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RESUMEN

La presente investigacion de caracter descriptivo y de alcance exploratorio
busca analizar a un segmento de clientes (millennials) con el fin de mejorar los canales
digitales que tiene el Banco Pichincha. Para el cumplimiento de los objetivos se realiza
una sustentacion de las teorias del comportamiento del consumidor, un andlisis de los
servicios y productos que son ofertados actualmente por el banco para el cual se
realizaron entrevistas a expertos del tema (administradores de las sucursales), por
ultimo, se establecid6 una muestra representativa para definir el perfil del cliente
millennial, aquellos nacidos entre los afios 1982 a 1998, que tiene la entidad bancaria.
Se encontraron resultados favorables para el banco debido a que, es el mejor
posicionado a nivel de Ecuador, no tan solo como se menciona en su pagina web sino
demostrado en la encuesta realizada. En la propuesta se establecieron
recomendaciones para el mejoramiento del banco, puesto que manejan de una
manera eficiente sus canales digitales siempre se puede innovar y debido a los clientes
gue se quiere llegar es necesario invertir en centros tecnolégicos de innovacion y
creacion. Se recomendaron estrategias como: mejorar el contenido del marketing
estableciendo un vinculo relevante con los clientes, posicionamiento en los buscadores
de la web, concursos mediante las redes sociales, etc. Banco Pichincha es una entidad
bancaria con un largo recorrido en Ecuador e internacionalmente que sigue creciendo

y mejorando a diario.

Palabras claves: Millennials, Banco Pichincha, Analisis del comportamiento, canales

digitales, banca digital, estrategias de marketing



ABSTRACT

This research is a descriptive and exploratory work, that seeks to analyze a
segment of customers (millennials) in order to improve the digital channels of the Banco
Pichincha. For the fulfillment of the objectives, it emphasizes the support of the theories
of consumer behavior, an analysis of the services and products that are currently
offered by the bank for which interviews were conducted with experts of the subject (
bank managers), finally, a representative sample was established to define the profile
of the millennial customer, born in 1982 until 1998, that the bank has. Great results
were found for the bank since it is the best positioned at the level of Ecuador, not only
as mentioned on its website but demonstrated in the survey carried out. The proposal
established recommendations for the improvement of the bank, since they efficiently
manage their digital channels can always be innovated and because of the customers
who want to arrive it is necessary to invest in technological centers of innovation and
creation. Different strategies were recommended such as: improving marketing content
by establishing a relevant link with customers, positioning in web search engines,
contests through social networks, etc. Banco Pichincha is a bank with a long journey in

Ecuador and internationally that continues to grow and improve daily.

Key Words: Millennials, Banco Pichincha, Behavioral Analysis, Digital Channels,

Digital Banking, Marketing Strategies
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INTRODUCCION

Marco Contextual

El Banco Pichincha es un grupo financiero que fue fundado en el afio 1906,
posee una larga trayectoria de éxitos y reconocimientos, entre ellos ser nombrado el
afio anterior “el mejor banco privado del Ecuador” nombrado de esta forma por la
prestigiosa publicacion Latin Finance en el afio 2016 (Banco Pichincha C.A., 2019). Se
posiciona como el lider de las entidades bancarias del pais, y de manera internacional
puesto que también se encuentra presente en diversos paises como: Perd, Espafa,
Colombia y Estados Unidos. Cuenta con diferentes productos y servicios como:
seguros, tarjetas de crédito y débito, promociones, créditos, entre otros.

Anticiparse a las necesidades de sus clientes es parte esencial de su vision
empresarial y la productividad e innovacion (Banco Pichincha C.A., 2019), el afio
anterior el banco despuntd y Illamo la atencion al lanzar la campafha
#NosEstamosTransformando (Erretres. Branding and Digital agency., 2019) en la que
introdujo toda una nueva imagen corporativa y con ella una serie de soluciones
digitales con el objetivo de mantener su propuesta de valor relevante y adaptarse a los

nuevos consumidores.

Cuenta con diferentes medidas que hacen mas reconocida a la marca, como un
programa de compromiso social donde involucra a las operaciones del mismo que se
encuentren enfocadas a la satisfaccion de sus clientes y de maneja conjunta al medio
ambiente. Las medidas son: cumplimiento de las leyes que se aplican de acuerdo a
calidad y ambiente, mejora permanente de procesos y desempefio en el area
ambiental y buenas practicas para prevenir contaminacién (Banco Pichincha C.A.,
2019).

Los notorios esfuerzos que se encuentra realizando el banco a nivel mundial,
para todos los paises en los que se encuentra, necesitan ser apoyados y
profundizados a niveles locales para que puedan ser aprovechados en los distintos

entornos socioeconodmicos. El punto natural de partida debe ser Ecuador, pais al que



pertenece el Grupo Pichincha, es por eso que el estudio de caso se propone analizar
el comportamiento de los clientes millennials que realizan las gestione en la agencia
del banco en la via Samboronddn, ya que quienes nacieron entre 1982 y 1998
representan casi un tercio de la poblacién del pais (Antoni Gutiérrez-Rubi, 2016),
siendo los que més utilizan medios digitales, como redes sociales y aplicaciones, para
realizar muchas cosas del diario, en comparacion a todos los ciudadanos (INEC,
2017).

Justificacion

Es recomendable abordar la situacion ahora ya que los millennials no son solo
el futuro sino el presente, siendo la poblacion joven mas grande en la historia del
Ecuador (Antoni Gutiérrez-Rubi, 2016) y con muchas caracteristicas en comun con las
generaciones que las seguiran. Son un enorme segmento del mercado y considerando
la gran inversion que ha realizado la empresa en campafias (Erretres. Branding and
Digital agency., 2019) y productos (LOGICIEL cia.ltda, 2019) dirigidos a publicos joven,
seria una oportunidad desaprovechada si las entidades bancarias que conforman el
Grupo Pichincha no lograran canalizar estos esfuerzos debido a la falta de profundidad

en los andlisis y propuestas locales.

La presente investigacion va a proporcionar informacion primaria y especifica
de los clientes millennials de Banco Pichincha, en el sector de Samborondon,
generando herramientas que van a contribuir al mejoramiento de la oferta de los
diferentes productos y/o servicios mediante los canales digitales y electronicos, que
son los mas utilizados por este grupo poblacional, y a su vez van a mejorar la

promocion de sus servicios digitales.
Planteamiento del problema

El Banco del Pichincha no solo ha realizado campafias para renovar su imagen
(Erretres. Branding and Digital agency., 2019), ha invertido para modernizar y renovar
sus plataformas digitales (LOGICIEL cia.ltda, 2019) con multiples servicios que
permiten acceder a una mayor clientela a menor costo, disminuir la necesidad

creciente de desarrollar infraestructuras fisicas, reducir potencialmente las filas y
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costos excesivos en personal de atencion, por lo que es oportuno mejorar la calidad y
el alcance de sus servicios. Como ya se mencion0 previamente el Banco Pichincha
busca consolidar su imagen en Ecuador y en diversos paises, como un solo Grupo
Bancario Multinacional (Chamorro, 2018), es oportuno realizar estudios que puedan
conducir a los distintos nichos a aprovechar de igual manera los canales digitales.

El estudio de caso analiza el comportamiento de los consumidores millennials
en la sucursal de Riocentro Entre Rios ubicada en la via a Samborondén para de esta
manera se contribuya con una herramienta que la entidad utilice para mejorar la
difusion de informacion acerca de los productos ofertados mediante los canales
electrénicos y / o digitales que maneja. Por lo tanto, la problematica que se pretende
resolver en el presente trabajo de investigacion es la siguiente, ya que la empresa ha
buscado por diferentes medios aumentar el uso de sus productos para la generacion
millennials, establecer lo siguiente: ¢ Cuales son las caracteristicas de los clientes y
potenciales clientes millennials que pueden beneficiar al Banco Pichincha para que de
esta forma se pueda promocionar la oferta de productos y promover el uso de los

servicios y canales electronicos en un futuro?
Objetivo General

Analizar el comportamiento de los clientes millennials de Banco Pichincha en el
sector Via Samborondon para contribuir con la promocion de la oferta de productos

mediante canales electronicos y al consumo de servicios digitales.
Objetivos Especificos

1. Fundamentar los principios teoricos relacionados con los comportamientos de
los consumidores millennials y con los servicios digitales.

