica de CLIENTES
permite satisfacer necesidades y ser
competitivos.

F2 Frente a la COMPETENCIA, hay
solvencia en los indicadores financieros lo
gue otorga credibilidad e imagen

F3 Los PROVEEDORES son socios
estratégicos.

F4 La ESTRUCTURA ORGANICA permite
mayor competitividad y eficiencia

DEBILIDADES

D1Los cambios ESTRUCTURALES estan en
proceso de afianzamiento

D2 Modelo de negocio de Banca de
Personas en fase de implementacion.

D3Falta de cobertura como Produbanco en
Oriente y Galapagos

D4 Calidad de servicio en la red de oficinas
requiere esfuerzo y estandarizacion

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.6. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (E  FE)
TABLA 30.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)
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ORD.

Oportunidades Nivel de % Relativo Calificacion
Impacto

Resultado
Ponderado

10

11

12

13

O1 La proyeccion del PIB es de 3 6% 3
crecimiento y genera oportunidades de

negocio.

02 Tendencia a la baja de la 5 6% 3
INFLACION que favorece al consumo

03 Para el cliente: TASA DE INTERES 5 8% 3
estable y regulada

O4 La TASA DE DESEMPLEO se 5 6% 3
mantiene a la baja. Estabilidad en

ingresos para la poblacion: favorece al

consumo y el crédito

05 La mejora en el SALARIO MINIMO 5 8% 3
VITAL favorece el consumo y el crédito

06 La EDUCACION contribuye a 3 6% 3
mejorar la calidad de profesionales

O7 La TECNOLOGIA facilita la gestién 5 15% 4
eficaz de las operaciones.

08 A nivel INTERNACIONAL existe 3 6% 3
crecimiento en la Regién y desarrollo de
créditos

AMENAZAS

Al Para los Bancos: regulacion de las 5 6% 1
TASAS DE INTERES ha restringido sus

ingresos.

A2 Disminucion de REMESAS del 3 6% 2
exterior

A3 La CORRUPCION genera 3 6% 2
restricciones en el otorgamiento de
créditos

A4 Las normas TRIBUTARIAS Y 5 15% 1
CAMBIOS POLITICOS han generado
restricciones y reduccion de ingresos

A5 Las Cooperativas y Mutualistas son 3 6% 2
PRODUCTOS SUSTITUTOS en

segmentos de microcrédito por la

competencia

TOTAL EVALUACION AMBIENTE 100%
EXTERNO

IMPACTODE 1 A5

1 si representa un IMPACTO PEQUENO

3 si representa un IMPACTO MEDIO

5 si representa un GRAN IMPACTO
CALIFICACION

1 si representa una Amenaza MAYOR

2 si representa una Amenaza MENOR
3 si representa una Oportunidad MENOR
4 si representa una Oportunidad MAYOR

0.18

0.18

0.24

0.18

0.24

0.18

0.6

0.18

0.06

0.12

0.12

0.15

0.12

2.55

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera



2.4.7. Matriz de Evaluacion de Factores Internos(EF
TABLA 31.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

1)
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ORD.

Fortalezas

Nivel de
Impacto

% Relativo

Callificacién

Resultado
Ponderado

F1 Segmentacion técnica de
CLIENTES permite satisfacer
necesidades y ser competitivos.

F2 Frente a la COMPETENCIA,
hay solvencia en los indicadores
financieros lo que otorga
credibilidad e imagen

F3 Los PROVEEDORES son
SOocios estratégicos.

F4 La ESTRUCTURA ORGANICA
permite mayor competitividad y
eficiencia

DEBILIDADES

D1Los cambios
ESTRUCTURALES estan en
proceso de afianzamiento

D2Modelo de negocio de Banca
de Personas en fase de
implementacion.

D3Falta de cobertura como
Produbanco en Oriente y
Galapagos

D4 Calidad de servicio en la red
de oficinas requiere esfuerzo y
estandarizacion

D5 Los cambios realizados dentro
de la Organizacién no han sido
comunicados de manera
adecuada

TOTAL EVALUACION
AMBIENTE EXTERNO

IMPACTODE 1AS5

5

1 si representa un IMPACTO PEQUENO

3 si representa un IMPACTO MEDIO

5 si representa un IMPACTO GRANDE

CALIFICACION

1 si representa una DEBILIDAD MAYOR
2 si representa una DEBILIDAD MENOR
3 si representa una FORTALEZA MENOR
4 si representa una FORTALEZA MAYOR

15%

10%

9%

10%

9%

0.09

8%

15%

15%

100%

0.6

0.4

0.27

0.3

0.18

0.18

0.16

0.15

0.15

2.37

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera
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2.4.8. Matriz de Perfil Competitivo

TABLA 32.
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

AMBIENTE INTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Fuerte Promedio Débil

%)
2g 200100 (4003000 ____ 00200 _____
o = Altofvil vl DS I
; = (4-3) Persista 0 Resista I I Crezca y Desarréllese I
i A |__ Crezeaypesamdtese 1 ____________ ]
e ; Mediano 'V 255 |VI |
Z< @000 eemememmmm e ———— - ,
w ™~ (3-2) Coseche o Elimine I" ™ “Perdista o Resista I Crezca y Desarréllese I
22 i B il el e 1
[11]
<= Bajol Coseche o Elimine : Cose{che o Elimine : Persista o Resista :
< (2'1) ____________ e e e L e o J
2,37

Fuente: Ventaja Competitiva — Giovanni Herrera

La matriz de perfil competitivo es el resultado de graficar los factores
analizados. En este caso, el perfil de Produbanco se ubica en el quinto
cuadrante (Persista o Resista), el mismo que confirma el buen manejo
administrativo de la Institucion que se sustenta en las estrategias de
segmentacion e, imagen. ldentificando como oportunidad de mejora el refuerzo

de la comunicacion para estabilizar y potenciar los cambios internos.
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CAPITULO 1l

3. INVESTIGACION DE MERCADOS

3.1. PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El proposito de esta investigacion es analizar el estado actual de la
comunicaciéon interna de Produbanco y determinar los canales y medios de

comunicaciéon mas adecuados para aplicarlos en la misma.

3.2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. General

* Realizar el diagnéstico de la situacion actual de la comunicacion
interna en Produbanco a partir del andlisis de los datos obtenidos

en la investigacion

3.2.2. Especificos
» Disefiar el tipo de investigacion.
* Recolectar y analizar los datos obtenidos de la encuesta.
» Conocer los medios y herramientas de contacto preferidos por los
colaboradores.

* |dentificar el nivel de conocimiento de los colaboradores sobre los

aspectos consultados.

3.3. SEGMENTACION DEL MERCADO

3.3.1. Tipos de segmentacion

El grupo sobre el cual se realizar4 la investigacién corresponde a los
colaboradores de Produbanco a nivel nacional. Para la ejecucion del proceso



94

se considerara segmentos agrupados por: area a la que pertenece; tiempo de

trabajo en la institucion; nivel de cargo que ocupa, y, regidén geogréfica.

3.3.2. Seleccién de variables de segmentacion

Las variables que se aplicaron fueron las siguientes:

+ Area ala que pertenece.
* Afos de trabajo en la Institucion.

* Cargo.

* Region (zona geografica) a la que pertenece.

TABLA 33.
VARIABLES DE SEGMENTACION POR AREA
AREAS
Administrativa Finanzas Riesgos
Asesoria Legal Operaciones Tecnologia
Auditoria Presidencia Ejecutiva Tesoreria
Banca Corporativa Productividad Transaccional y Microcrédito
Banca de Personas Productos masivos Seguridad Corporativa
Banca Empresarial y Produrenting
Pymes
Banca Patrimonial Recursos Humanos

Fuente: Produbanco

TABLA 34.

VARIABLES DE SEGMENTACION POR ANOS, CARGO Y REGION
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Afios de trabajo Cargo Region

Hasta 3 meses Mensajero Matriz Quito

4 a 6 meses Asistente senior/junior Sucursal Principal Guayaquil
De 7 meses a 2 Temporal Agencias Quito
anos

De 3 a5 afios Cajero/a Agencias Guayaquil

De 6 a 10 afos Ejecutivo 1 Agencias Sucursales (provincias)
De 11 a 20 afios Ejecutivo 2

Mas de 20 afios Ejecutivo 3

Subgerente
Gerente

Vicepresidente

Fuente: Produbanco

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion se realiz6 bajo un enfoque descriptivo que permitié
obtener la “fotografia” de la situacion actual de comunicacion interna en
Produbanco. Esta es una investigacion de tipo cuantitativo que se realizé con

la aplicacion de encuestas que contiene preguntas abiertas y cerradas.

3.2. METODOLOGIA Y TAMANO DE LA MUESTRA

La poblacidén objeto de este estudio corresponde a todos los colaboradores
de Produbanco, que constan registrados en ndmina, al mes de mayo del

presente afo, esto es: 2115 personas a nivel nacional.

Para el calculo de muestra cuando el universo es finito, es decir contable y la

variable de tipo categorica, primero se debe conocer “N” 6 sea el nimero total

de casos esperados 6 que ha habido en afios anteriores.

Para la aplicacién de la encuesta se trabajéo con una muestra probabilistica
aleatoria estratificada en la que se tomé al azar, de entre la totalidad del

universo previamente dividido en estratos, los integrantes de la poblacion,
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En nuestro caso, la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la
poblacién y deseamos saber cuantos del total tendremos que estudiar, la

formula a emplear es la siguiente:

N*Z?*Px(Q
S dZx(N—1)+Z2%P*Q

n

Donde:

N = Total de la poblacién

Z = 1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién (en este caso 50% = 0.50)
g=1-p(enestecasol-0.5=0.5)

d = precision (en este caso 5%)

B 2115 = (1,96)% * 0,5 % 0,5
~(0,05)2 % (2115 — 1) + (1,96)%2 x 0,5 * 0,5

n

_2031,246
"= 5285+ 0,9604

_2031,246
"~ 6,2454

n = 326

El resultado de la férmula indica que el tamafio de la muestra es de 326

encuestas.



3.6. DISENO DEL CUESTIONARIO

El cuestionario utilizado es el que consta a continuacion:

ENCUESTA DE RECURSO0S HUMANOS

Solicitamos su apovo, completando la siguiente encuesta que tiene como fin mejorar la
calidad del trabajo que realizamos.  Sus respuestas seran de mucha utilidad v
administradas de manera confidencial v andnima, por lo que le invitamos a contestarlas
con absoluta objetividad sobre lo que opina.

Area a la que pertenece
Administrativa

Asesoria Legal

Anditoria

Banca Corporativa

Banca de Personas

Banca Empresarial v Pymes
Banca Patrimonial

Finanzas

Operaciones

Presidencia Ejecutiva
Productividad

Productos masivos
Produrenting]

Fecursos Humanos

FRiesgos

Tecnologia

Tesoreria

Transaccional v Microcredito

Iy [y ey [y Y e e [y ey Y ey ey Iy Y Iy I [y

Seguridad Corporativa

Afios que labora en PRODUBANCO
Hasta 3 meses

4 a 6 meses

De 7 meses a 2 afios

De 3 a5 atios

De 6 a 10 afios

De 11 a 20 afios

Mas de 20 afios

97



3. Cargo actual
Mensajero

Asistente sepiorjunior
Temporal

Cajero/a

Ejecutivo 1

Ejecutivo 2

Ejecutivo 3

Iy I Iy I Iy I |

Subgerente

[ Ty S

Gerente Vicepresidente

Oficina a la que pertenece
Matriz Quito

Sucursal Principal Guavaquil
Agencias Quito

Agencias Guayaquil

Agencias Sucursales (provincias)

I O O O B (8

2. Recursos Humanos

Por favor responda las preguntas detalladas a continuacion, en los casos que aplique,
califique utilizado la escala del 1 al 5 siendo 1 minimo v 5 maximo, en el caso de que
no corresponda a su puesto de trabajo responda N/A (no aplica)

5. Dentro del organigrama de PRODUBANCO, el Area de Recursos Humanos
es parte de la:

O Wicepresidencia Ejecutiva de Negocios
Wicepresidencia Ejecutiva de Administracion v Operaciones
O No conozco

(]

6. De los siguientes aspectos, marque aguellos que Usted considera esenciales
conocer para desempeiiar de manera exitosa su trabajo. Priorice en orden
de importancia, utilizando la escala del 1 al 5, siendo 1 minimo v 5 miximo.
En el caso de que no corresponda a su puesto de trabajo responda N/A (no
aplica)
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7. De los signientes aspectos que se detallan a continuacion, califique su nivel
de conocimiento. Utilizando la escala del 1 al 5, siende 1 minimo y 5
méaximo. Fn el caso de que no corresponda a su puesto de trabajo responda

Polificas vprocedimientos aplicables a su trabajo/drea actual
Frevercion de Lavado de Activos
Eeglamento Interno de Trabajo

N/A (no aplica)
1 2 3 4 5 NA
Codigp de Efica 0O 0O ©0o 0o o0 o
Funci ores principal es que Ud. realiza en su puesto de frabaj o o o o o 0 0]
Betroalimentacion formal v periddica de suj efanra sobre 51 desempefio o o o 0 0 o
L amision de =1 cargp actual O 0 0 0 0 8]
Objetivos de suarea de trabsjo O 0 0 0 0 8]
Plan Esiraté gico de su érea de trabajo o o o 0 0 9]
Plan Estraté sico Institucional o o o 0 0 o
] ] ] 0 ) 0
o] o] o] O ] 8]
o ] ] 0 o ]

8. Enumere los 5 principales servicios que presta el Area de Recursos
Humanos a los colaboradores, priorice en orden de importancia para Ud.
Siendo 5 el mas importante.