2. Definir las caracteristicas de los productos y servicios digitales que se ofertan a
los clientes millennials.

3. Establecer el perfil de los consumidores millennials, clientes y potenciales
clientes de Banco Pichincha en el sector via Samborondon para mejorar la

promocion de la oferta de productos mediante canales electrénicos y/o digitales.



Aporte Tedrico

La presente investigacion va a permitir el entendimiento y conocimiento en
diferentes aspectos tedricos que se encuentren relacionados al comportamiento del
consumidor y marketing para el producto y/o servicio que se quiere ofertar. Dando una
propuesta ingeniosa para el Banco Pichincha, asi como también un diagnéstico real

de la situacién del mismo en el mercado.

Aporte Practico

Este caso de estudio va a proveer informacion de datos recopilados mediante
diferentes métodos como: encuestas y entrevistas, posibilitando asi un diagnostico
actual de los servicios del banco en el sector de Samborondon para el grupo
poblacional escogido. De esta forma va a permitir realizar un perfil del cliente y la
informacion de las necesidades de los mismos, para que la empresa tenga la
capacidad de satisfacer a los consumidores. El grupo poblacional escogido son los
millennials, por tanto, es de suma importancia la actualizacion de parte de las
empresas en los medios tecnolégicos, es decir, innovacion en cuanto a redes sociales
y aplicaciones para moviles, ya que, segun los estudios realizados, utilizan mas que
cualquier grupo los medios electronicos. Actualmente el Banco Pichincha si se esta
actualizando en este campo, por ende, este estudio es de gran aporte complementario

y también se lo puede llevar a la practica para ser implementado.



MARCO TEORICO

Generaciéon Millennial

Esta generacion esta compuesta por las personas nacidas entre los afios 1982
hasta 1998, son llamadas de esta forma puesto que tienen caracteristicas peculiares
gue los hacen sobresalir como, por ejemplo: son expertos y dominan la tecnologia, por
ende, es su medio favorito de comunicacion. En Ecuador 65 de cada 100 millennials
es duefio de un Smartphone, a comparacion de la Generacién X, que son aquellos de
generacioén anterior a los mismos, tienen 44 Smartphones por cada 100. También son
microempresarios 0 llamados “emprendedores”, siempre necesitan expresarse,
sentirse realizados econOmicamente, se interesan por su salud puesto que siempre se
encuentran en actividad fisica, prefieren gastar su dinero en viajes alrededor del

mundo que en bienes (El Tiempo, 2015).

Otra caracteristica importante de los millennials es que estos se adaptan muy
facil, es decir que siempre estan preparados para el cambio y buscan nuevas
experiencias. Esta generacion tiene esta peculiaridad antes mencionada, ya que
vivieron muchos cambios tecnolégicos como, por ejemplo: antes se transferia
informacion en CD, después en USB y finalmente ahora se proveen servicios de
almacenamiento de informacién en linea, entre otros, que ocurrieron en un periodo de
20 afos aproximadamente (Féliz Sanchez & Savifion Disla, 2018). Son mas
preocupados por el medio en lo que los rodea, empaticos con otras especies,
usualmente se encuentran realizando campafias en contra del cambio climatico, el
femicidio, la igualdad de género, entre otras. Enfocan su vida en sus deseos y
satisfaccion, aplican esto a los campos de estudio y laborales, por tanto, no piensan
en quedarse muchos afios en una empresa para crecimiento laboral. Viven y disfrutan
el presente, ya que como se menciond su vida esta enfocada a sus deseos. Han
adaptado a su vida habitos a favor del medio ambiente, como el uso de productos que
reemplacen al plastico, utilizar menos hojas de papel y mas informacién en linea, asi

mismo prefieren utilizar el dinero electronico que el fisico.



Actualmente ocupan un tercio de la poblacion mundial, por lo tanto, su
participacion en el campo econémico aumenta su poder con el tiempo. Estd generacion
no solo es consumidora, sino también es emprendedora, siempre estan creando
microempresas con productos novedosos, puesto que les gusta manejar sus horarios
y ser sus propios jefes. Influencian por diferentes medios a toda su audiencia y
provocan cambios notables, prefiriendo servicios en lugar de bienes materiales. Al
realizar estrategias de marketing es de suma importancia que se enfatice la
importancia en las experiencias y en la felicidad del momento para poder llegar y
persuadir a los millennials (Pérez Condés, 2016).

La utilizacién de internet es un medio de comunicacion, por lo tanto, otra forma
de persuadir a un consumidor de esta generacion es por paginas webs, puesto que lo
utilizan como un medio de verificacion al momento de escoger un producto o servicio.
Las opiniones de testimonios en linea de los consumidores resultan de gran
importancia al escoger un producto o un servicio, es decir, son muy sociales en cuanto
a la informacioén de experiencias en comun. Los “influencers” son personajes que son
escogidos como modelo a seguir, hay de acuerdo a las diferentes areas, por ejemplo:
los que siguen un estilo de vida saludable, los que aman a los animales, los que aman
el mundo de la moda, etc. Estos utilizan las plataformas y redes sociales para compartir
sus opiniones y dar resefias de productos y servicios, que muchas veces se convierten
en auspiciantes. Las redes sociales se convierten en un arma poderosa para poder
persuadir a los millennials, ya que se generan con los mismos vinculos directos (Ruiz
Cartagena, 2017).

En el sector financiero son los consumidores mas grandes, sin embargo, al
realizar planes de ahorro no estdn en buena posicion como lo indica PWC (2015)
puesto que hay varios factores que lo confirman como: No tienen conocimientos de
finanzas, no se encuentran contentos con su situacion actual financieramente, se
preocupan por préstamos realizados para estudios, no buscan ayuda financiera a
pesar de su estado actual, etc. Se crean programas financieros para que pueda existir

un plan de ahorro con los de esta generacion en diversos bancos.



Las redes sociales son el medio de comunicacion para esta generacion, alrededor
de 2700 millones de personas en el mundo cuentan con la presencia de redes sociales
(Statista, 2019), siendo los millennials los mas notorios, alrededor del 87% utilizan de
dos a tres aparatos tecnoldgicos con acceso a internet y redes sociales. Tienen varias
razones, puesto que los utilizan para los estudios, para realizar transacciones, para
realizar compras, etc. Alcanzando tanta importancia que hasta duermen junto a sus

dispositivos (Ruiz Cartagena, 2017).

Servicios de bancos digitales

En la actualidad se dispone de una gama amplia de servicios que se encuentran
a un toque para los ciudadanos, puesto que el recurso tiempo es mas apreciado y las
filas de los bancos se vuelven odiadas poco a poco. Ecuador también se encuentra
actualizado en cuanto a los servicios que ofrecen sus entidades bancarias, por ejemplo
de todos los servicios que ofrecen en los bancos, al menos un 70% puede ser
manejado desde una aplicacion (EL COMERCIO , 2018). Entre las principales
actividades que se pueden realizar son: revision de balance de la cuenta,
transferencias bancarias, transferencias interbancarias, entre otras. A pesar de que
aun existen personas que prefieren realizar transacciones en persona, muchos se

encuentran comodos con el uso de su celular para realizar las actividades.