5 ]
4 | |
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2. De loz siguientes serviciosbeneficios que se detallan a continuacion, indigue
cual (e=) ha wtilizado v la frecuencia:

AnScge de mcde

Crommiks de dibgenasric midies

—cmu e me s ETEl

lorepofo co pograma de copac taocn

FrScpacido co coomunc o

Friaiame s ol procoal

Frecluismecoic del procslp=s miss

oo midar: coomistoombdhe de poicy: e dc o

Schotud de mclusies e Scguee de Vebiculca

UxdesC
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10. Evalie el grado de dificultad que tendria Usted al momento de identificar la
persona a quién debe dirigirse en cada caso para solventar una inguietnd
sobre los servicios detallados a continuacion, siendo 5 el de mayor nivel de

dificultad.
1 2 3 4 ] N/A
Amficipo de sueldo ] ] 0] 0] Q Q
Compra de lines elafinica (calular) 0 0 0 0 0 0
Conulta en Dispensario Médico 0 0 0 0 Q Q
Consults rol de pamos 0 0 0 0 Q Q
Inscripcion en prosmms de capscimcion 0 0 0 0 Q Q
Pasticipacion 20 conourso interno 0 0 0 0 0 0
Préztamos 2] parzonal 0 0 0 0 0 0
Raclutemisnto dal parsonal pasa su &rea 4] 4] 8] 8] (] (]
Sesuro Madico: consulta'membolzo da sastos madicos 0 0 0 0 Q Q
Solicitnd da inclnsion en Saguo de Vahicolos 8] 8] 8] 8] 8] 8]
Tarapizs antiestrés 0 0 0 0 0 0
Usode Cabafias 0 0 0 0 0 0

11. De acuerde a su criterio, ;cual considera que es su nivel de conocimiento de
las politicas ¥ procedimientos gque administra el Area de Recursos
Humanos?

Excelents
Muy bueno
Busno
Regular
Malo

N/A

[y oy Iy

3. Comunicacion Interna: Area de Recursos Humano

Por favor, responda las preguntas detalladas a continuacion, en los casos que aplique,
califique utilizando las escala del 1 al 3, siendo 1| minimo v 3 maximo. En el caso de
que no corresponda a su puesto de trabajo responda N/A (no aplica)
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12. Valore el grado de interéz que tiene para nsted laz zsiguientez herramientas

de comunicacion, ziendo 5 el de mayor importancia,

1 2 k) 4 & NA
Coren Elertronics: Reowsos Fiumznos 0 o o 8] 0 (4]
Corren Elertronice: Club de Emplzados 4] o o o i) o
Comen Electronico Responszhilided Sorizl Empresariz] 0 o o a a a
Jotrenet: Penill: dejnicio - Motich: (Y] Y] Y] o 0 o
Intrznet: Pestdis de Reowaos Hmance 8] o o o o o
Intranet: Tortal Optmus ] o o 8] (0] (0]
Dresentciones informetives coendoprends b conmubdars o o o o ] o
Fevistz Prodmorsdedas 0 o o o (0] o]
Cipdernp Teetfimeingz] o o o o (8] (4]
Carglaras (4] 4] 4] (8] (8] (4]
Mzmz! del Colzhorador 4] o o (4] ] (4]
Morecibe informscion 0 o o o o o

13.5i en la prepunta anterior, usted conteztd mo aplica (n'a) o no recibe
informacion, por favor indigue la(z) causa(z):

14, Valore el gradoe de interez gue tiene para uzted la informacion gue recibe
de Area de Recurzoz Humanos. Siendo 5 el de mayor interés.

Actn dades de Fmao cenabdlsdad 3 ocial Emons 2

Actnidades dol Cloh do Emplendes

Actridadsy fanifssy compamento, D da JaF omilia, Fimsta ds los aion

{Caeraen eiat 3 e o iy Fiafh]

Comvocaioniss & concmraos snenno

Ul svocaioeins 2 peoaraeran st s ant o S s onale

Tefoermaa dn da Smgueo Mad o

Tvfioerrranci den i wtervicio s 2 colaborador
Taformaada da feiemaben dal [E2 2, maferesdad v eafermadad

Teformad de gms s geoera poarts dal 3 ateme o S

Iefoermad dn Sagueo ds Valdoaloa

Tafrrmaades sobres s doa de od mee (pego, boocs, adudmacida da dadioa, mic)

Tevfiorrradi de iz da Saksd

Tezrencs, p oo mocicn & 7 movi misato s da colehoradores
Progranm da Madice 2 Pravessna

O | S | [ [ | | [ | =
QO(D[D D DD D (DD DD D D] =
| O S | S [ [ | [ | e
O | S | S [ [ | [ | -
O (O[S | | [ S i | D S [ | .
GGQGQQGOOQQQQOO:




1%, Valore el grado de efectividad de las siguientes campafias informativas
llevadas a cabo por el Area de Recursos Humanos. Siendo 5 el de mayor

efectividad.

Artualizacion de Carzas Familiaras

'
o

Actualizacion de Datos

Campeomato Intemo de Futhol

Comvenics con tniversidades

Dha de laFamlia

Dibuja vna sonriza - Donadon de Cabello

Fizsta d= los nifins

Informacion de procedimisntos 2 imstreccions

Prorama Emprendiend o conbizo | Formand o talentos

Raforestacrion

TipsdeSalud

(o] [ o] [o] [=] (o] [=] [o] (o] (=] (=] {=

Un techo para mi pais

(o] [ o] [a] [=] (o] [=] [o] =] =] (=] {=

(o] [o] o] [o] (=] (o] [=] [=] =] =] (=] [«

=] L] o] [o] L] (=] L] [o] [=] (=] [=] [ RS

=] L] lw] [a] L] (o] Lo [o] [a] (o] [l Law )

=1 [=1(=1{=1[=] =] (=1l=1{=1(=1[=1[=R

16. Cual es su nivel de acuerdo respecto de las siguientes afirmaciones, siendo 5
la calificacion mas alta. La informacion que difunde el Area de Recursos...

... logra gue me sients miembro de |3 empres s y me mmpromets con los
chistivos de ésta

[N

L
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... me permite conocer |a organizacion, les obligaciones, derechas,
procedimientss, poliicas & instucciones del Banco

... me permite conccer los objetives de mi puesto de rabajo

... me pErmite conocer los beneficios y sevicios que me brinda el Banco

... Me 8yuda a conooer v participar en las actividades de Respons abilidad
Social gue mantiene el Banom

o oo o

o oo o

o oo o

o oo o

o (oo o

o (oo |

... me ayuda 8 conocer las diferentes adividades que realiza Recursos
Humanos para el colsborador interno

=]

=]

=]

=]

... me 3yuda a despejar mis inguistudes sobre temas de Recursos
Humanas, solventandolas y solucionandolas.

o

o

o

o

]

o




17. Por faver indigue con gué frecuencia ingresa y fo revisa la informacion

contenida en el SISTEMA OPTIMUS

Con que fremmencia

Actalizacion d= datos generales

Comnsulta d=l Fol d= pazos

Comsuvlta Produahorros

Mo insresa

Cumplaafiercs dal mes

Mlen=ual
Bimersvwal o mas

Hoinsresa

Femizstro de cargas Gmiliass

Mlen=ual
Bimensuwal o mas

Hoinsresa

Solicitnd de anbcipo

Mlen=ual
Bimernsuval o mas

MNoingrmsa

Solictud de cradito

Mlen=ual
Bimernsuval o mas

Noingresa

Solicitud d= Vacaconss

Mlen=ual
Bimernsuval o mas
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15. Por favor indique con gqué frecuencia ingresa v /o revisa la

informacién contenida CARPETAS PUBLICAS

Con que fecvencia

Amversarios

Diaria
Quincenal
Iiensual
Bimenssal omas
Mo ingresa

Mamales

Diaria
Cruincenal
hensual
Bimenssal omas

Lepuro Medico

INo insresa
DHaria
Quincenal
Wlensual
Bimensual omas
Mo ingreza

Rerlamento Interno d2 tzbajo

DHaria
Quincenal
hlenzual
Bimensval omas
Mo ingresa

siguiente
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19 Por favor indigue con gué frecuencia imgreza ¥ /o reviza la informacion

contenida en el INTEANWNET

Con qoe frecuenciz

Amiversrine

Czria
Cninrea=l
MNEn=el

Fimenas=] omnzEs
Ty e

Buoenueods] v fiomms

TH=ri=
e
MNEn=El

Fimenas=] omnzEs
T inevec

Coxlimode Efica ¥ Condoctz

Th=ri=
Ooincens]
MNena=l
Rimenar] ommzs

I inmem

Geztion Eztzesic de Feoursos Flumnence

Ti=ri=
Ooincens]
Mena=l
Rimenar] ommzs

Gu= die Bevencdon de Lavado de Activos

10 inmez
Dizriz
Cavdre=
Tna=i
Binenael omas
Mo ineress

Moticzs Indranat

LCiariz
Cdre=
Tna=i
Binensel omas

Begbnanio Inerno de Trabejo

T inevec
LCizriz
ez
heEnaE]
Rimenar] ommzs
.

Semmro de Vehiouk:s

Ti=eri=
Cninrea=l
heEnaE]

Fimenas=] omnEs
T e

Semnro Madioo

Th=ri=
Chdnres]
Mena=l
Fimenas=] omnzEs

o inres

Telefons Cellar

Th=ri=
Chdnrers]
MNena=l
Fimenas=] omnzEs
I e
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20. ;Cuales son los principales obstiaculos que Ud. encuenira cuando requiere o
debe buscar informacion sobre los servicios/beneficios de Recursos
Humanos? Puede escoger mas de una opcion.

oy oy Iy [ I i |

Desconocimiento de la existencia de la informacion/procesos/actividades
Desconocimiento de las herramientas

No =& donde buscar la informacidn

Mo he tenido necesidad de usar la informacion

No me ha sido proporcionada la informacion

Otro (por favor, especifique) |

4. Tomando como referencia, el puesto que actualmente desempefia, indique:

21. ;Cuiles son los medios de comunicacion a traves de los cuales le gustaria
informarse sobre los beneficios/servicios que adminisira el Area de Recursos

Humanos?

oy Iy Iy | oy I Iy

22,

oy Iy I oy N (i |

Intranet - Micrositio de Recursos Humanos

Intranet - Foros de discusion

Carteleras Informativas

Moticias Web

Presentaciones informativas al encenderse la computadora
Correo Electronico de Recursos Humanos

Correo Electronico del gjecutive de Recursos Humanos

Otro (por favor, especifique) | |

JPor gué medios de comunicacion le gustaria contactarse con el personal
del Area de Recursos Humanos para realizar consultas o solicitar asesoria
sobre las actividades, servicios o beneficios a cargo del Area de Recursos
Humanos?

Intranet - Micrositio de Recursos Humanos

Intranet - Foros de discusion

Correo Electronico de Recursos Humanos

Correo Electronico del gjecutive de Recursos Humanos
Buzon Fisico de sugerencias
Buzon virtual de sugerencias
Otro (por favor, especifique) |
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23. Indique sobre gué temas relacionados con el colaborador v la gestion del
Area de Recursos Humanos, le gustaria recibir informacion

24.En general, ;Cuil es su grade de satisfaccién con la comunicacion que se
ha generado en los iltimos meses desde el Area de Recursos Humanos?

Muy satisfecho
Bastante satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Mada satisfecho
N/A

oy oy I [y I Iy B

25.En la escala del 1 al 5, siendo la calificacion mas alta. ;Cual es el 1_:|i1'el de
satisfaccion que Ud le asigna a los servicios otorgados por el Area de
Recursos Humanos a la fecha?

oy oy Iy I [ I (i |

3
4
3
2
1
N

‘A

109
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3.7. APLICACION DE LA ENCUESTA PILOTO

Para la ejecucion de la encuesta, se utilizo la plataforma E-encuesta. Como
punto de partida, se solicitd a 20 colaboradores de la Institucion, de diferentes
ciudades vy niveles jerarquicos, el apoyo para la aplicacion de la encuesta. La

solicitud se envid via correo electrénico y contacto telefénico.

Como resultado del ejercicio, se debio realizar el ajuste en dos preguntas:

* Pregunta 13, cuya respuesta era obligatoria, solo si la en la pregunta

12, el encuestado habria marcado “no recibe informacion”; y,

* Pregunta 27, cuya respuesta era obligatoria, solo si la en la pregunta

26, el encuestado habria contestado con 3 o un valor menor.

La correccion efectuada fue la eliminacion de las preguntas 13 y 27 con

parametro de respuesta obligatoria.

No se generd inconvenientes adicionales, mas bien, la aplicacion permitié
confirmar que el cuestionario disefiado presentd claridad en las preguntas

planteadas y facil acceso al mismo.

3.8. PLAN DE TRABAJO DE CAMPO

Las encuestas se realizaron previa campafa de difusién, a través de correo
electronico y pantallas, asi como, despliegue de informacion a través de las
computadoras y la pagina interna de Produbanco, durante el periodo
comprendido entre el 1 y 8 de julio del presente, fecha en la que se cerré la

convocatoria efectuada.