En Ecuador es comun el uso de canales digitales para realizar transacciones,
segun la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (ASOBANCA), en el afio 2016,
el 60% de las transacciones eran realizadas mediante una aplicacion movil. Por tanto,
se encuentran en constante evolucion y creatividad para mejorar. Entre los servicios
con los que cuentan los bancos son: se puede hacer retiros de dinero sin necesidad
de una tarjeta, se pueden abrir cuentas bancarias desde la aplicacion, transferencias,

pagos de tarjetas, pagos de servicios basicos, etc.

Los retos que se presentan para las entidades bancarias son los miedos que
los clientes pueden mostrar, llevandolos a la desconfianza total de sus canales
digitales. Por ende, existen varios métodos implementados como lo es: examen

biométrico, reconocimiento facial, huella dactilar, codigos de seguridad, etc. Ya que es
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un servicio popular la mayoria de los bancos cuentan con una aplicacion movil para
Smartphone y también disponibilidad de realizar transacciones en linea. Otro reto que
se presenta es la accesibilidad a internet y a dispositivos que permitan utilizar la
aplicacion o el sitio web, puesto que en zonas rurales donde no hay mucho capital es
donde muchas veces los ciudadanos no cuentan ni con servicios basicos, ni con

internet.

Banco Pichincha

El Banco Pichincha, como ya se mencion6 previamente es un grupo financiero
desde el afio 1906 que posee una trayectoria muy extensa y ha logrado
reconocimientos, como ser el mejor banco privado del Ecuador. Ademas, cuenta con
diferentes puntos en otras partes del mundo y una amplia gama de servicios y
productos para sus clientes. Las necesidades y deseos de los clientes conforman una
parte muy importante para el banco, por ende siempre se encuentran innovando sus

productos y servicios (Banco Pichincha C.A., 2019).

El sistema bancario en el afio 2018, a pesar de que la economia del pais
disminuyé un poco su porcentaje, logro un buen desempefio, sin embargo,
disminuyeron los depdsitos, los créditos aumentaron, mejorando el nivel de los bancos.
El Banco Pichincha, logré6 mantener su puesto, con un porcentaje de participacion de
26,38%, mejorando su eficiencia casi llegando a un 70%. En este afio el banco empezo6
su proceso de transformarse puesto que debia implementar estrategias innovadoras
para poder llegar a sus consumidores. Su nueva imagen era de un banco
completamente renovado frente a sus clientes, con nuevas tecnologias, productos
acoplados a las diferentes generaciones de las que sus clientes forman parte, etc.
(Banco Pichincha C.A., 2019).

Como ya se menciond previamente esta entidad bancaria se encuentra
actualizandose todo el tiempo, puesto que existe bastante competencia en el pais.
Mejorando de esta forma todos los sistemas digitales y seguridad de sus clientes, la
misma es un reto para los bancos porque hay bastante desconfianza por una parte de

la poblacién hacia los servicios digitales. Para mejorar la seguridad el Banco Pichincha
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ha aplicado varios mecanismos que incluyen: codigos de seguridad que son enviados
como textos directamente a los Smartphone o a los correos que son ingresados en las
cuentas por los clientes, mensajes sobre las transacciones realizadas en el momento
y otro tipo de reconocimientos que dependiendo del celular incluyen: faciales, huellas
dactilares y examenes biométricos (EL COMERCIO , 2018).

Para el afio 2018 la aplicacion movil del Banco se asegurd para sus clientes,
puesto que ya funcionaba de manera rapida con facil acceso, mejorando la calidad de
vida de los mismos. Se eliminaron papeles para realizar transacciones en caja, lo cual
es una iniciativa en apoyo al medio ambiente puesto que reducen el uso de papel; se
pueden abrir cuentas de ahorro de manera directa a la pagina web, sin necesidad de
tener un monto minimo como antes era un requerimiento. Los créditos también pueden
ser solicitados mediante la aplicacion y otros tipos de financiamiento, por ultimo, el afio
pasado se instalo un Centro Digital que pertenece al banco donde se desarrollan todos
los servicios y productos que esta entidad tiene para ofrecer a sus clientes con la dltima

tecnologia.
Teorias del Comportamiento del consumidor millennial y los servicios digitales

Se define como el comportamiento del consumidor a la comprension de los
humanos en cuanto a sus deseos, necesidades, sentimientos, suefos, entre otros
factores que ayudan a la eleccion de un producto o servicio que se ofrece en el
mercado, de esta manera los ofertantes van a poder comprender mejor a sus clientes.
La mayoria de cosas que son adquiridas dependen de muchos factores, inclusive de
la cultura que tiene el entorno del consumidor. Debido a que el ser humano es muy
cambiante, se deja llevar por las diferentes costumbres y modas que aparecen a diario
(Bigné Alcaniz, Moliner Tena, & Callarisa Fiol, 2000). La profundidad de los estudios
dependera del producto o servicio, puesto que hay productos que son de consumo
masivo que no requieren de mucha profundidad, a diferencia de aquellos que son mas

especificos y personalizados.

Para comprender el comportamiento del consumidor de manera clara se basa

en diferentes aspectos, uno de los principales es la psicologia del mismo. Es un area



donde se aplican diferentes tipos de teorias que dan explicacion a todas las acciones
gue los compradores toman. Es de gran utilidad puesto a que pueden ayudar a predecir
las necesidades, por ende, los productos y servicios que se ofrezcan van a satisfacer
los requisitos y exigencias de los mismos (Sandoval Escobar, 1994).

Debido a su relevancia se encuentran otras ciencias asociadas que aportan con
datos importantes para el estudio completo como: sociologia, demografia, economia,
etc. Solomon (1992) propone diferentes modelos que estudian a fondo al consumidor,
en su libro presenta una pirdmide donde establece las diferentes ciencias que ayudan
en la comprension conductual del macroconsumidor (grupo de consumidores) y el

microconsumidor (un solo consumidor).

Otro modelo clasico de la conducta de los consumidores es el propuesto por
Mowen (1990), el cual propone niveles para los consumidores de la siguiente forma:
macroambiente, microambiente e individuo. El nivel individual consiste en las fases de
la conducta como: consumo y adquisicion, el nivel microambiente esta compuesto por
situaciones a nivel interpersonal que van a influir en la conducta del mismo, y por ultimo
el macroambiente esta compuesto por conductas que tienen efecto en un conjunto de

personas.

Como se ha mencionado previamente, el comportamiento del consumidor va
mucho mas alla de la rama psicologica, puesto que también se incluyen otras materias.
El enfoque econdmico establece que el consumidor se encuentra frente a diferentes
alternativas que le ofertan y el mismo escoge, tratando de estar en equilibrio con sus
recursos (Quintanilla Pardo, Berenguer Contri, & Gomez Borja, 2014). También segun
la teoria de Alfred Marshall, uno de los padres de la economia, enfoca en que las
decisiones tomadas al elegir un producto o servicio son el resultado de muchos
célculos matematicos y econdmicos, por ende, siempre se buscara un beneficio

maximo para el consumidor (Cardenas, 2008).
Perfil del consumidor

El perfil de un consumidor se define como un grupo de caracteristicas que son

analizadas mediante metodologias, que describe al cliente de la mejor manera posible
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con el fin de mejorar el servicio o producto ofertado. Hay diferentes tipos de perfiles
gue son establecidos dependiendo del producto o servicio, por ende, se debe analizar
de manera profunda a los clientes para poder entenderlos, ofrecer productos de
interés, desarrollar buenas estrategias de venta, establecer los medios de preferencia
e identificar cual es la competencia y como ser mejores (Bigné Alcafiiz, Moliner Tena,
& Callarisa Fiol, 2000).
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Enfoque de la investigacion

Los métodos que se van a emplear en la presente investigacion son los siguientes:

- Descriptivo: Esta metodologia puede ser cuantitativa, es decir con andlisis de
datos estadisticos o cualitativa, es decir descripcion de la informacion (Abreu,
2012). En el presente estudio se utiliza ambas puesto que las encuestas son de
caracter cuantitativo y las entrevistas cualitativo, se pretende establecer las
caracteristicas y el perfil de los consumidores, por ende, se van analizar
diferentes variables para poder mejorar los productos y servicios que ofrece el
Banco.