El resultado obtenido superd el nimero de encuestas de la muestra y tiene

representatividad en todos los factores de segmentacion propuestos.



3.9. PROCESAMIENTO DE DATOS E INTERPRETACION

3.9.1. CODIFICACION

TABLA 35.
CODIFICACION DE VARIABLES

Valores de las variables

Valor

Etiqueta

Area a la que pertenece

Administrativo
Asesoria Legal
Auditoria

Banca Corporativa

1

2

3

4

5 Banca de Personas
6 Banca Empresarial y Pymes
7 Banca Privada

8 Finanzas

9 Operaciones

10 Presidencia Ejecutiva

11 Productividad

12 Productos Masivos

13 Produrenting

14 Recursos Humanos

15 Riesgos

16 Tecnologia

17 Tesoreria

18 Transaccional y Microcrédito
19 Seguridad Corporativa

Afos que labora en el Ban

co 0 a 3 meses

4 a 6 meses

7 meses a 2 afios
3 a5 afios

6 a 10 afios

11 a 20 afios

mas de 20 afios

Cargo Actual

Mensajero

1

2

3

4

5

6

7

1

2 Asistente senior/ junior
3 Temporal

4 Cajero

5 Ejecutivo 1

6 Ejecutivo 2

7 Ejecutivo 3

8 Subgerente

9 Gerente

10 Vicepresidente

Oficina a la que pertenece

Matriz Quito
Sucursal Principal Guayaquil
Agencias Quito

Agencias Sucursales Provincias

Vicepresidencia a la que
pertenece Recursos
Humanos

1

2

3

4 Agencias Guayaquil
5

0 No conozco
1

Vicepresidencia Ejecutiva - Negocios

2 Vicepresidencia Ejecutiva -
Administracion y Operaciones
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Apliacion de Codigo de Etica

Prioridad de Cédigo de Etica

Aplicaciéon de Funciones

Prioridad de Funciones

Aplicacion de
Retroalimentacion

Prioridad de Retroalimentacion

Aplicacién de la Mision

Prioridad de la Misi6én

Aplicacién de los Objetivos

Prioridad de los Objetivos

Aplicacion de Plan Estratégico
del area

Prioridad de Plan Estratégico
del area

Aplicacién de Plan Estratégico
institucional

Prioridad de Plan Estratégico
institucional

Aplicacion Politicas y
Procedimientos

Prioridad Politicas y
Procedimientos

Aplicacién de Prevencion de
Lavado de Activos

Prioridad de Prevencion de
Lavado de Activos

Aplicacion de Reglamento
Interno de Trabajo

Prioridad de Reglamento
Interno de Trabajo

OB WNREPNRPOOBMWNEPENRPOOBRAMWNPRPNRPOOBDMWNREPNRPOUOBRMWNRENRPROOBRMWNRERPNRPOOBDMWNRENRPOOBRAWNRPNRPOORAMWNENRPRPOOBDAWNENERERDO

No aplica

Si

No aplica
Si
No

a b wWwNPE

Nivel de Conocimiento de Coédigo 0 no aplica
de Etica 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de 0 no aplica
Funciones Principales 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de 0 no aplica
Retroalimentacion 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de la 0 no aplica
Misién 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de los 0 no aplica
Objetivos 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de Plan 0 no aplica
Estratégico del Area 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de Plan 0 no aplica
Estratégico institucional 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de 0 no aplica
Politicas y procedimientos 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de 0 no aplica
Prevencion de Lavado de Activos 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5
Nivel de Conocimiento de 0 no aplica
Reglamento Interno de Trabajo 1 1

2 2

3 3

4 4

5 5

Continda

—



Uso de anticipo de sueldo

Frecuencia de anticipo de
sueldo

Uso de compra de linea
telefénica

Frecuencia de compra de linea
telefénica

Uso de Dispensario Médico

Frecuencia de Dispensario
Médico

Uso de consulta de rol de
pagos

Frecuencia de consulta de rol
de pagos

Uso de programas de
capacitacion

Frecuencia de programas de
capacitacion

Uso de concurso interno

Frecuencia de consurso
interno

Uso de préstamos al personal

Frecuencia de préstamos al
personal

Uso de Reclutamiento de
personal para su area

Frecuencia de Reclutamento
de personal para su area

Uso de seguro médico

Frecuencia de seguro médico

Uso de seguro de vehiculo

Frecuencia de seguro de
vehiculo

Uso de terapias antiestrés

Frecuencia de terapias
antiestrés

Uso de cabarfias

Frecuencia de cabafias

OBARWNRPNRPOUBMWNRPRNRPOUODBARWNRPNRPOODAWNRPNRPOUOUDMWONRPRNRPOURAWNRPNRPOUODAWNRPNRPOOAMWNRPNRPOUODMWNRPNRPOUBMWNRPNRPROUOAWNRNRLPOOAMWNENEREO

no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
no aplica
Si

No

Diaria
Semanal
Mensual
Anual

No aplica
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Valor Etiqueta

Herramientas de comunicacién - 8] no aplica
Correo Electrénico Recursos 1 1
Humanos 2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacioén - o no aplica
Correo Electrénico Club de 1 1
Empleados 2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacion - o] no aplica
Correo Electrénico Responsabilidad 1 1
Social Empresarial 2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacion - (o] no aplica
Intranet pantalla de inicio 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacioén - o no aplica
Intranet Pestafia de Recursos 1 1
Humanos 2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacioén - o no aplica
Intranet Portal Optimus 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacion - (o] no aplica
Presentaciones cuando se prende la 1 1
computadora 2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacion - (o] no aplica
Revista Produnovedades 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacion - 0] no aplica
Cuaderno institucional 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacioén - o no aplica
Carteleras 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacioén - o no aplica
Manual del Colaborador 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Herramientas de comunicacién - No 0O no aplica
reciben informacién 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

.

Continua

—
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Grado de interés sobre
Responsabilidad social

Grado de interés sobre Club de
empleados

Grado de interés sobre
actividades familiares

Grado de interés sobre
Campeonato interno de fuatbol

Grado de interés sobre
Concursos internos

Grado de interés sobre
capacitacion

Grado de interés sobre seguro
médico

Grado de interés sobre
servicios al colaborador

Grado de interés sobre tramites
del IESS

Grado de interés sobre sistema
Optimus

Grado de interés sobre Seguro
de vehiculos

Grado de interés sobre
servicios de némina

Grado de interés sobre tips de
salud

Grado de interés sobre
ingresos, promociones de
colaboradores

Grado de interés sobre
Programas de Medicina
Preventiva

OAWNRPOUODMWNRFPOUDMWNROUODAMWNRFPFOUOUDMWNROUMWNROOAMWNRPOODAMWNROUDMWNROODAMWNRFPOUOUDMWNRFROUMWNROOAMWNRPOODMWNRLROUMWNEREO

no

ahbwnNek

3

(o]

ahwNEER

3

(o]

abdwnNek

o

OhWNE3D

3

(o]

abdwnNnek

3

o

ahbwnNPRk

3

(o]

abdwnNnER

=}

o

abdwnNek

o

OhWNE3D

3

(o]

abdwnNek

=}

o

abwnNek

3

(o]

abdwnNnER

3

o

abwnNPRk

3

(o]

abdwnNnERE

3

o

abdwnNek

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

aplica

Camparfias informativas sobre [0} no aplica
cargas familiares 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre 0] no aplica
actualizacion de datos 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre o] no aplica
campeonato interno de fatbol 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Camparfias informativas [0} no aplica
sobreconvenios con 1 1
universidades 2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre dia 0 no aplica
de la familia 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Camparfias informativas sobre [0} no aplica
donacién de cabello 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre 0] no aplica
fiesta de nifios 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Camparfias informativas sobre [0} no aplica
informacion de procedimientose 1 1
instrucciones 2 2
3 3
4 4
5 5

Camparfias informativas sobre [0} no aplica
formando talentos 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre 0] no aplica
reforestacion 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Camparfias informativas sobre tips O no aplica
de salud 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Campafas informativas sobre Un 0 no aplica
techo para mi pais 1 1
2 2
3 3
4 4
5 5

Continda

—



Valor Etiqueta Valor Etiqueta
Dificultad de identificar al o] no aplica Ingreso Carpetas Publicas 0] No ingresa
personal de RH para anticipo 1 1 para Aniversarios 1 Diaria
de sueldo
2 2 2 Quincenal
3 3 3 Mensual
4 4 4 Bimensual o
mas
5 5 Ingreso Carpetas Publicas o] No ingresa
Dificultad de identificar al 0] no aplica para Manuales 1 Diaria
personal de RH para compra 1 1 2 Quincenal
de linea telefénica 2 2 3 Mensual
3 3 4 Bimensual o
mas
4 4 Ingreso Carpetas Publicas o] No ingresa
5 5 para Seguro Médico 1 Diaria
Dificultad de identificar al 0 no aplica 2 Quincenal
personal de RH para 1 1 3 Mensual
dispensario médico 2 2 4 Bimensual o
mas
3 3 Ingreso Carpetas Publicas (0] No ingresa
4 4 para Reglamento Interno de 1 Diaria
5 5 Trabajo 2 Quincenal
Dificultad de identificar al o] no aplica 3 Mensual
personal de RH para rol de 1 1 4 Bimensual o
pagos 2 2 Ingreso al Intranet para 3} No ingresa
3 3 aniversarios 1 Diaria
4 4 2 Quincenal
5 5 3 Mensual
Dificultad de identificar al 0 no aplica 4 Bimensual o
personal de RH para mas
programas de capacitacion 1 1 Ingreso al Intranet para buen 0 No ingresa
2 2 uso de uniforme 1 Diaria
3 3 2 Quincenal
4 4 3 Mensual
5 5 4 Bimensual o
mas
Dificultad de identificar al o] no aplica Ingreso al Intranet para o] No ingresa
personal de RH para 1 1 coédigo de ética y conducta 1 Diaria
concurso interno
2 2 2 Quincenal
3 3 3 Mensual
4 4 4 Bimensual o
mas
5 5 Ingreso al Intranet para o] No ingresa
Dificultad de identificar al 0 no aplica Gestion Estratégica de 1 Diaria
personal de RH para 1 1 Recursos Humanos 2 Quincenal
préstamos del personal 2 2 3 Mensual
3 3 4 Bimensual o
mas
4 4 Ingreso al Intranet para Guia 0 No ingresa
5 5 de Prevenciéon de Lavado de 1 Diaria
Dificultad de identificar al 0 no aplica Activos 2 Quincenal
personal de RH para 1 1 3 Mensual
recluamiento del personal 2 2 4 Bimensual o
mas
3 3 Ingreso al Intranet para o] No ingresa
4 4 Noticias Intranet 1 Diaria
5 5 2 Quincenal
Dificultad de identificar al 0] no aplica 3 Mensual
personal de RH para seguro 1 1 4 Bimensual o
médico 2 2 0 o] No ingresa
3 3 1 Diaria
4 4 2 Quincenal
5 5 3 Mensual
Dificultad de identificar al o] no aplica 4 Bimensual o
personal de RH para seguro mas
de vehiculos 1 1 Ingreso al Intranet para (0] No ingresa
2 2 Seguro de vehiculos 1 Diaria
3 3 2 Quincenal
4 4 3 Mensual
5 5 4 Bimensual o
mas
Dificultad de identificar al (0] no aplica Ingreso al Intranet para 0] No ingresa
personal de RH para terapias 1 1 Seguro médico 1 Diaria
antiestrés
2 2 2 Quincenal
3 3 3 Mensual
4 4 4 Bimensual o
mas
5 5 Ingreso al Intranet para (0] No ingresa
Dificultad de identificar al o] no aplica Telefonia Celular 1 Diaria
personal de RH parausode 1 1 2 Quincenal
cabafas 2 2 3 Mensual
3 3 4 Bimensual o
mas
4 4
5 5

Continua

—>
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Bimensual o méas

Fuente: SPSS

Valor Etiqueta Valor Etiqueta

Nivel de Conocimientode 0 No aplica Afirmaciones sobre 0 no aplica
Politicas y procedimientos 1 Excelente Compromiso con la empresa 1 1

2 Muy bueno 2 2

3 Bueno 3 3

4 Regular 4 4

5 Malo 5 5
Grado de satisfaccion de 0 No aplica Afirmaciones sobre las 0 no aplica
comunicacién que otorga el 1 Muy satisfecho politicas del Banco 1 1
area de Recursos Humanos » Bastante satisfecho 2 2

3 Satisfecho 3 3

4 Poco satisfecho 4 4

5 Nada satisfecho 5 5
Nivel de satisfaccién de los 0 No aplica Afirmaciones sobre 0 no aplica
servicios que otorga el area 1 1 conocimientos de los 1 1
de Recursos Humanos 2 2 objetivos del puesto 2 2

3 3 3 3

4 4 4 4

5 5 5 5
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa Afirmaciones sobre los 0 no aplica
para datos generales 1 Diaria beneficios que brinda el 1 1

2 Quincenal Banco 2 2

3 Mensual 3 3

4 Bimensual o méas 4 4
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa 5 5
para rol de pagos 1 Diaria Afirmaciones sobre las 0 no aplica