- Exploratorio: La metodologia exploratoria tiene como objetivo examinar y
explorar un tema que no ha sido de mucha investigacion previamente (Abreu,
2012). El objeto de analisis es el comportamiento de los clientes millennials,
puesto que de esta forma se podran mejorar los servicios del Banco de
Pichincha. Se va a realizar un analisis de la situacion actual de la demanda de
servicios en linea del banco, los problemas y dificultades que se presentan para
la entidad bancaria. También las caracteristicas mas importantes que tienen de

los clientes, para poder llegar a los objetivos previamente establecidos.

Estudiando los perfiles y caracteristicas de los clientes millennials se podra proveer
soluciones que ayuden a mejorar la promocion de la oferta de productos mediante los
servicios de los canales electronicos ofrecidos por el Banco Pichincha, de esta forma
se lograra mas reconocimiento y posicionamiento de la marca a nivel nacional e

internacional.

Variables
Variable Independiente: Comportamiento de los clientes millennials

Variable Dependiente: Mejora de la oferta de productos mediante los canales

electronicos y/o digitales de Banco Pichincha en el sector Samborondon.
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2.3 Operacionalizacion

Variable

Comportami
ento de los
clientes

millennials

Mejora de la
oferta de
productos

mediante

los canales
electronicos
y/o digitales
de

Pichincha

Banco

en el sector
Samborond

on

Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas
Se establece como la  Se estudiardn las | Diferentes Revision
comprensidon hacia los | teorias gue | teorias  para | bibliografi
clientes para entender sus | comprenden el | explicar el | ca,
necesidades, deseos, | comportamiento de | comportamient | estadistic
sentimientos, suefios, etc. | los  clientes, los | o de los | as
gue ayudaran a entender | diferentes productos | clientes, mediante
las razones por las que | ofertados por el | estudios las
adquieren los servicios y | banco mediante sus | realizados encuesta
productos ofertados | canales digitales y el | previamente y | s y
(Bigné Alcafiiz, Moliner | perfil de los clientes | el estado del | entrevista
Tena, & Callarisa Fiol, | millennials mediante | banco a lo |s.
2000) las encuestas | largo de su
realizadas. trayectoria.
Los productos del banco | Andlisis de los | Teorias, Analisis
se encuentran en | clientes como | resultados, de datos,
constante mejora puesto | herramienta para | tabulaciones, interpreta
que hay bastante | mejorar las | interpretacién | cibn de
competencia, se estan | estrategias de | de los mismos | los
estableciendo nuevas H mercado para la |y propuestas. mismos,
medidas de seguridad por | mejora de productos diagnosti
parte del Banco. y servicios del Banco co
Pichincha en un general y
futuro. propuest
a
innovado
ra.

Tabla 1 Tabla de Operacionalizacion
Fuente: Elaboracién propia

Universo y muestra

La poblacion se encuentra conformada por los millennials (nacidos entre los

afios 1982 a 1998) que realizan sus gestiones en Banco Pichincha de Samborondén
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con el fin de captar para la encuesta la mayor cantidad posible de clientes de la entidad,
canton de la provincia del Guayas, debido a que este es el target establecido para la
presente investigacion. De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC, 2010) se realizo el ultimo censo en el afio 2010 y también una investigacion
especifica de este grupo de la poblacion realizada en el 2014, establecen que 23,2%

de los ecuatorianos son millennials (INEC, 2014).

En Ecuador hay un total de 16,62 millones de habitantes, la ciudad de
Guayaquil, ubicada en la provincia del Guayas, se encuentra conformada por 2.291
millones de personas. El andlisis que se va a realizar en la presente investigacion
especifica que los clientes son los que se encuentran en el canton Samborondén
(67,590 habitantes), especificamente en el sector “La Puntilla” con 29,803 individuos.
Se tomara como base el Plan cantonal de desarrollo y plan de ordenamiento territorial
2012-2022, donde se establece que la poblacion millennial del canton esta conformada
por el 29,5% de individuos aproximadamente, es decir 8,792 habitantes (Fundacion

del Senado de la Camara Junior del Ecuador, 2012).

Muestra

Para tomar la muestra, se utilizo la formula de Muestra de Poblacién que se

especifica a continuacion:

B Z%xNpq
"~ e2(N—-1)+Z%pq

n

Variables:

Z: nivel de confianza (90%), es decir para la realizacion de la féormula (1,65).
p: Porcentaje de la poblacidén que tiene la caracteristica buscada (50%)

g: Porcentaje de la poblacién que no tiene la caracteristica buscada (50%)
N: Tamafio del universo (8.792)

e: error de estimaciéon maximo esperado (5%)
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n: tamafio de la muestra que se estd buscando
La ecuacion utilizada fue la siguiente:

~ (1,65)2x8.792(0,5)(0,5)
"= 0,05)2(8.792 — 1) + (1,65)2(0,5)(0,5)

La muestra de participantes esta compuesta por un total de 262 individuos.
Métodos

Se van a implementar los siguientes métodos para la presente investigacion:
encuesta y entrevista. Ambas se van a utilizar para crear el perfil del consumidor
millennial y las caracteristicas que deben tener los productos y servicios del Banco

Pichincha, como lo ha sido establecido en los objetivos previamente.
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ANALISIS DE RESULTADOS

El Banco Pichincha esté cada vez innovando su estrategia de comunicacion de
acuerdo a los diferentes paises donde opera, como se menciond previamente esta
entidad bancaria ha implementado un centro de investigaciones e innovaciones en
Ecuador para de esta forma tener mayor alcance a sus clientes. En su informe del afio
2018 afirman: “Banco Pichincha C.A. inicid6 su proceso de transformacion con el
propésito de alinearse a las nuevas tendencias y mejores practicas bancarias a nivel
regional y global” (Banco Pichincha C.A., 2019). En esta transformacién se quiere
presentar a los clientes como una imagen relajada con productos y servicios
modernos. Por otro lado, obtuvieron ayuda de una compafiia conocida a nivel mundial,

Mckinsey, quienes les ayudaron en el disefio de la estrategia de comunicacion digital.

Implementando iniciativas han logrado un alcance a nivel nacional teniendo
como objetivo principal no ser el mas grande sino el mejor de todas las entidades

bancarias que ofrecen servicios parecidos.

= BANCO
PICHINCHA

Nuevos servicios
en Banca web

Conoce mds

Figura 1 Pagina web del Banco Pichincha
Fuente: Pagina web Banco Pichincha

Entre los servicios que los destacan, es su nueva plataforma banca mavil, su aplicacion
gue alcanzé la popularidad el afio pasado, el facil acceso a la creacién de cuentas

desde los canales digitales, créditos y entrega de bonos verdes.
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Percepcion del publico

Resultados de las encuestas

GENERO

Mujeres
45%
Hombres
55%

Figura 2 Género de encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Género Masculino 55%

Femenino 45%

En esta seccidn se encuentran preguntas generales para definir el perfil de los clientes

gue se han escogido como target. La primera pregunta realizada en el presente

proyecto fue el género de las personas encuestadas, la mayor parte eran hombres con

un 55%, el restante mujeres.

Edades
Mayor a 36 Menor a 18
10% 3% 18a24

13%

31a36
34%

25a30
40%

B Menoral8 Mm18a24 m25a30 m31a36 Mayor a 36
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Figura 3 Edades de encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Edades Menor a 18 3%
18a24 13%

25a30 40%

31a36 34%

Mayor a 36 10%

En la figura 3 se representan las edades de los encuestados, en su mayoria
estan los grupos de 25 a 30 afios con un 40%, el grupo de 31 a 36 afios también con
un 34%. Por tanto, corresponde al target seleccionado, que son los millennials a quien

se dirige la presente investigacion.