2 Quincenal actividades de 1 1

3 Mensual Responsabilidad Social 2 2

4 Bimensual o méas 3 3
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa 4 4
para Produahorros 1 Diaria 5 5

2 Quincenal Afirmaciones sobre 0 no aplica

3 Mensual conocimiento de las 1 1

4 Bimensual o mas actvidades que realiza 2 2
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa Recursos Humanos 3 3
para cumplafieros del mes 1 Diaria 4 4

2 Quincenal 5 5

3 Mensual Afirmaciones sobre la ayuda 0 no aplica

4 Bimensual 0 mas gue da Recursos Humanos 1 1
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa para solventar inquietudes 2 2
para cargas familiares 1 Diaria 3 3

2 Quincenal 4 4

3 Mensual 5 5

4 Bimensual o méas
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa
para solicitud de anticipo 1 Diaria

2 Quincenal

3 Mensual

4 Bimensual o méas
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa
para solicitud de crédito 1 Diaria

2 Quincenal

3 Mensual

4 Bimensual o méas
Ingreso al Sistema Optimus 0 No ingresa
para solicitud de vacaciones 1 Diaria

2 Quincenal

3 Mensual

4
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3.10 ANALISIS DE DATOS

De acuerdo a la férmula aplicada, el valor de encuestas requerido fue de
326, sin embargo, para este ejercicio se logr6 una muestra de 371
participantes. La tabulacidon de los datos arrojados por la encuesta se realizo a

través del programa Excel y SPSS.
La segmentacion y resultados obtenidos son los siguientes:

1. AREA A LA QUE PERTENECE

TABLA 36.
AREA A LA QUE PERTENECE

Administrativo 24 6,5 6,5 6,5
Asesoria Legal 7 1,9 1,9 8,4
Auditoria 5 1,3 1,3 9,7
Banca Corporativa 12 3,2 3,2 12,9
Banca de Personas 96 25,9 25,9 38,8
Banca Empresarial y Pymes 29 7,8 7,8 46,6
Banca Privada 8 2,2 2,2 48,8
Finanzas 8 2,2 2,2 50,9
Operaciones 120 32,3 32,3 83,3
Presidencia Ejecutiva 3 ,8 8 84,1
Productividad 3 ,8 8 84,9
Productos Masivos 2 5 5 85,4
Recursos Humanos 8 2,2 2,2 87,6
Riesgos 19 51 51 92,7
Tecnologia 18 4,9 4,9 97,6
Tesoreria 1 3 3 97,8
Transaccional y Microcrédito 2 5 5 98,4
Seguridad Corporativa 6 1,6 1,6

Total 371 100,0 100,0 100,0

Fuente: SPSS
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GRAFICO 41. AREA A LA QUE PERTENECE
Fuente: SPSS

La mayor participacion por area se encuentra en Banca de Personas y
Operaciones, resultado evidente si tomamos en consideracion que estas dos

unidades concentran al mayor nimero de colaboradores del Banco.

2. ANOS QUE LABORA EN PRODUBANCO

TABLA 37.
ANOS QUE LABORA EN PRODUBANCO

> : : Porcentaje Porcentaje
Periodo Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

0 a 3 meses 15 4,0 4,0 4,0
4 a 6 meses 26 7.0 7,0 11,1
7 meses a 2 anos 63 17,0 17,0 28,0
3 a5 afios 79 21,3 21,3 49,3
6 a 10 afios 100 27,0 27,0 76,3
11 a 20 afios 61 16,4 16,4 92,7
mas de 20 afios 27 7,3 7,3
Total 371 100,0 100,0 100,0

Fuente: SPSS
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Gréfico 42. Afios que labora en Produbanco

Fuente: SPSS

Los resultados demuestran que la encuesta fue respondida
mayoritariamente por aquellos colaboradores que laboran entre 3 y 5 afos
(21%), y, 6 a 10 afos (27%), lo que suma casi la mitad del total de las
encuestas realizadas. Le siguen los grupos con mas de 20 afios y con un

periodo menor de trabajo (7 meses a 2 afos).
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3. CARGO ACTUAL

TABLA 38.
CARGO ACTUAL

Cargo Frecuencia Porcentaje Portie.ntaje Porcentaje
valido acumulado

Mensajero 8 2,2 2,2 2,2
Asistente senior/ junior 36 9,7 9,7 11,9
Temporal 4 11 1,1 12,9
Cajero 55 14,8 14,8 27,8
Ejecutivo 1 93 25,1 25,1 52,8
Ejecutivo 2 61 16,4 16,4 69,3
Ejecutivo 3 57 15,4 15,4 84,6
Subgerente 34 9,2 9,2 93,8
Gerente 15 4,0 4,0 97,8
Vicepresidente 8 2,2 2,2
Total 371 100,0 100,0 100,0

Fuente: SPSS
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GRAFICO 43. CARGO ACTUAL
Fuente: SPSS

El porcentaje de respuesta por nivel de cargo se concentra en los niveles de

Ejecutivos 1, 2, y 3, y Subgerente, superando el 65% del total de encuestas.
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4. OFICINA A LA QUE PERTENECE

TABLA 39.
OFICINA A LA QUE PERTENECE

- : . Porcentaje Porcentaje
Regién/Zona Frecuencia @ Porcentaje o
valido acumulado

Matriz Quito 155 41,8 41,8 41,8
Sucursal Principal Guayaquil 39 105 105 52,3
Agencias Quito 77 20,8 20,8 73,0
Agencias Guayaquil 36 9,7 9,7 82,7
Agencias Sucursales
Provincias 64 17,3 17,3 100,0
Total 371 100,0 100,0 100,0

Fuente: SPSS
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Matriz Quito Sucursal Principal Agencias Quito  Agencias Guayaquil Agencias
Guayaquil Sucursales
Provincias

Oficina a la que pertenece

GRAFICO 44. OFICINA A LA QUE PERTENECE
Fuente: SPSS

Ha sido importante la participacion por regién, con una representatividad
equilibrada por la distribucion de las personas a nivel pais. Quito (Matriz Quito
y Agencias Quito), tiene el mayor porcentaje de participacién superando el 60%
del total de respuestas; Guayaquil representa el 20%, y, Sucursales el resto.



122

5. LA VICEPRESIDENCIA DE RECURSOS HUMANOS ES PARTE DE:

El objetivo de esta pregunta es identificar si los colaboradores conocen si el
area de Recursos es de Soporte para los Negocios, ya que en la estructura se
ubica dentro de la Vicepresidencia de Administracion y Operaciones. El 80%
de los encuestados respondio correctamente. Solo el 3% indicé que esta en la

Vicepresidencia de Negocios, y, un 17% respondié que no conoce.

B VP E- Administracidon y Operaciones ™ VP E - Negocios No conozco

17%

3%\

GRAFICO 45.LA VICEPRESIDENCIA DE RECURSOS HUMANOS E S PARTE
DE:

Fuente: Investigacion de mercado

Respecto al 17% de la muestra que representa el porcentaje de los
colaboradores que no conocen cual es el area a la que pertenece Recursos
Humanos, la composicion en porcentaje se desglosa a continuacion por nivel
de cargo. El porcentaje de colaboradores que no tienen conocimiento son los
Ejecutivos (51%) y Cajeros (31%). Este porcentaje representa 43 personas

del total de la muestra de 371 colaboradores.
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B Porcentaje

Gerente
Ejecutivo 3
Ejecutivo 1

31%
Temporal

Mensajero

GRAFICO 46. NIVEL DE CARGO QUE NO CONOCEN EN QUE AR EA SE
ENCUENTRA RECURSOS HUMANOS
FUENTE: Investigacion de Mercado

6. ASPECTOS QUE EL COLABORADOR CONSIDERA ESENCIALES
CONOCER PARA DESEMPENAR DE MANERA EXITOSA SU
TRABAJO.

Dentro de las opciones de respuesta planteadas, mas del 96% de los
colaboradores consideran que los temas descritos en esta pregunta si son
esenciales, asignandole una prioridad de nivel 3, 4 0 5.

Del andlisis detallado de la informacién de quienes contestaron NO, se

presentan los resultados de porcentajes mas altos en dos factores:

Conocimiento del plan estratégico institucional y Prevencion de Lavado de

activos

 EI 11% de los colaboradores (42 personas que contestan: no aplica =0),
consideran que el conocimiento del plan estratégico del Banco no es
esencial para desempefiar de manera exitosa su trabajo. Este
porcentaje se incrementa si se suma las calificaciones mas bajas
asignadas, esto es calificacion con 1 y 2, que representa el 3%. La

composiciéon del grupo por nivel de cargo y por regién es la siguiente:



TABLA 40.

PRIORIDAD DE ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES COMO ASPEC TO

ESENCIAL PARA DESEMPENO POR CARGO

Tahla de contingencia Cargo actual * Prioridad de estrategias institucionales como aspecto esencial para desempeiio
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Recuento
Prioridad de estrategias institucionales como aspecto esencial para desempefio
i 1 2 3 4 a Total
Cargo actual  Mensajera 1 0 a 0 4 3 8
Asistente senion junior 4 0 2 4 9 17 36
Temparal 0 0 1 1 1 1 4
Cajero 10 i 2 1 17 24 55
Ejecutivo 1 q i 2 10 24 L] 43
Ejecutiva 2 10 i 2 4 14 H 61
Ejecutiva 3 7 i 1 v 18 24 a7
Subgerente 1 1 a 3} 11 15 34
Gerente i i i} i 4 11 15
Yicepresidente 0 0 a 1 1 B 8
Total 42 1 10 34 103 181 kTN

Fuente: SPSS

TABLA 41.

PRIORIDAD DE ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES COMO ASPEC TO

ESENCIAL PARA DESEMPENO POR OFICINAS

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Prioridad de estrategias institucionales como aspecto esencial para desempefio

Recuenta
Priotidad de estrategias institucionales como aspecto esencial para desempefio
0 1 2 3 4 g Total
Oficina a la gue Matriz Quito 17 0 4 22 36 Th 185
nerenece Sucursal Principal 4 2 1 11 20 39
Guayvaguil
Agencias Quito a 0 2 3 23 41 T
Agencias Guayaguil |4} 0 0 4 12 14 36
Adgencias Sucursales T 1] 2 4 el 30 it}
Frovincias
Total 42 10 34 103 181 kral

Fuente: SPSS

* EI 9% de los colaboradores encuestados (33 personas) consideran que

el conocimiento de la politica de Prevencion de Lavado de Activos no es

esencial para desempefiar de manera exitosa su trabajo. El nimero se

incrementa en 11 personas (3%) si adicionamos aquellas que le asignan

calificaciones bajas (1 y 2). La composicion del grupo por nivel de cargo

y por region es la siguiente:
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TABLA 42.
PRIORIDAD DE PLA COMO ASPECTO ESENCIAL PARA EL DESE MPENO
POR CARGO

Tabla de contingencia Cargo actual * Prioridad de PLA como aspecto esencial para desempefio

Recuento
Prioridad de PLA como aspecto esencial para desempefio
a 1 2 3 4 g Tatal
Cargo actual  hMensajera 1 i] 0 2 1 4 a
Asistente seniarf juniar q i] 0 2 a 20 36
Temporal 1] 0 ] 1] 2 2 4
Cajern 2 a 0 1 A 47 a4
Ejecutiva 1 10 0 4 g 13 58 93
Ejerutivao 2 B 1 1 4 a 41 B1
Ejecutiva 3 3 2 1 ] 11 34 a7
Subnerente 2 0 ] 2 10 20 34
Gerente a ] 0 2 3 10 15
Wicepresidents 0 i] 2 1 3 2 a
Total 33 3 8 28 G2 237 ar

Fuente: SPSS

TABLA 43.
PRIORIDAD DE PLA COMO ASPECTO ESENCIAL PARA EL DESE MPENO
POR OFICINA

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Prioridad de PLA como aspecto esencial para desempefio

Recuento
Prioridad de PLA como aspecto esencial para desempefio
0 1 2 3 4 i Total
Oficina a la gue Matriz Ciuito 20 2 5} 18 30 a4 154
pertensce Sucursal Principal 5 1 0 3 B 21 38
Guayaguil
Agencias Quita 2 i i 3 10 62 77
Agencias Guayaguil 1 0 1 0 a 29 36
Agencias Sucursales 2 ] 1 4 11 46 G4
Frovincias
Taotal 33 3 a 28 62 237 3T

Fuente: SPSS
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7. NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS QUE

SE DETALLAN A CONTINUACION:

El cuadro a continuacion muestra los resultados en porcentaje de las

calificaciones de cada una de las variables evaluadas en esta pregunta.

TABLA 44.
NIVEL DE CONOCIMIENTO DE ASPECTOS
Aspectos Porcentaje
0 1 2 3 4 5

Cadigo de ética 3 2 3 14 33 45
Funciones principales 1 3 1 5 21 70
Retroalimentacion formal 2 3 4 15 35 41
Misién del cargo actual 2 1 1 10 25 61
Objetivos de su area 2 1 2 9 26 60
Plan estratégico de su area 5 3 3 18 29 42
Plan estratégico institucional 9 0 5 24 34 28
Politicas - procedimientos 2 2 2 10 35 49
aplicables a su trabajo/area actual
Prevencion de lavado de activos 5 2 2 11 29 51
Reglamento interno de trabajo 3 2 4 20 32 39

Fuente: Investigacion de mercado

Los respuestas en nivel 3, 4, y, 5 representan el 92% del resultado. El 8%

restante corresponde a las respuestas otorgadas como 0 (no aplica), 1y 2.

Los aspectos que tienen los puntajes mas bajos son el nivel de conocimiento

del plan estratégico del area del colaborador y del plan estratégico institucional.

A continuacion se despliegan los cuadros:

Nivel de conocimiento del plan estratégico del area, por nivel de cargo y por

region:

TABLA 45.

NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO DEL AREA POR

CARGO



Tabla de contingencia Cargo actual * Nivel de conocimiento del plan estratégico del drea
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Recuento
Mivel de conocimiento del plan estratégico del drea
nao aplica 1 2 3 4 a Total
Cargo actual  Mensajero 1 ] ] 1 2 4 8
Asistente senion junior 3 2 3 11 9 8 36
Temporal 0 0 0 2 1 1 4
Cajero 5 1 1 3 19 26 a4
Ejecutiva 1 7 2 ] 16 27 36 93
Ejecutivo 2 2 3 1 14 16 25 f1
Ejecutiva 3 1 1 ] 16 17 22 a7
Suhgerente 0 1 1 g 12 15 34
Garente ] ] ] 1 3 1 15
Yicepresidente 0 0 0 0 0 8 2
Total 19 10 11 Jate] 106 156 a7
Fuente: SPSS
TABLA 46.
NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO DEL AREA POR
OFICINA
Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Nivel de conocimiento del plan estratégico del area
Recuento
Mivel de conocimiento del plan estratégico del area
no aplica 1 2 3 4 a Total
Oficing a la gque M atriz Quito 10 4 4 32 44 61 185
pertenece Sucursal Principal 0 1 2 8 8 20 34
Guayaguil
Adencias Quita 4 1 1 9 M a1 Erd
Agencias Guayaguil 2 2 1 4 kS 14 36
Agencias Sucursales 3 2 3 16 18 25 64
Provincias
Total 19 10 11 69 106 156 r1

Fuente: SPSS

Nivel de conocimiento del plan estratégico institucional por nivel de cargo y por

region:

TABLA 47.

NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUC IONAL

POR CARGO
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Tahla de contingencia Cargo actual * Nivel de conocimiento del plan estratégico institucional

Recuento
Mivel de conocimiento del plan estratégico institucional
no aplica 1 2 3 4 g Total
Cargo actual  Mensajero 1 i] i] 1 2 4 a
Asistente seniarf juniar 3 2 3 a 10 10 36
Temparal 1 ] il ] 2 1 4
Cajera g9 0 2 7 18 149 55
Ejecutiva 1 g8 5 2 28 29 21 93
Ejecutiva 2 B 2 4 14 19 16 61
Ejecutivo 3 5 4 4 149 16 g 57
Suhnerente 0 2 3 10 18 4 34
Gerente 0 0 1 4 4 4 14
Yiceprasidents 0 0 i} 1 2 a 8
Total 33 15 14 a2 118 93 an

Fuente: SPSS

TABLA 48.
NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUC IONAL
POR OFICINA

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Nivel de conocimiento del plan estratégico institucional

Recuento
Mivel de conocimienta del plan estratégico institucional
no aplica 1 2 3 4 i Total
Oficing a la que Mattiz Quita 12 5 g 42 52 35 155
nerenece Sucursal Principal 5 3 2 8 g 12 39
Guavyaguil
Agencias Guito 5} 2 3 14 29 22 7
Agencias Guayaguil &} 2 1 i} 11 10 36
Agencias Sucursales 4 2 a pal 18 14 hd
Provincias
Total 33 15 14 92 119 93 3

Fuente: SPSS

8. CINCO PRINCIPALES SERVICIOS QUE PRESTA EL AREA DE
RECURSOS HUMANOS A LOS COLABORADORES

Para la tabulacion de esta pregunta que es abierta, se partié de la revision
de las respuestas, agrupando por afinidad las mismas. EIl resultado permite

observar que los colaboradores priorizan los servicios de némina, reclutamiento
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y seleccion, salud, capacitacion y seguro médico como los prioritarios que
presta el area. Esto suma mas del 50% de las respuestas obtenidas.
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GRAFICO 47 CINCO PRINCIPALES SERVICIOS QUE PRESTA R ECURSOS
HUMANOS A LOS COLABORADORES

Fuente: Investigacion de mercado

Aparecen como servicios adicionales con nivel de recurrencia los servicios

de: préstamos, beneficios, y, cabafas.

9. SERVICIOS Y BENEFICIOS CON MAYOR NIVEL DE USO Y
FRECUENCIA:

Los resultados obtenidos indican que los servicios mayormente utilizados
corresponden a consultas de: “rol de pagos” y de “dispensario médico.

Esta informaciéon concuerda con la de la pregunta anterior, sobre los cinco
principales servicios que presta el area, en la que aparecen estas dos opciones

como las mas votadas.

Los servicios menos utilizados se refieren a “terapias antiestrés” y “seguro

de vehiculos”.



TABLA 49.

SERVICIOS Y BENEFICIOS CON MAYOR NIVEL DE USO

Uso de Servicios/Beneficios

Anticipo de sueldo
Compra de linea telefénica (celular)

Consulta de dispensario médico

Consulta rol de pagos
Programas de capacitacion
Participacion en concurso interno

Préstamos al personal
Reclutamiento del personal para su
area

Seguro médico

Seguro de vehiculos

Terapias antiestrés

Uso de cabafias

PORCENTAJE
SI NO NO
APLICA
45 52 4
50 47 3
75 22 3
89 9 2
39 58 3
49 48 3
33 64 4
31 65 4
55 42 3
18 78 4
15 80 5
46 51 4

Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 48.SERVICIOS Y BENEFICIOS CON MAYOR NIVEL DE USO Y

FRECUENCIA
Fuente: SPSS
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Los colaboradores con niveles de cargo de Ejecutivo 1, 2, y, 3, son los que
utilizan con mayor frecuencia estos servicios, el porcentaje acumulado supera
el 52% en lo que se refiere a consulta de rol de pagos, y, 44% a consultas en

dispensario médico, en cuya variable le sigue en porcentaje el nivel de cajeros.

TABLA 50.
USO DE DISPENSARIO MEDICO Y CONSULTA DE ROL DE PAGO S POR
CARGO

Uso del senvicio/beneficio consulta de Uso del senvicio/beneficio consulta de rol de
dispensario medico pagos
no aplica Si No no aplica Si No

% del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total

de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla
Cargo actual  Mensajero 3% 1,9% 0% 0% 1,6% 5%
Asistente senior/ junior ,0% 8,1% 1,6% ,0% 9,2% 5%
Temporal 0% 3% 8% 0% 5% 5%
Cajero 1,1% 7,0% 6,7% 5% 13,2% 1.1%
Ejecutivo 1 5% 19,1% 54% 5% 22,9% 1,6%
Ejecutivo 2 ,0% 12,1% 4,3% 3% 15,4% 8%
Ejecutivo 3 0% 13,2% 2,2% 3% 14,0% 1,1%
Subgerente 5% 7,5% 1,1% 5% 7.3% 1,3%
Gerente 3% 3,5% 3% 0% 3.2% 8%
Vicepresidente ,0% 2,2% ,0% ,0% 1,9% 3%

Fuente: SPSS

Al realizar el mismo analisis en relacion a las oficinas, el resultado indica que
el porcentaje de uso del servicio del dispensario médico es mayor en Quito
(Matriz y Agencias) con un 51%. Y de igual manera el servicio de rol de pagos
(56%).

TABLA 51.
USO DE DISPENSARIO MEDICO Y CONSULTA DE ROL DE PAGO S POR
OFICINA

Uso del senvicio/beneficio consulta de Uso del senvicio/beneficio consulta de rol de
dispensario médico
no aplica Si No no aplica Si No
% del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total
de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla
Oficina a la que Matriz Quito 8% 37.2% 3,8% 11% 37,5% 3,2%
pertenece —
Sucursal Principal 0% 8,6% 1,9% 0% 9,4% 1.1%
Guayaquil
Agencias Quito 5% 14,8% 5,4% 5% 19,1% 1,1%
Agencias Guayaquil 5% 6,2% 3,0% 5% 8,1% 1,1%
Agencias Sucursales 8% 8,1% 8,4% 0% 15,1% 2,2%
Provincias

Fuente: SPSS



132

10.GRADO DE DIFICULTAD PARA IDENTIFICAR LA PERSONA
RESPONSABLE PARA SOLVENTAR INQUIETUDES

Los colaboradores no identifican con facilidad a quien recurrir cuando deben
solicitar informacién sobre temas relacionados con capacitacion, solicitud de

préstamos y seguro de vehiculos, segun lo que indica el cuadro a continuacion:

TABLA 52.
GRADO DE DIFICULTAD PARA IDENTIFICAR LA PERSONA
RESPONSABLE PARA SOLVENTAR INQUIETUDES

Dificultad PORCENTAJE

Servicios/Beneficios 0 1 2 3 4 5
Anticipo de sueldo 17 32 8 15 12 17
Compra de linea telefonica 15 27 12 17 13 16
(celular)
Consulta de dispensario 13 46 9 8 9 15
médico
Consulta rol de pagos 14 47 7 9 8 16
Programas de capacitacion 17 23 10 18 13 20
Participacion en concurso 16 29 11 15 10 18
interno
Préstamos al personal 18 24 10 13 12 24
Reclutamiento del personal 31 19 8 14 12 15
para su area
Seguro médico 14 29 14 16 9 19
Seguro de vehiculos 30 19 10 11 10 20
Terapias antiestrés 26 26 6 13 10 19
Uso de cabafias 18 34 11 10 10 17

Fuente: Investigacion de mercado

De otra parte, los colaboradores si tienen claridad sobre quiénes son los
ejecutivos que manejan los procesos de ndémina y dispensario médico,
servicios que estan posicionados como los principales del area y son los mas
demandados. Lo mismo ocurre con el beneficio de préstamos y uso de

cabanas.
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RESPONSABLE PARA SOLVENTAR INQUIETUDES POR CARGO
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Cargo actual
Asistente Vicepresident
Mensajero senior/ junior Temporal Cajero Ejecutivo 1 Ejecutivo 2 Ejecutivo 3 Subgerente Gerente e
%delNtotal | %delNtotal | %delNtotal | %delNiotal | %delNtotal | %delNtotal | %delNiotal | %delNtotal | %delNtotal | %delN otal
de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla
Dificultad de ubicar no aplica 13% 2.7% 3% 24% 32% 2,2% 27% 11% 8% 0%
A A 0% 16% 0% 38% 62% 32% 43% 22% 13% 11%
2 0% 8% 0% 8% 27% 24% 16% 5% 5% 3%
3 3% 16% 3% 27% 54% 24% 27% 1.3% 8% 5%
4 0% 1,1% 3% 24% 30% 32% 11% 1,6% 3% 0%
5 5% 1.9% 3% 27% 46% 30% 3.0% 24% 3% 3%
Dificultad de ubicar no aplica 5% 27% 5% 27% 30% 3.2% 30% 1,3% 8% 0%
dloculhvo queprowocl 5% 1,9% 0% 27% 54% 329% 46% 16% 22% 19%
personal 2 5% 5% 0% 13% 30% 1.9% 16% 8% 5% 0%
3 0% 8% 0% 24% 38% 22% 22% 1,6% 0% 0%
4 0% 16% 3% 16% 38% 1,6% 13% 1,1% 3% 0%
5 5% 2.2% 3% 40% 6.2% 43% 27% 2.7% 3% 3%
Dificultad de ubicar no aplica 16% 54% 8% 54% 7.0% 46% 27% 1,1% 8% 3%
I iy W 5% 13% 0% 35% 30% 27% 43% 19% 13% 5%
2 0% 5% 0% 5% 1,3% 27% 22% 1,3% 5% 11%
3 0% 5% 3% 3% 38% 1,9% 16% 22% 5% 3%
4 0% 5% 0% 16% 27% 1,9% 19% 1,1% 3% 0%
5 0% 1,3% 0% 35% 7.3% 27% 27% 1,6% 5% 0%
Total 22% 9.7% 1,1% 14,8% 25,1% 16.4% 154% 9.2% 40% 22%

Fuente: SPSS

TABLA 54.

GRADO DE DIFICULTAD PARA IDENTIFICAR LA PERSONA
RESPONSABLE PARA SOLVENTAR INQUIETUDES POR OFICINA
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Oficina a la que pertenece
Sucursal Agencias
Principal Agencias Agencias Sucursales
Matriz Quito Guayaquil Quito Guayaquil Provincias
% del N total % del N total % del N total % del N total % del N total
de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla

Dificultad de ubicar no aplica 5,4% 1,1% 2,7% 3,5% 4,0%
S e e 1 10,2% 3.8% 5,1% 11% 3,5%
2 4,6% 1,1% 1,9% ,8% 1,3%

3 7,5% 1,6% 4,6% 1,9% 24%

4 6,5% 1.1% 2,7% 8% 1,9%

5 7,5% 1,9% 3,8% 1,6% 4,0%

Dificultad de ubicar no aplica 7,3% 1,6% 4,3% 1,6% 3,0%
glecutivo que provee of 10,2% 4,0% 3,2% 2.7% 3,8%
personal 2 4,0% 3% 2,7% 1,3% 1,9%
3 6,2% 1,3% 2,4% 1,1% 1,9%

4 4,6% 1,1% 2.2% ,8% 3,0%

5 9,4% 22% 5,9% 22% 3,8%

Dificultad de ubicar no aplica 10,8% 2,7% 5,7% 4,3% 6,2%
Slecutive S%‘éifg%eﬁﬁho 1 10,5% 1,3% 3,8% 13% 2,2%
2 4.9% 1,1% 24% 3% 1,6%

3 5,1% 1,3% 2,7% 5% 1,6%

4 4,3% 1,3% 1,1% 5% 2,7%

5 6,2% 2,7% 5,1% 2,7% 3,0%

Total 41,8% 10,5% 20,8% 9,7% 17,3%

Fuente: SPSS
11.NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS Y

PROCEDIMIENTOS QUE ADMINISTRA EL AREA DE RECURSOS
HUMANOS

Los resultados de la muestra indican que en relacion al nivel de cargo, no
hay ninguna tendencia que evidencie un excelente nivel de conocimiento de las
politicas y procedimientos de Recursos Humanos. La gran mayoria de los
colaboradores (256) ubica su nivel de conocimiento como muy bueno (94) y
bueno (162), esto representa el 69% del total de respuestas. Los niveles de

ejecutivos 1, 2, y, 3 son los que mas aportan a este resultado.