ESTADO CIVIL

M Casado M Soltero Divorciado ™ Otra

Figura 4 Estado civil de encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Estado Civil Soltero 60%
Casado 28%
Divorciado 11%
Otro 1%

En la figura 4 se encuentra representado el estado civil de los encuestados, la
mayoria de estos pertenecen al grupo de solteros, el siguiente grupo es el de los
casados, en el grupo de otros se encuentran los encuestados que estan en union libre

0 unioén de hecho.

18



Otra

Samboronddn

Centro de Guayaquil

Sur de Guayaquil

Norte de Guayaquil

Lugar de Residencia

Lugar de Residencia

6.49

6.87
7.63

6.87

Figura 5 Lugar de residencia de encuestados

Fuente: Elaboracion propia

72.14

Lugar de residencia

Otro 6,49%
Samborondon 72,14%
Centro 6,87%
Sur 7,63%
Norte 6,87%

En la figura 5 se encuentran segmentados por diferentes sectores de Guayaquil,

los habitantes de Samboronddn son los que ocupan el mayor puesto que este estudio

iba dirigido a los habitantes millennials que se encuentran en el sector de

Samborondon, en el grupo de otros se encuentran aquellos que viven en el sector La

Aurora, esto incluye: Matices y la Joya. La siguiente pregunta realizada fue el lugar de

trabajo, donde se pueden encontrar diferentes respuestas como: si, no, estudiantes,

diferentes entidades bancarias, docentes, arquitectos, comerciantes, entre otros.
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Figura 6 Sueldo de encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Sueldo Menos a sueldo basico 6,9%
Sueldo basico 21%
Mayor a sueldo basico 72,1%

En la figura 6 se representa el sueldo de los encuestados, para la elaboracion

del gréafico se dividieron en tres grupos, aquellos que ganan menos que el sueldo

bésico ($394) ocupando un 6,9%, los que ganan el sueldo basico con 21% y aquellos

gue generan ingresos mayores al sueldo basico, la mayoria con un 72,1%.

é¢Posee un smartphone?

HSi HNo

Figura 7 Smartphones en los encuestados

Fuente: Elaboracién propia
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¢ Posee un Smartphone? | Si 98%
No 2%

Para manejar los canales digitales que estan ofreciendo actualmente las
entidades bancarias es necesario un dispositivo electronico, y para tener mayor
alcance es necesario un Smartphone en donde se pueda utilizar las aplicaciones. En
la figura 7 el total de los encuestados fue 262, y el 98%, es decir 257 poseen un

Smartphone, mientras que el restante 2%, es decir 5 encuestados no.

Tiempo en el Smartphone

45
40
35
30
25
20
15
10

(%]

Menos de 1 hora De 1 a2 horas De 3 a4 horas Mas de 4 horas

o

Figura 8 Tiempo que utilizan el Smartphones por dia los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Tiempo de uso del | Menos de 1 hora 3%

Smartphone 1 a2 horas 39%
3 a4 horas 39%
Mas de 4 horas 19%

En la figura 8 se encuentra representado el tiempo que los encuestados utilizan
su Smartphone a diario, el promedio est4 entre 1 a 2 horas y de 3 a 4 horas, mientras

gue aquellos que utilizan menos de 1 hora solo ocupan el 3%.
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M Instagram M Facebook M Whatsapp ® Youtube M Tik Tok ® Otra
120

99.6

100
80

60 48.9

40

20
38 6.6

En qué aplicaciones tiene cuenta?

Figura 9 Aplicaciones que poseen en los Smartphones los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Aplicaciones en los | Instagram 83,7%

Smartphone Facebook 84,1%
Whatsapp 99,6%
Youtube 48,9%
Tik tok 3,8%
Otra 6,6%

La figura 9 representa las aplicaciones que los encuestados poseen en sus
smartphones, de los 262 encuestados 221 individuos tiene Whatsapp, es decir el
99,6% del total; las aplicaciones de Instagram y Facebook también son muy populares
con un porcentaje de 84,1% y 83,7% segun corresponda. 129 individuos, es decir
48,9%, cuenta con la aplicacibn Youtube, la misma que tiene como funcién
reproduccion de videos. Tik Tok que es una aplicacion para reproducir canciones
mientras se graban videos, tan solo esta compuesta por 10 individuos, es decir 3,8%.
En otras aplicaciones se incluyen: Twitter, Linkedin, Spotify, Pinterest, Snapchat

inclusive Pokémon Go, que es un juego de la popular serie Pokémon.
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¢Qué aplicacién es la que mas utiliza de su
smartphone?

| Instagram
27%

acebook

Whatsapp
64%

Instagram Facebook M Whatsapp M Youtube METikTok M Otra

Figura 10 Aplicacion que mas utilizan en sus Smartphones los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion mas utilizada Instagram 7%
Facebook 27%
Whatsapp 64%
Youtube 1%
Tik tok 0%
Otra 1%

En la siguiente figura se representa la aplicacion que es utilizada con mayor
frecuencia, 169 individuos, es decir el 64%, confirmaron que la aplicacion que mas
utilizan es Whatsapp, puesto que la misma es de mensajeria instantanea muchas
veces las telefonias permiten el uso de esta incluso cuando no se poseen datos
moviles ya que, es un medio de comunicacion muy popular. 71 individuos, es decir el
26,9%, afirmaron Instagram, seguido por 19 individuos, es decir 7,2%, entre otras

aplicaciones se encuentran juegos y Youtube como utilizadas mas frecuentes.
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¢Esta de acuerdo en que se pueda
manejar su cuenta bancaria desde
su Smartphone?

Figura 11 Manejo de cuenta bancaria desde el Smartphone de los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Manejo de cuenta | Si 95%
bancaria desde el | No 5%
Smartphone

Para analizar el uso de los servicios digitales que ofrecen las entidades
bancarias se establecieron las siguientes preguntas en la encuesta realizada, en la
figura 11 se representa si los usuarios se encuentran a favor de que se utilicen los
dispositivos moviles para manejar sus cuentas bancarias, esto puede generar
inseguridad para las personas que no estén acostumbradas, es decir los de la
“Generacion X”, que es una generacion antes de los Millennials, los cuales suelen ser
desconfiados puesto que tienen miedo de sufrir algun robo. Por otro lado, también se
pueden encontrar millennials que sufren de esta falta de confianza. 248 individuos, es
decir el 95% si confian en las aplicaciones y canales digitales para realizar sus
transacciones bancarias, mientras que 14 individuos, es decir el 5% no estan de

acuerdo que sus cuentas sean manejadas por dispositivos moviles.
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éEn qué banco tiene cuenta?
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Figura 12 Bancos de los que son clientes los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Usuarios de bancos Pichincha 74,3%
Bolivariano 18,4%
Banco de Guayaquil 23,4%
Pacifico 22,6%
Produbanco 14,2%
Banco de Machala 4,2%
Rumifiahui 2,7%
Otro 2,8%

En la figura 12 se encuentran representados los bancos de los que son clientes
los individuos encuestados, el 74,3% son pertenecientes al Banco Pichincha, con
23,4% los pertenecientes al Banco de Guayaquil, 22,6% los del Banco de Pacifico,
pertenecientes al Banco Bolivariano el 18,4%, Produbanco (14,2%). Aquellos que no
son tan populares entre los usuarios se encuentran: Banco de Machala con 4,2%,
Rumifiahui con 2,7% y otros bancos con 2,8%, que incluyen entidades bancarias

internacionales y diferentes cooperativas.
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¢Qué tipo de cuenta tiene?

100 93.2

80
60
40
25.1

20 ‘ ‘

Ahorros Corriente

Figura 13 Tipo de cuenta bancaria de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Tipo de cuenta Ahorros 93,2%
Corriente 25,1%

En la figura 13, se representa el tipo de cuentas que ofrecen los bancos, que
son la cuenta de ahorros que es aquella en la que se generan intereses puesto que se
puede acceder a todo el dinero en mediano y largo plazo, son de facil acceso a todo
el publico y son las mas utilizadas, a diferencia que las cuentas corrientes donde se
puede acceder al dinero de manera instantanea, acceso a una tarjeta de crédito por
tanto son mas complicadas de conseguir, muchos usuarios cuentan con ambas. Los
individuos encuestados en su mayoria tienen cuenta de ahorros, es decir 245 (93,2%)

y aquellos que cuentan con corriente son 66 (25,1%).

¢TIENE TARJETA DE CREDITO?

ESi mNo
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Figura 14 Posesion de tarjeta de crédito de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

¢, Posee tarjeta de Si 18%
crédito? No 82%

Por ende, la siguiente pregunta de la posesién de tarjeta de crédito va de acuerdo a

la anterior, tan solo el 18 si la posee y la diferencia de los individuos no.

¢Cual es el medio que utiliza con mayor
frecuencia para realizar transacciones
bancarias?

M Personal
H Via telefdnica
Aplicacién en un smartphone

B Otra

Figura 15 Medio de mayor frecuencia de los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

¢, Cual es el medio que | Personal 17%
utiliza con mayor | Via telefonica 1%
frecuencia para realizar | Aplicacion en un | 78%

transacciones bancarias? | Smartphone

Otra 4%

En la actualidad hay diferentes formas para realizar transacciones, se han
dividido en 4, como se representa en la figura 15. 204 individuos, es decir el 78%
prefiere realizar sus transacciones mediante la aplicacion en su Smartphone que

dispone cada banco. El 17%, es decir 45 individuos prefieren realizar cualquier gestion
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en las agencias en persona, tan solo el 1%, es decir 4 individuos prefieren manejar las
cosas mediante via telefonica, y el 4%, es decir 9 individuos prefieren por la pagina

web, la cual tiene las mismas funciones que la aplicacion movil.

Del 1 (bajo) al 5 (alto) ¢ Cuanto confia
en los servicios en linea de su Banco?

21.7
66.5
9.5
1.5
0.8

= N W bk~ u;

0 10 20 30 40 50 60 70

Del 1 (bajo) al 5 (alto) Cuanto confia en los servicios en linea de su
Banco?

Figura 16 Confianza de los servicios en linea de los encuestados.
Fuente: Elaboracién propia.

Del 1 (bajo) al 5 (alto) |1 0,8%
¢Cuanto confia en los |2 1,5%
servicios en linea de su |3 9,5%
Banco? 4 66,5%
5 21,7%

1 2 3 A 5
Inconforme [No Medio Satisfecho Muy

satisfecho [satisfecho satisfecho

Tabla 2 Niveles de confianza establecidos para los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 16 se representa el nivel de confianza que tienen los usuarios hacia los
servicios que son ofertados por las entidades bancarias, se establecié una escala de
niveles del 1 al 5, siendo el nivel uno mas bajo y cinco més alto, como resultado se
obtuvo de respuesta promedio, el nivel 4, es decir satisfechos con los servicios de los
bancos, como se establece en la tabla 2, 175 individuos se encuentran en este rango

con 66,5%. En el siguiente nivel de muy satisfechos, 57 encuestados, es decir el
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21,7%, 25 individuos se encuentran medios satisfechos, no satisfechos 4 individuos
(1,5%) y por ultimo 2 individuos (0,8%) se encuentran inconformes con los servicios y

productos ofertados por los bancos.

Del 1 (bajo) al 5 (alto) Indique su nivel de
satisfaccion por los servicios ofrecidos por

su Banco
1%

14%

W;

Figura 17 Satisfaccién de los servicios en linea de los encuestados
Fuente: Elaboracién propia

Del 1 (bajo) al 5 (alto) |1 1%
Indigue su nivel de |2 3%
satisfaccion por los | 3 14%
servicios ofrecidos por su | 4 60%
banco 5 22%

En la figura 17 se representa la satisfaccion de los clientes ante los servicios de
las entidades bancarias, se establecio una escala de niveles del 1 al 5, siendo el nivel
uno mas bajo y cinco mas alto, como se establece en la tabla 2. La mayoria de los
encuestados, es decir 60% respondid que se encuentran satisfechos, el 22%
corresponde al nivel muy satisfechos, el 14% se compone de los que se encuentran
medios satisfechos, el 3% estd compuesto por aquellos clientes que no se encuentran

satisfechos y por ultimo el 1% de aquellos que se encuentran inconformes.
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éSe encuentra informado de todos
los servicios que ofrece su banco?

No
29%

mSi No

Figura 18 Informacion de los servicios proporcionados por los bancos
Fuente: Elaboracion propia

. Se encuentra informado | Si 71%

de todos los servicios que | No 29%

ofrece su banco?

En la figura 18 se representa la informacion que es proporcionada por los
bancos acerca de sus productos y servicios hacia los consumidores, por tanto, se
analizara si tienen buenas estrategias de marketing para poder llegar a sus clientes.
De 262 individuos encuestas, el 71% afirmo que si conocen los servicios y productos
gue ofrecen las entidades bancarias, es decir 186 individuos. El 29% afirm6 que no

conocen los servicios, es decir 76 individuos.

[

La siguiente pregunta realizada en la encuesta fue “¢,Cual es el servicio
favorito que ofrece su banco?”, entre las respuestas mas comunes se pueden
encontrar las siguientes: Banca electrénica, la cual era la respuesta mas frecuente,
CNB lo cual hace referencia a Corresponsal No Bancario los cuales son facilidades
gue se les dispone a clientes que no cuentan con agencias bancarias cerca, esto
guiere decir que establecimientos pueden brindar ciertos servicios como bancos. Las
transferencias en linea, la fila preferencial, algunos individuos confirmaban que
ninguno de los servicios era su favorito, los créditos, cajeros depositarios, tarjetas de

crédito, disponibilidad de pago a servicios basicos, las pélizas, los programas de
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ahorro que existen para diferentes metas establecidas por los clientes, la atencién que
brindan algunos bancos en persona, el call center y los descuentos que disponen los
diferentes bancos para sus clientes.

Servicio Usado frecuentemente

@ Servicio Usado frecuentemente

Visitaen persona @ 1
Ayuda via telefénica B 1
Transacciones EH 2
Servicios del banco B 1
Retiro EH 2
Cajeros HH 2
Pagos servicios basicos I 7
Ventanillas I 10
CNB B 10
Transferencia ] 15

Banca electrdnica 1 43

Figura 19 Servicio utilizado frecuentemente por los usuarios
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 19 se representa el servicio que es utilizado con mayor frecuencia
por parte de los usuarios, la banca electrénica es el mas popular con un porcentaje de
43, después las transferencias bancarias con 15%, CNB 10%, Ventanillas 10%, pago
de servicios basicos 7%, cajeros automaticos 2%, retiro de dinero 2%, servicios
generales del banco 1%, transacciones generales 2%, ayuda mediante via telefonica

1% vy la visita a las agencias 1%.

Por ultimo, se realiz6 la siguiente pregunta: ¢Qué servicios le gustaria que su
banco ofrezca?, para establecer que necesidades, deseos y expectativas que tienen
los usuarios hacia sus bancos. La respuesta promedio fue billetera movil, puesto que
esto evitaria que se porten las tarjetas en fisico, otra de las respuestas mas comun fue
la de los créditos a emprendedores y a estudiantes y que estos puedan ser realizados
en linea, las transacciones al exterior mediante la aplicacion del dispositivo movil,

diferentes montos para realizar retiros, pago de servicios basicos mediante la
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aplicacion, transferencias directas a todos los bancos, pago 100% de las

recaudaciones, entre otros.