TABLA 55.
CONOCIMIENTO DE POLITICAS/PROCEDIMIENTOS POR CARGO
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Tabla de contingencia Cargo actual * Conocimiento de politicas/procedimientos Recursos Humanos

Recuento
Conocimiento de politicas/procedimientos Recursos Humanos
No aplica | Excelente | Muybueno Bueno Regular Malo Total
Cargo actual  Mensajero 1 2 3 2 0 0 8
Asistente senior/ junior 1 4 8 11 11 1 36
Temporal 0 1 0 3 0 0 4
Cajero 4 3 18 19 10 1 55
Ejecutivo 1 1 2 22 47 17 4 93
Ejecutivo 2 1 2 16 26 12 4 61
Ejecutivo 3 0 1 12 26 16 2 57
Subgerente 0 0 19 6 3 34
Gerente 0 2 4 2 1 15
Vicepresidente 0 0 3 5 0 0 8
Total 8 17 94 162 74 16 371
Fuente: SPSS
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GRAFICO 49 NIVEL DE CONOCIMIENTO POR CARGO DE LAS P OLITICAS

DE RECURSOS HUMANOS
Fuente: SPSS

Al revisar el nivel de conocimiento de las politicas y procedimientos por
oficina, los resultados mantienen la tendencia del resultado global a nivel de

todos los segmentos por regién, con una calificacion de: muy bueno (94
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colaboradores = 25%), bueno (162 colaboradores = 43%) vy, regular (74
colaboradores= 20%).

TABLA 56.

NIVEL DE CONOCIMIENTO POR CARGO DE LAS POLITICAS DE
RECURSOS HUMANOS POR OFICINA

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Conocimiento de politicas/procedimientos Recursos Humanos

Recuento
Conocimiento de politicas/procedimientos Recursos Humanos
No aplica | Excelente | Muybueno Bueno Regular Malo Total
Oficina a la que Matriz Quito 6 6 30 75 28 10 155
pertenece o
Sucursal Principal 0 4 12 17 4 2 39
Guayaquil
Agencias Quito 0 2 29 30 14 2 77
Agencias Guayaquil 2 1 9 13 9 2 36
Agencias Sucursales 0 4 14 27 19 0 64
Provincias
Total 8 17 94 162 74 16 371
Fuente: SPSS
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Principal Guayaquil Sucursales
Guayaquil Provincias

Oficina a la que pertenece

GRAFICO 50.NIVEL DE CONOCIMIENTO POR OFICINA DE LAS POLITICAS
DE RECURSOS HUMANOS
Fuente: SPSS
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12.HERRAMIENTAS DE COMUNICACION - GRADO DE INTERES :

Los resultados sobre el grado de interés por las herramientas utilizadas
prioriza el uso del Correo Electrénico de Recursos Humanos (55%), la Intranet
con el Portal Optimus (54%), y, las presentaciones informativas al prender las

computadoras (38%).

TABLA 57.
GRADO DE INTERES EN HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

Herramientas de PORCENTAJE
comunicacion 1 2 3 4 5 NO
aplica

Correo Electrénico: 55.3 15.9 6.5 1.9 2.2 18.2
Recursos Humanos
Correo Electrénico: Club de 32 21 17 6 5 19
Empleados
Correo Electrénico: 32 24 17 4 3 20
Responsabilidad Social
Empresarial
Intranet: Pantalla de inicio - 34 23 18 4 4 17
Noticias
Intranet; Portal Optimus 54 18 7 3 1 18
Presentaciones informativas 38 22 16 3 3 17
cuando prende el
computador
Revista Produnovedades 24 19 23 8 8 19
Cuadernos Institucional 25 20 18 6 8 24
Carteleras 21 17 22 11 10 21
Manual del Colaborador 25 21 17 9 6 22
No recibe informacion 12 7 13 6 17 45

Fuente: Investigacion de mercado

* Al desglosar esta informacién por nivel de cargo, la prioridad es la
siguiente:

» Asistentes junior y senior, ejecutivos 1, 2, 3, Yy, subgerentes, prefieren el
correo electrénico de Recursos Humanos vy, el portal Optimus.

* En el nivel de mensajeros no se identifica una preferencia especifica.
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 Los gerentes priorizan el uso del correo electronico de Recursos
Humanos vy la pantalla de inicio del intranet. Finalmente,

 Para los Vicepresidentes, las opciones con mayor aceptacién son
Responsabilidad Social Empresarial, Intranet — pantalla de inicio vy, la

informacion que se genera al prenderse las computadoras.

La informacion se detalla en el siguiente cuadro a continuacion:

TABLA 58.
HERRAMIENTAS DE COMUNICACION POR CARGO
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Cargo actual
Asistente Vicepresident
Mensajero senior/ junior Temporal Cajero Ejecutivo 1 Ejecutivo 2 Ejecutivo 3 Subgerente Gerente e
% del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total % del N total
de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla de tabla
Interés herramientas de no aplica 13% 1,1% 3% 5,1% 3.5% 3,5% 1,9% 8% 3% 5%
comunicacion Correo
Electronico RH 1 5% 0% 0% 3% 3% 5% 3% 0% 0% 3%
2 0% 3% 3% 3% 3% 5% 0% 3% 0% 0%
3 0% 1.3% 0% 3% 1,6% 11% 1.3% 3% 3% 3%
4 3% 1,9% 0% 1,6% 27% 27% 2,7% 3,0% 8% 3%
5 0% 51% 5% 7,3% 16,7% 81% 9,2% 4.9% 2,7% 8%
Interés herramientas de no aplica 1.3% 1.6% 5% 4.6% 3.8% 35% 1.9% 13% 3% 5%
ominicacion Club de 1 5% 0% 0% 3% 5% 11% 1,9% 3% 3% 3%
2 0% 5% 0% 5% 1.1% 1.1% 8% 1.3% 3% 0%
3 0% 2,7% 0% 13% 4.0% 27% 22% 24% 1,1% 8%
4 3% 2,2% 3% 2,4% 6.2% 3,5% 3.0% 19% 1.1% 0%
5 0% 2,7% 3% 57% 94% 4,6% 57% 1.9% 1,1% 5%
In(erés'hsr[amientas de no aplica 1,3% 1,6% 3% 54% 4,0% 3,5% 1,9% 1,1% 3% 5%
Responsabilidad Social 1 5% 3% 0% 3% 3% 11% 8% 0% 0% 0%
Empresarial 2 0% 3% 3% 3% 8% 3% 16% 0% 5% 0%
3 3% 22% 5% 1,1% 4.6% 22% 2,4% 24% 5% 5%
4 0% 1,3% 0% 3,0% 73% 4.6% 3.2% 35% 1,1% 0%
5 0% 4,0% 0% 4,9% 8.1% 4.9% 54% 22% 1,6% 1,1%
Interés herramientas de no aplica 16% 1,3% 3% 3.2% 3.5% 3,5% 1,9% 8% 3% 5%
gomunicaion Intranet: 5% 11% 0% 3% 3% 11% 11% 0% 0% 0%
2 0% 5% 0% 0% 1,6% 5% 5% 8% 3% 0%
3 0% 1,9% 3% 13% 4.9% 24% 3,8% 24% 8% 3%
4 0% 1,3% 3% 3.2% 6.5% 3.0% 4,0% 27% 1,3% 3%
5 0% 3,5% 3% 6,7% 84% 59% 4,0% 24% 1,3% 1,1%
In(erés'herramienlas de no aplica 1.3% 1,6% 3% 3,5% 3.5% 3.5% 1,9% 8% 3% 5%
gomunicacion invranet: 8% 8% 0% 3% 5% 1.1% 5% 8% 3% 0%
2 0% 0% 3% 0% 1,9% 5% 1.3% 8% 5% 5%
3 0% 1,3% 0% 5% 4,0% 1.9% 3,5% 1,9% 1,3% 5%
4 0% 2,2% 0% 2,4% 4.9% 3,2% 3,0% 19% 5% 0%
5 0% 3.8% 5% 8,1% 10.2% 6.2% 51% 3.0% 1,1% 5%
Interés herramientas de no aplica 1,1% 1,3% 5% 3,5% 3,8% 3,5% 1,9% 11% 3% 5%
comunicacion Intranet:
Portal Optimus 1 8% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0%
2 0% 3% 0% 0% 3% 3% 3% 8% 5% 3%
3 0% 1.3% 0% 5% 1,1% 5% 1.3% 11% 0% 5%
4 0% 16% 0% 2,2% 4.9% 19% 4,0% 19% 16% 3%
5 3% 5,1% 5% 8,6% 15,1% 10,2% 7.5% 43% 16% 5%
Interés herramientas de no aplica 1.6% 11% 3% 3.2% 3.8% 35% 1.9% 11% 3% 5%
informacion al prenderse 1 5% 5% 0% 3% 5% 11% 0% 3% 0% 0%
elpe 2 0% 3% 3% 5% 3% 8% 8% 3% 0% 0%
3 0% 1,9% 0% 13% 4.6% 16% 3.2% 22% 1,3% 3%
4 0% 22% 5% 22% 6.2% 3.8% 4,0% 22% 5% 3%
5 0% 3,8% 0% 7,3% 9.7% 57% 54% 32% 1,9% 1,1%
Interés herramientas de no aplica 1,6% 1,9% 5% 3,5% 3,8% 3.8% 1,9% 8% 3% 5%
comunicacion Revista
Produnovedades 1 5% 11% 0% 3% 27% 13% 11% 5% 0% 3%
2 0% 5% 0% 11% 1,1% 8% 1,9% 13% 8% 3%
3 0% 2,7% 0% 1,6% 5.9% 24% 4,0% 3.8% 1,6% 5%
4 0% 16% 5% 1,9% 59% 4,0% 2,4% 16% 8% 3%
5 0% 1,9% 0% 6.5% 5.7% 4,0% 4,0% 11% 5% 3%
Interés herramientas de no aplica 11% 3,0% 3% 4,9% 4.3% 4.6% 27% 11% 5% 1,1%
comunicacion Cuademo. 11% 8% 0% 5% 22% 8% 11% 11% 5% 0%
2 0% 0% 0% 0% 1.9% 8% 1,3% 11% 5% 3%
3 0% 2,2% 3% 11% 54% 24% 3,8% 22% 5% 5%
4 0% 1,6% 3% 27% 54% 3.2% 32% 22% 8% 3%
5 0% 2,2% 3% 57% 59% 4,6% 3.2% 16% 11% 0%
Interés herramientas de no aplica 11% 2,4% 3% 3,8% 4,0% 4.6% 1,9% 8% 5% 1,1%
comunicacion Carteleras 5% 8% 0% 3% 22% 22% 16% 11% 8% 3%
2 3% 8% 0% 3% 24% 1,3% 22% 22% 5% 5%
3 0% 22% 3% 2,2% 59% 22% 43% 3,5% 1,3% 0%
4 0% 1,1% 5% 3,8% 4,0% 3,0% 3,0% 11% 3% 3%
5 3% 2,4% 0% 4,6% 6.5% 3.2% 2,4% 5% 5% 0%
Interés herramientas de no aplica 13% 24% 3% 4,6% 3.8% 43% 24% 13% 5% 8%
omunicaion Manual del 5% 8% 0% 3% 11% 16% 8% 5% 3% 3%
2 3% 5% 0% 0% 24% 11% 22% 11% 5% 1,1%
3 0% 1,9% 5% 1,6% 4.9% 1.6% 3.0% 24% 1,1% 0%
4 0% 16% 3% 3.2% 6.5% 3,5% 3.0% 22% 8% 0%
5 0% 2,4% 0% 5,1% 6,5% 43% 4,0% 16% 8% 0%
Interés herramientas de no aplica 1.3% 3,0% 8% 6,7% 12,7% 78% 5,9% 4,0% 19% 8%
comunicacion Norecibe 5% 1.3% 0% 24% 38% 22% 35% 1,9% 8% 3%
2 3% 1,3% 0% 5% 8% 8% 1,3% 5% 0% 0%
3 0% 1,3% 3% 11% 2,7% 3.2% 1,9% 16% 5% 5%
4 0% 1,1% 0% 1,3% 1.1% 1.1% 1.3% 5% 5% 3%
5 0% 16% 0% 2,7% 4,0% 13% 13% 5% 3% 3%
Fuente: SPSS
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13. COMENTARIOS DE CALIFICACION “NO APLICA”, PREGU NTA
ANTERIOR

Esta pregunta es abierta y solicita comentarios que refuercen la respuesta
de “no aplica”. Revisados los resultados emitidos, se evidencia que los
comentarios no tienen mayor impacto por lo que se priorizé el andlisis de las

variables con mayor peso.