Perfil de los clientes millennials (realizado de acuerdo a las encuestas)
Edades: 1982 a 1998

Estado civil: Solteros

Lugar de residencia: Samborondoén

Sueldo: Mayor al Salario basico unificado

Posesion de un Smartphone: si

Horas en el Smartphone: de 1 a 4 horas diarias

Aplicaciones en el Smartphone: Whatsapp, Instagram y Facebook
Aplicacion mas utilizada: Whastapp

¢ Estan de acuerdo con el manejo de su cuenta bancaria en linea?: Si
Entidades bancarias: Poseen cuentas en algunas entidades

¢, Cuenta de ahorros o corriente?: ahorros

¢, Medio favorito para realizar las transacciones?: Via canales digitales y aplicacion.
Nivel de confianza y satisfaccion: Alto (4)

¢, Se encuentran informados de los servicios que ofrece el banco?: Si

¢,Cudl es el servicio utilizado con mayor frecuencia?: Banca movil

¢,Cudl es el servicio que desean que se implemente?: Billetera movil
Transcripcion de las entrevistas

Se realizaron 5 preguntas, a dos administradores de las agencias en Guayaquil, acerca
de los productos y servicios que oferta el Banco Pichincha actualmente hacia el target

escogido que son clientes millennials.
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Entrevistas realizadas a: Victor Villamar, Administrador comercial y de servicios —
Agencia Entre Rios y Boris Villavicencio, Administrador comercial y de servicios —

Agencia Centro Comercial “El Fortin”.

1. ¢(Cuédles son los productos y servicios que ofrece el Banco
Pichincha a los clientes millennials?

V: Banco Pichincha continuando con su proceso de transformacién a nivel
nacional, conoce la importancia de mantenerse a la vanguardia tecnoldgica,
atendiendo a un segmento tan importante como son los millennials. Los servicios
gue se ofrecen son Banca Mdvil, Banca Telefénica, Banca electrénica, ATMS,
depositarios, etc. Lo que permite que el cliente millennials pueda acceder a los
diferentes servicios que el banco tiene de manera rapida y segura. Los productos

gue se ofrecen son cuentas electronicas, créditos via web, créditos via call center.

B: Entre los productos mas destacados son los créditos educativos con una tasa
preferencial del 9% versus la tasa de consumo del 16% y las cuentas de ahorro
electronica via web sin monto inicial y sin costo en la tarjeta de débito. Dentro de
los servicios, el mas atractivos tenemos a la banca movil, puesto que en la
actualidad es la herramienta mas usada por los millennials pudiendo asi focalizar

estratégicamente el vinculo cliente-banco.

2. ¢De qué forma el Banco piensa llegar a sus clientes de esta
generacion? ¢Qué estrategias de marketing son las utilizadas para

esto?

V: El area de marketing constantemente realiza campafas de activacion en
puntos estratégicos como escuelas, colegios y universidades. Ofrece sus
productos y servicios con beneficios para los millennials como exoneracién en el
costo de la tarjeta de débito, flexibilidad en requisitos para otorgar productos del

pasivo como créditos y tarjetas de crédito.

B: Las agencias en conjunto con el area de marketing realizan activaciones

incentivando a sus clientes al uso de nuestro productos y servicios. Da a conocer
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sus productos pudiendo reforzar conocimiento con los clientes y fidelizando nuestro

compromiso con ellos.

3. ¢Cuales son los canales mas utilizados por los clientes de esta
generacion?

V: Segun mi apreciacion y de acuerdo a la afluencia de clientes que atiendo he
podido notar que uno de los canales mas usados en la actualidad por los clientes
millennials es la banca movil. La misma que permite acceder de manera muy rapida
y segura a los servicios mas usados por ellos, como es consulta de saldos y

transferencias.

B: De acuerdo a la coordinacion comercial de nuestra Regional, el producto de
la banca movil puesto que es muy utilizado no solo por los clientes Millenials sino
por la mayoria de nuestros clientes, por ende, lo que el banco esta apuntando a
mejorar este y otros servicios para este segmento de clientes, tanto asi que se cre6

un centro digital para la mejora y creacion de nuevos productos y servicios digitales.

4. ¢Cuales son los nuevos productos que ofrecera el Banco
Pichincha?

V: Dentro de la transformacion que estamos viviendo se cre0 el centro digital, el
cual apunta a la creacion de nuevos productos y servicios, que sean agiles, rapidos,
seguros y sin que le tome al cliente mucho tiempo acceder a ellos. Por ejemplo, se
estd renovando la banca moévil, con una nueva interfaz y afadiendo nuevas
funcionalidades como compartir los comprobantes de pago, por default te permite
escoger en tu pago de tc el pago minimo, total o parcial, hacienda mas amigable la

navegacion.

B: Tengo conocimiento que actualmente existen 2 células en el centro digital que
estan construyendo nuevos productos, los cuales seran lanzados en el 2020. Una de
ellas y la cual esta en beta y probada por los usuarios internos es la APPVENGER la
cual tiene mejoras significativas en la banca mévil, haciéndola mucho mas amigable y

agil en las transacciones.

34



5. ¢Qué caracteristica distingue al Banco Pichincha de otros Bancos?

V: Una de las caracteristicas fundamentales y principales que distingue a Banco
Pichincha son sus 113 afios en la banca ecuatoriana asegurando su sostenibilidad y
solvencia a través del tiempo y sumado a eso la capacidad instalada que tiene a nivel
nacional con sus agencias, cajeros automaticos, Pichincha mi vecino, dando

accesibilidad a todos sus clientes de manera rapida.

B: Definitivamente que somos el Banco mas grande del Ecuador y actualmente con
la campana NET (nos estamos transformando) buscamos ser no solo el mas grande
sino el mejor. Hemos contratado empresas mundialmente reconocidas para mejorar
procesos y sistemas pudiendo estar a la vanguardia de la Banca mundial, ofreciendo
productos y servicios efectivos para el cliente y por consecuencia para el Banco y sus

accionistas.
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Diagnostico general de los canales digitales del Banco Pichincha

La presencia en los diferentes medios digitales del Banco es de suma

importancia al momento de establecerse como meta llegar a los clientes millennials,

puesto que este es el medio de mayor frecuencia y uso de estos. Por tanto, las

estrategias de marketing que se estan desarrollando deben ser enfocadas a los

canales digitales. Los diferentes medios que manejan el Banco Pichincha son: su

pagina web, aplicacién movil y cuentas en las redes sociales mas populares.

Redes Sociales

Red Social Seguidores
Facebook 964, 777
Instagram 44,100

Twitter 362, 670
Youtube 141, 000

Tabla 3 Seguidores en las redes sociales mas populares.