14.INFORMACION QUE RECIBE DEL AREA DE RECURSOS HUM ANOS
— GRADO DE INTERES

De acuerdo a lo que indica el cuadro a continuacion, se mantiene la
tendencia de respuestas anteriores (pregunta 8) sobre los siguientes aspectos:
servicios de ndmina, informacion del seguro médico, servicios al colaborador.

Se presenta ademas la opcién de informacion sobre tramites del IESS.

TABLA 59.
GRADO DE INTERES POR LA INFORMACION RECIBIDA POR RE CURSOS
HUMANOS
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Interés por la Informacién PORCENTAJE

que recibe de Recursos 1 2 3 4 5 NO

Humanos aplica

Actividades de 35 27 15 4 2 18
Responsabilidad Social
Empresarial
Actividades del Club de 29 27 20 5 3 16
Empleados
Actividades familiares: 42 22 12 5 2 17
Campamento, Dia de la
familia, Fiesta de los nifios
Campeonato interno de 26 17 17 11 9 20
fatbol
Convocatorias a consursos 51 18 9 2 2 19
internos
Convocatorias a programas 47 19 8 5 2 19
de entrenamiento
institucionales
Informacién de Seguro 55 21 4 2 1 17
Médico
Informacién de servicios al 53 18 8 2 2 17
colaborador
Informacién tramites del 54 15 7 3 3 18
IESS
Informacién que se genera a 52 21 7 2 2 18
partir del Sistema Optimus
Informacién Seguro de 22 19 18 7 10 25
Vehiculos
Informacién sobre servicios 62 14 6 0 2 17
de némina
Informacién Tips de Salud 45 24 10 2 2 17
Ingresos, promociones y 35 22 18 5 3 18
movimientos de
colaboradores
Programa de Medicina 48 20 12 2 1 18

Preventiva

Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 51. INFORMACION QUE RECIBE DEL AREA DE RECU RSOS
HUMANOS - GRADO DE INTERES

Fuente: Investigacion de mercado

15.GRADO DE EFECTIVIDAD DE CAMPANAS INFORMATIVAS D E

RECURSOS HUMANOS

Los resultados de esta pregunta indican que en general,

el grado de

efectividad alcanzado en la ejecucion de las campafias mencionadas es

positivo. Cabe destacar que de acuerdo a este resultado los primeros lugares

lo obtienen las campafias de: Actualizacion de cargas familiares, Actualizacion

de Datos, y, el evento del Dia de la Familia.

TABLA 60.
GRADO DE EFECTIVIDAD DE CAMPANAS INFORMATIVAS POR
RECURSOS HUMANOS
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Grado de efectividad de PORCENTAJE
campafias informativas 1 2 3 4 5 NoO
aplica
Actualizacién de cargas a7 23 9 1 2 18
familiares
Actualizacion de datos 47 25 8 2 1 17
Campeonato Interno de 20 22 22 7 8 23
fatbol
Convenios con 28 18 20 7 6 21
universidades
Dia de la familia 44 24 11 3 2 18
Dibuja una sonrisa - 38 27 13 3 1 18
Donacion de Cabello
Fiesta de los nifios 33 17 18 4 5 24
Informacién de 31 23 20 5 4 18
procedimientos e
instrucciones
Progama Emprendiendo 24 23 19 7 7 21
contigo / Formando talentos
Reforestacion 23 26 21 8 4 20
Tips de Salud 33 26 16 6 2 17
Un techo para mi pais 37 24 15 6 1 18
Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 52 GRADO DE EFECTIVIDAD DE CAMPANAS INFORMA TIVAS DE

RECURSOS HUMANOS

Fuente: Investigacion de mercado
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16.NIVEL DE ACUERDO SOBRE LAS SIGUIENTES AFIRMACI ONES:

Sobre la informacion que difunde el area de Recursos Humanos a los
colaboradores, se podria concluir que se cumplen los objetivos sobre las
afirmaciones planteadas, puesto que la brecha en los resultados es corta y los
porcentajes estan dentro de un mismo rango. La mayoria de las respuestas

estan entre 4 y 5.

TABLA 61.
NIVEL DE ACUERDO SOBRE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES

Informacion que difunde el PORCENTAJE
Area de Recursos 1 2 3 4 5 NO
Humanos

aplica
...logra que me sienta 34 30 15 3 2 16
miembro de la empresay

me comprometa con los

objetivos de ésta

... me permite conocer la 32 33 15 3 1 16
organizacion, las

obligaciones, derechos,

procedimientos, politicas e

instrucciones del Banco

... me permite conocer los 26 25 19 8 4 18
objetivos de mi puesto de
trabajo

... me permite conocer los 34 29 15 4 2 16
beneficios y servicios que
me brinda el Banco

... me ayuda a conocer y 33 30 16 4 1 16
participar en las actividades

de Responsabilidad Social

gue mantiene el Banco

Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 53. NIVEL DE ACUERDO SOBRE LAS SIGUIENTES
AFIRMACIONES

Fuente: Investigacion de mercado

17.FRECUENCIA DE INGRESO AL SISTEMA OPTIMUS

La frecuencia de ingreso al sistema Optimus varia de acuerdo a la
informacion que ofrece el mismo. Los resultados indican que mayoritariamente
la poblacién encuestada no ingresa al sistema, salvo para la revision de rol de
pagos, con frecuencia mensual. Otros servicios que se ofrecen y a los que
acceden los colaboradores corresponden a vacaciones, actualizacion de datos,
con frecuencia bimensual o més. El 49% de colaboradores encuestados no

ingresa al portal.

TABLA 62.
FRECUENCIA DE INGRESO AL SISTEMA OPTIMUS



146

INFORMACION DEL PORCENTAJE
SISTEMA OPTIMUS Diaria  Quincenal Mensual Bimensual No ingresa
0 mas

Actualizacion de datos 2 4 14 50 31
generales
Consulta de rol de pagos 1 4 67 8 20
Consulta de Produahorros 1 3 28 18 50
Cumpleafios del mes 7 5 19 12 58
Registro de cargas 1 1 4 44 51
familiares
Solicitud de anticipo 0 0 6 25 68
Solicitud de crédito 0 0 1 21 77
Solicitud de vacaciones 1 1 62 37
Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 54. FRECUENCIA DE INGRESO AL SISTEMA OPTIMU S

Fuente: Investigacion de mercado

18.FRECUENCIA DE INGRESO EN CARPETAS PUBLICAS

El resultado sobre el ingreso a Carpetas Publicas evidencia que los

colaboradores no utilizan este sitio de informacién.

71% de no ingreso.

El porcentaje supera el



TABLA 63.

FRECUENCIA DE INGRESOS EN CARPETAS PUBLICAS
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INFORMACION EN

CARPETAS PUBLICAS

PORCENTAJE

Diaria  Quincenal Mensual Bimensual No
0 mas ingresa
Aniversarios 1 1 4 12 83
Manuales 3 3 9 18 66
Seguro Médico 1 8 25 66
Reglamento Interno de 1 1 5 23 70
trabajo
Fuente: Investigacion de mercado
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GRAFICO 55 FRECUENCIA DE INGRESO A CARPETAS PUBLICA S

Fuente: Investigacion de mercado

19.FRECUENCIA DE INGRESO A INTRANET

El ingreso a intranet se produce mayoritariamente con frecuencia bimensual,

siendo la variable de Noticias, el primer motivo de acceso. El porcentaje de

colaboradores que no ingresa al sitio es del 58%.



TABLA 64.
FRECUENCIA DE INGRESOS AL INTRANET

148

INGRESO AL INTRANET PORCENTAJE
Diaria Quincenal Mensual Bimensual No
0 mas ingresa
Aniversarios 4 4 7 15 70
Buen uso del uniforme 3 3 8 28 100
Cédigo de Etica y Conducta 2 2 11 42 43
Gestion Estratégica de 1 2 8 26 64
Recursos Humanos
Guia de Prevencion de 2 2 12 38 46
Lavado de Activos
Noticias Intranet 12 8 15 21 45
Reglamento Interno de 2 2 11 39 46
trabajo
Seguro de Vehiculos 0 2 16 82
Seguro Médico 0 1 11 38 50
Telefonia Celular 1 5 22 72
Fuente: Investigacion de mercado
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Grafico 56. FRECUENCIA DE INGRESO A INTRANET

Fuente: Investigacion de mercado
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20.PRINCIPALES OBSTACULOS QUE ENCUENTRA CUANDO
REQUIERE O DEBE BUSCAR INFORMACION SOBRE LOS

SERVICIOS/BENEFICIOS DE RECURSOS HUMANOS

Los resultados porcentuales que presenta esta pregunta ubican como el

principal obstaculo encontrado el “desconocimiento de la existencia de la

informacion, procesos y/o actividades” (25,84%), seguido por el hecho de que

el colaborador “no sabe donde debe buscar la informacion” (17,07%) vy, el

“desconocimiento de las herramientas existentes” (16,75%); variables que en

total representan el 59% del total de respuestas. El detalle se presenta en el

siguiente grafico:

Otros

No ha sido difundida la informacién

No me ha sido proporcionada la informacién

17,07%

No he tenido necesidad de usar la informacion

No sé donde buscar la informacion

19,14%

Desconocimiento de las herramientas

Desconocimiento de la existencia de la
informacién/procesos/actividades

%

25,84%

GRAFICO 57 PRINCIPALES OBSTACULOS AL BUSCAR INFORMA CION

SOBRE LOS SERVICIOS DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: Investigacion de mercado
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21.MEDIOS DE COMUNICACION A TRAVES DE LOS CUALES L E
GUSTARIA INFORMARSE SOBRE LOS BENEFICIOS/SERVICIOS
QUE ADMINISTRA EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Otro

Correo electrénico de ejecutivo de
RH

Correo electrénico de RH

Presentaciones informativas al
encender computadora

Noticias web
Carteleras informativas
Intranet - foros de discusion

Intranet- micrositio de RH

% respuestas

,18%

B % respuestas

GRAFICO 58 MEDIOS DE COMUNICACION PARA INFORMARSE S OBRE

LOS SERVICIOS QUE ADMINISTRA RECURSOS HUMANOS

Fuente: Investigacion de mercado

La preferencia de los colaboradores encuestados evallUa la opciéon de “correo

electronico de Recursos Humanos” como el medio mas adecuado para recibir

informacion del area, esto seguido por “presentaciones informativas al prender

la computadora” y, “la Intranet - Micrositio de Recursos Humanos”, esto cubre

mas del 57% del total de las opiniones de la muestra. La informacion a través

de foros de discusidn en la intranet y, la que corresponde a carteleras son las

de menor aceptacion.
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22.MEDIOS DE COMUNICACION A TRAVES DE LOS CUALES LE
GUSTARIA CONTACTARSE CON EL PERSONAL DEL AREA DE
RECURSOS HUMANOS PARA REALIZAR CONSULTAS O
SOLICITAR ASESORIA SOBRE LAS ACTIVIDADES, SERVICIOS O
BENEFICIOS.

% respuestas

B % respuestas

Otros

Buzon virtual de sugerencias

Buzdn Fisico de sugerencias
Correo Electronico del ejecutivo de Recursos...
Correo Electrénico de Recursos Humanos 30,38%

Intranet - Foros de discusién

Intranet - Micrositio de Recursos Humanos

GRAFICO 59. MEDIOS DE COMUNICACION PARA CONTACTARSE CON EL
PERSONAL DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: Investigacion de mercado

Las respuestas a esta pregunta evidencian la preferencia de los
colaboradores por mantener contacto con el personal de Recursos Humanos,
a través del correo electronico genérico del area o, el correo electrénico
especifico del ejecutivo asignado. Estas opciones suman 52% del total de las
respuestas. Le siguen en porcentaje los medios de Buzdén virtual de
sugerencias (15,27%) y, del Micrositio del area en la Intranet (12,15%).
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23.TEMAS RELACIONADOS CON EL COLABORADOR Y LA GEST ION
DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS, SOBRE LOS CUALES LE
GUSTARIA RECIBIR INFORMACION

Esta es una pregunta abierta, cuyas respuestas agrupadas refuerzan los
mismos resultados de las preguntas anteriores, como son los siguientes
aspectos: beneficios, servicios, ndémina, capacitacion, préstamos, seguro
médico, temas de salud, entre otros. Como temas adicionales a considerar se
mencionan: tramites del IESS, los cambios del area de Recursos Humanos; v,
aspectos sobre politica salarial, siendo estos dos ultimos aspectos que no
habian aparecido anteriormente en las respuestas otorgadas por los

colaboradores.

24. GRADO DE SATISFACCION CON LA COMUNICACION GENE RADA
EN LOS ULTIMOS MESES POR RECURSOS HUMANOS.

Los colaboradores ubican su respuesta en niveles de “satisfecho” y “poco
satisfecho” que suman 62%. Le sigue el porcentaje de 14% bajo el pardmetro

“nada satisfecho”.

TABLA 65.
GRADO DE SATISFACCION CON LA COMUNICACION EN LOS UL TIMOS
MESES

Grado de satisfaccion de comunicacion generada por RH

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No aplica 73 19,7 19,7 19,7
Muy satisfecho 2 5 5 20,2
Bastante satisfecho 11 3,0 3,0 23,2
Satisfecho 67 18,1 18,1 41,2
Poco satisfecho 165 445 445 85,7
Nada satisfecho 53 14,3 14,3 100,0

Total 371 100,0 100,0

Fuente: SPSS
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A nivel de oficinas por region, se mantiene la tendencia de calificacion de
“poco satisfecho” con la comunicacion recibida generada por Recursos

Humanos.

TABLA 66.
GRADO DE SATISFACCION DE COMUNICACION GENERADA POR
RECURSOS HUMANOS POR OFICINA

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Grado de satisfaccion de icacion generada por RH
Recuento
Grado de satisfaccion de comunicacion generada por RH
Muy Bastante Poco Nada
No aplica satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho Total
Oficina a la que Matriz Quito 32 2 3 32 68 18 155
pertenece s
Sucursal Principal 10 0 2 5 14 8 39
Guayaquil
Agencias Quito 14 0 1 14 37 11 77
Agencias Guayaquil 8 0 3 4 15 6 36
Agencias Sucursales 9 0 2 12 31 10 64
Provincias
Total 73 2 11 67 165 53 371
Fuente: SPSS
Grado de

— satisfaccion de
comunicacién
generada por RH

60 [l No aplica
[E Muy satisfecho
[] Bastante satisfecho

M Satisfecho
] Poco satisfecho
[ Nada satisfecho
[e]
-
C 407
[}
g -
o
[
14
20
0
Matriz Quito Sucursal  Agencias Quito  Agencias Agencias
Principal Guayaquil Sucursales
Guayaquil Provincias

Oficina a la que pertenece

GRAFICO 60. GRADO DE SATISFACCION POR OFICINA DE LA
COMUNICACION GENERADA POR RECURSOS HUMANOS
Fuente: SPSS
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25.NIVEL DE SATISFACCION DE SERVICIOS OTORGADOS POR
RECURSOS HUMANOS

Respecto del nivel de satisfaccion, los colaboradores otorgan una
puntuacion de 4 sobre 5 que equivale al 44% del total de la muestra, y, de 3

sobre 5, que representa el 18%.

TABLA 67.
NIVEL DE SATISFACCION DE SERVICIOS OTORGADOS POR R ECURSOS
HUMANOS

Nivel de satisfaccion de los servicios otorgados por RH

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  No aplica 73 19,7 19,7 19,7
1 2 5 5 20,2
2 11 3,0 3,0 23,2
3 67 18,1 18,1 41,2
4 165 445 445 85,7
5 53 14,3 14,3 100,0

Total 371 100,0 100,0

Fuente: SPSS

En el cuadro a continuacion se detalla el nivel de satisfaccion por cargo, que
proviene de la suma de frecuencia de calificacion de 4 y 5 por nivel. El
resultado evidencia que los mensajeros son los colaboradores mas satisfechos
con un 78%, les sigue el grupo de asistentes con un 66% y de cajeros con un
65%.

54% y 60%, respectivamente.

Los niveles de ejecutivo 1, 2 y 3 tienen un nivel de satisfaccion de 63%,

Los resultados otorgados por los niveles de gerentes (53%), y de
subgerentes (38%) y vicepresidentes (38%) arrojan los resultados mas bajos

de satisfaccion.



TABLA 68.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS OTORGADOSPOR
RECURSOS HUMANOS POR CARGO

Tabla de contingencia Cargo actual * Nivel de satisfaccion de los servicios otorgados por RH

155

Recuento
Nivel de satisfaccion de los servicios otorgados por RH
No aplica 1 2 3 4 5 Total
Cargo actual  Mensajero 1 0 0 1 3 3 8
Asistente senior/ junior 7 0 1 4 21 3 36
Temporal 1 0 0 1 2 0 4
Cajero 15 0 1 3 28 8 55
Ejecutivo 1 16 0 2 16 39 20 93
Ejecutivo 2 15 2 1 10 23 10 61
Ejecutivo 3 8 0 2 13 28 6 57
Subgerente 5 0 4 12 12 1 34
Gerente 2 0 0 5 6 2 15
Vicepresidente 3 0 0 2 3 0 8
Total 73 2 11 67 165 53 371
Fuente: SPSS
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GRAFICO 61. NIVEL DE SATISFACCION POR CARGO DE LOS SERVICIOS
OTORGADOS POR RECURSOSHUMANOS

Fuente: SPSS



156

La percepcioén de nivel de satisfaccion de los colaboradores por regién se
mantiene en un rango de 55% a 64%, para la obtencion de este resultado se
ha sumado las respuestas calificadas con 4 y 5, por regién. Los resultados en

porcentaje son los siguientes:

Matriz Quito: 55%; Sucursal Guayaquil: 56%; Agencias Guayaquil: 58%;

Agencias Quito: 62%; Agencias Sucursales Provincias: 64%.

TABLA 69.
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS OTORGADOS PO R
RECURSOS HUMANOS POR OFICINA

Tabla de contingencia Oficina a la que pertenece * Nivel de satisfaccion de los servicios otorgados por RH

Recuento
Nivel de satisfaccion de los servicios otorgados por RH
No aplica 1 2 3 4 5 Total
Oficina a la que Matriz Quito 32 2 3 32 68 18 155
ertenece
P Sucursal Principal 10 0 2 5 14 8 39
Guayaquil
Agencias Quito 14 0 1 14 37 1 77
Agencias Guayaquil 8 0 3 4 15 6 36
Agencias Sucursales 9 0 2 12 31 10 64
Provincias
Total 73 2 11 67 165 53 371
Fuente: SPSS
Nivel de
— satisfaccion
de los
senvicios
otorgados
607 por RH
B No aplica
[mk]
Oz
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E 40 5]
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Matriz Quito Sucursal  Agencias Quito  Agencias Agencias
Principal Guayaquil Sucursales
Guayaquil Provincias

Oficina a la que pertenece

GRAFICO 62. NIVEL DE SATISFACCION POR OFICINA DE LO S SERVICIOS
OTROGADOS POR RECURSOS HUMANOS
Fuente: SPSS
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3.11 OFERTA DE INFORMACION DE SERVICIOS

La razén de ser del area de Recursos Humanos, implica, entre otras, la
prestacion de servicios requeridos por los colaboradores, con base en los
procesos que administra. Dentro de la oferta de servicios del area, los que se
detallan a continuacion, son aquellos identificados como los principales,
independientemente de la zona geografica, cargo, antigiiedad, u otro factor

dentro de la Institucion.

TABLA 70.
PRINCIPALES SERVICIOS OFERTADOS

Anticipo de sueldo

Compra de linea telefénica (celular)
Consulta de dispensario médico

Consulta de rol de pagos

Inscripcién en programa de capacitacion
Participacion en concurso interno

Préstamos al personal

Reclutamiento del personal para su area
Seguro médico: consulta/reembolso de gastos médicos
Solicitud de inclusion en seguro de vehiculos
Terapias antiestrés

Uso de cabafias

Fuente: Produbanco

La oferta de comunicacion para la difusion de los servicios indicados y otras

actividades del area, se realiza a través de los siguientes medios:
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TABLA 71.
PRINCIPALES MEDIOS DE COMUNICACION OFERTADOS

Correo Electrénico: Recursos Humanos

Correo Electrénico: Club de empleados

Correo Electronico: Responsabilidad Social Empresarial
Intranet: Pantalla de inicio - Noticias

Intranet: Portal Optimus

Presentaciones informativas cuando enciende el computador
Revista Produnovedades

Cuaderno Institucional

Manual del colaborador

Fuente: Produbanco

3.12. DEMANDA DE INFORMACION DE SERVICIOS

De acuerdo a la informacion que proporcionan los colaboradores al ser
consultados sobre los principales servicios que otorga el area de Recursos
Humanos, los mas demandados son los que se detallan en la tabla a
continuacion, la misma que agrupa los servicios relacionados a cada proceso y

su porcentaje de aceptacion y frecuencia.

TABLA 72.
PRINCIPALES SERVICIOS DEMANDADOS

Principales Servicios %

Nomina: consulta de rol de pagos, descuentos, fechas de pago 15%
Reclutamiento y seleccién: ejecucién de procesos, resultados, candidatos 13%
Salud: aspectos relacionados directamente con gestion e informacion del 11%
dispensario médico

Capacitacion: programas, horarios, eventos, logistica, inscripciones, evaluaciones 11%
Seguro médico: presentacion de reclamos, consultas cobertura, inclusiones, 8%
devolucion

Otros * 42%

Fuente: Produbanco
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Los servicios agrupados en el concepto de otros son los siguientes:

TABLA 73.
OTROS SERVICIOS DEMANDADOS

Anticipos sueldo 6%
Temas sobre ambiente laboral 5%
Concurso interno 5%
Asesoramiento en temas de personal. 4%
Informacion sobre politicas y procedimientos 4%
Cafeteria 2%
Desarrollo del personal 2%
Otros: competencias, desempefio, sso, 10%

certificados, comunicacién, seguro vehiculos.

No provee informacion (no aplica) 3%

Fuente: Produbanco

Estos resultados son producto de la tabulacion de respuestas otorgadas por
los colaboradores, que refuerzan la necesidad (entendida como demanda), de

obtener mayor informacién sobre los mencionados servicios.

De acuerdo a la informacién sobre la oferta de medios de comunicacion
utilizados por el area, indicada anteriormente, el mayor nivel de aceptacion en
el uso de los medios para la difusion de servicios o actividades del area de
Recursos Humanos prioriza: el Correo Electrénico de Recursos Humanos
(55%), la Intranet con el Portal Optimus (54%), y, las presentaciones

informativas al encender las computadoras (38%).
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3.13. DEMANDA INSATISFECHA

Respecto de la oferta de comunicacion de los servicios ofertados, el 58, 8%
de los colaboradores otorga las calificaciones mas bajas de la escala: 44,5 % -
“Poco Satisfecho”, y, 14,3% - “Nada Satisfecho”.

Estos resultados se relacionan con otros factores como:
 El desconocimiento de la existencia de la informacion/ procesos/
actividades (25,84%).
e El desconocimiento de las herramientas (16,75%).

* La ubicacion de la informacion (19,14%)

Adicionalmente, de acuerdo a los resultados de la muestra, el 4% de los
colaboradores no estd satisfecho con los servicios que presta el area de
Recursos Humanos, resultado que se evidencia en las respuestas calificados

con 1 o0 2, valores mas bajos de la escala.



161

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Produbanco es una Institucion que, pese a las circunstancias complejas del
sector en el que se desenvuelve, mantiene un posicionamiento en el mercado
basado en estrategias tales como la segmentacién técnica de clientes, con un
modelo de atencion diferenciado, con solvencia en sus indicadores financieros
y una estructura organizacional formal que respalda la calidad de su gestidon en
el mercado. Una de las oportunidades de mejora identificadas se refiere al
refuerzo de la comunicacién interna sobre los cambios de estructura y

estrategia de Negocio.

La investigacion realizada a wuna muestra representativa de los

colaboradores de Produbanco presenta los siguientes resultados:

e Los colaboradores priorizan los servicios de nomina (15%),
reclutamiento y seleccion (13%), salud (11%), capacitacion (11%) y
seguro médico (8%) como los prioritarios que presta el area. Esto suma
mas del 50% de las respuestas obtenidas y, adicionalmente, son los

servicios mas utilizados por los colaboradores.

* Los colaboradores prefieren como herramientas de comunicacion: el
Correo Electronico de Recursos Humanos (55%), la Intranet con el
Portal Optimus (54%), y, las presentaciones informativas al prender las
computadoras (38%). Esta priorizacién de herramientas se mantiene en
términos de preferencia al indicar que “le gustaria seguir recibiendo
informacion” a través de: Correo Electronico de Recursos Humanos
(11%), el correo electrénico del ejecutivo de Recursos Humanos (26%),

y, las presentaciones informativas al prender las computadoras (19%).

» El grado de satisfaccion de los colaboradores respecto de la
comunicaciéon recibida se ubica en niveles de “satisfecho” y “poco
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satisfecho” que suman 62%. Le sigue el porcentaje de 14% bajo el
paradmetro “nada satisfecho”.

« ElI nivel de satisfaccion sobre los servicios otorgados por los
colaboradores otorgan una puntuacion de 4 sobre 5 que equivale al 44%

del total de la muestra, y, de 3 sobre 5, que representa el 18%

RECOMENDACIONES

La institucion debe aprovechar las fortalezas, trayectoria y resultados de su
gestion minimizando las amenazas que provienen de factores economicos,
politicos y tributarios. Ademas, debe identificar alternativas de nuevos negocios
a través de canales tecnoldgicos que presentan oportunidades de expansion y
crecimiento, a la vez que genera una ventaja competitiva muy valorada por los

clientes.
Con respecto a los resultados del diagnéstico efectuado se recomienda:
» Realizar la revision detallada de los resultados obtenidos.
 Definir las estrategias de comunicacion para solventar los
requerimientos de los colaboradores priorizando los temas y medios a
utilizar en funcién de la informacién proporcionada por ellos.
* Proponer acciones especificas por segmentos geograficos en los que
trabajan los colaboradores, considerando ademas el nivel de cargo que

tienen dentro de la Organizacion.

* Formalizar un plan de comunicacion e implementarlo dentro de un

cronograma y el respectivo seguimiento.
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