3 YouTube

Fuente: Elaboracién propia
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=
Figura 21 Cuenta de Facebook del Banco Pichincha
Fuente: Banco Pichincha, 2019
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@ instagram.com/bancopichincha/7hl=e

© | Instagram ®@ O 8

bancopichincha © IEZE K8 -

202 publicaciones 44.1k seguidores 688 seguidos

Banco Pichincha
Canal oficial de Banco Pichincha, principal entidad financiera de Ecuador con 113 afos

de historia. #EnConfianza

www.pichincha.com

tuestilo_online.ec. juanferycaza majocoellor

EncuestasBP TriviaPichin... Un Dia Co... EnConfianza

Figura 23 Cuenta de Instagram del Banco de Pichincha
Fuente: Banco Pichincha, 2019
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94 Me gusta
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Figura 24 Ultimos post de Instagram del Banco de Pichincha
Fuente: Banco Pichincha, 2019
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Banco Pichincha @ @BancoPichincha - 261 - Banco Pichincha &
bl T |
E f ) auliol 8 También con 1
iBuen dia! Al abrir una cuenta o solicitar una tarjeta de débito no es consultar los ultimos 10 movimientc
obligatorio ningun servicio adicional. Por favor, detalle su caso para verificar
lo sucedido y tomar las acciones correctivas. Saludos #TipsPichincha
o Banco Pichincha @ i Banca Telefénica
En respUest dega —J Consulta de ltimos 10
iBuen dia! La agencia Policentro se encuentra funcionando de manera movimientos
habitual. Saludos (
(02) 2999 999
Opcién 1
5 Banco Pichincha & @BancoPichincha - 29mir j
. ks £

,BUFV\ dfa! Por favor, pue:le acercarse a nuestras agencias para presentar una
apelacion sobre su reclamo y se revisen los videos de seguridad. Saludos

Figura 25 Ultimos post del Banco de Pichincha
Fuente: Banco Pichincha, 2019
Banco Pichincha &

Abre tu cuenta en
ahorrodetiempo.com

N
)

Seguir

Banco Pichincha &

Canal oficial de Banco Pichincha, principal entidad financiera de Ecuador con 113
anos de historia. Atendemos sus consultas de lunes a domingo.

3.556 Sig C 362,7K
Tweets Tweets y respuestas Multimedia Me gusta
3
o Banco Pichincha &

DPatracinamne al fitthal ariiatariana naraie sctamac ranvencidac Al

Figura 26 Cuenta de Twitter del Banco de Pichincha
Fuente: Banco Pichincha, 2019

Las redes que manejan son las mas populares como se pudo notar en las
encuestas realizadas, la mayoria de los usuarios encuestados disponen de las redes
de: Instagram, Facebook, Youtube y Twitter, debido a esto son los medios que el
Banco ha adoptado para tener mayor alcance. Las interacciones en sus cuentas van

a ser analizadas a continuacion:

e [Facebook: El perfil de Facebook se encuentra con mucha actividad, los post

son realizados cada 3 o 4 dias, dependiendo inclusive son a diario. Sus post no
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pasan de los 600 likes, y a veces oscilan entre los 200 y 400. En la tabla 4 se

presenta la actividad de los primeros 5 post realizados en el mes de octubre.

llustracion

#LosMartesSonPara
quedarse en casa

Fecha

Contenido

1 de Octubre del 2019

iSOLO ESTE MARTES!
40% de DESCUENTO en tus pedidos de
comida rapida con Rappi. Aprovecha
esta PROMOCION EXCLUSIVA con tus

Tarjetas Banco Pichincha.

4. Colocala cuenta
de origen
y numero de cheque

3 de Octubre del 2019

¢ Lo habran cobrado o aun no? Conoce
en apenas unos minutos el estado de tus
cheques desde tu celular, en la app
Pichincha Banca Mdévil. Te explicamos

como hacerlo en este #PasoaPaso.

@ Contrasefia segura

Mas vale pajar

4 de Octubre del 2019

Usa este sencillo método para obtener
una clave segura que puedas recordar.
Utiliza algo memorable o una frase que
sepas de memoria y conviértela en una

contrasefia. #PichinchaSeguridad

5 de Octubre del 2019

Déjense cautivar por el Islote de los
ahorcados, ubicado en una de las zonas

mas hermosas de Manabi, a 2 kilbmetros
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https://www.facebook.com/hashtag/pichinchaseguridad?fref=mentions&__xts__%5B0%5D=68.ARB1Ll_A2fDJWtRIue5ld76a5WZPGPP1oMjz7pvl9fzltaCTrHFjefVcIcju_-A4b6n73AOSMSoRKM-eGQucSbqboLybXTcex-7kdwjPDmHRdvlTgQUE1d_jXGuGIn1bvjQUdLFhc0bJjxrcZ1SW9koLDVpwSm5DSa8cQvVeEJIbJfBHw4AgcF54el1T52DBNZlBZh6DRNBjr8n7sdZffiTl88EkkKAKdgRHGvbYVcaZrJF7IQsNZ6zWO9z7TVL8Rqjy8KiH4L8F6UmRptyBSIrYMVmM55OF_yvndDT1DD_NOWX9v-VZIbv9Goh3KIsGnAnuRZt8Vnles3O39wzDj8kUwXvIX_Z0PoDMOA&__tn__=K-R

ﬁe ie los ahorcados

de Ayampe. Aqui se pueden apreciar
varias especies de aves como fragatas o
piqueros de patas azules, practicar
buceo y observar
ballenas. #OrgullosamenteEcuatoriano

Apoya el manejo

forestal responsable -rum’v

6 de Octubre del 2019

Aseglrate que los productos que
consumes sean fabricados de manera
ecoldgica. Las etiquetas FSC avalan que
la materia prima forestal proviene de un
bosque certificado; es decir, que
garantiza la repoblacion de arboles,
preserva la diversidad y beneficia a las

poblaciones locales. #PorelPlaneta

Tabla 4 Actividades en Facebook del Banco Pichincha en el mes de octubre.
Fuente: Elaboracién propia

e Instagram: El perfil de Instagram cuenta con actividad constante, menos

frecuente que las de Facebook, sin embargo, tienen un total de 202

publicaciones. Sus post tienen alrededor de 50 a 100 likes. En la tabla 5 se

presenta la actividad de los ultimos 5 post publicados.

llustracion

Fecha Contenido

sHoyEsPara renovar mi hogar

29 de septiembre | #HoyEsPara darle vida a tu hogar con los
del 2019 DESCUENTOS EXCLUSIVOS que Tarjetas

m/

Banco Pichincha traen para ti. Conéce mas aqui

[=]https://www.pichinchatarjetaspromociones.co
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2 de octubre del | Puedes usar el fondo para emergencias en: -
2019 Reparaciones inesperadas del auto o casa.

- Emergencias médicas. Si no tienes ahorrado el
equivalente a, al menos, 3 meses de gastos,
apuntatelo como tu proxima meta.
#HabitosFinancieros #EducacionFinanciera
#FinanzasPersonales #EnConfianza

19 de octubre del | Una y mil razones para caminar bajo la lluvia. El
2019 aire es mas fresco. La humedad es buena para la
piel. Activa tus sentidos

Y a ti, ¢qué te motiva? Cuéntanos usando el

#MeMotiva #FelizViernes #FelizFinDeSemana

20 de octubre del | #HoyEsPara consentirte con las promociones de
2019 tus Tarjetas Banco Pichincha. Ingresa aqui

www.pichinchatarjetaspromociones.com y conoce
los descuentos que tenemos para ti

22 de octubre del | ¢Tienes problemas para hacer el seguimiento de
2019 tus facturas? Sigue este plan estar al dia:
Marca las fechas de vencimiento en un calendario:
Programa alertas por correo electrénico,
Establece pagos automaticos, Monitorea todas tus

transacciones.

GesStiona tus facturas

Tabla 5 Actividad en Instagram del Banco Pichincha en el mes de octubre.
Fuente: Elaboracién propia

e Twitter: En esta plataforma se encuentran constantemente activos puesto que

se encargan de responder todas las preguntas que realizan sus cientes. En la

tabla 6 se presentan algunas interacciones con sus clientes.
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Clientes

Banco de Pichincha

Disculpe una pregunta, se puede hacer una
transaccion del pichincha a la banca mi vecino

esa es mi pregunta gracias

iBuenas tardes! Hemos respondido su consulta

por interno. Saludos (respondida a las 23 horas)

Cémo puedo entrar a la banca electrénica no

recuerdo las claves q me piden?

Se enviara un correo 0 SMS con una contrasefia
temporal, que debera ser actualizada por una

propia. Saludos 2/2 (respondida a las 5 horas)

¢,Como puedo hacer para un reembolso de una

recarga de @ClaroEcua que nunca se acredit6?

Correo electronico y ciudad de residencia). Un

asesor se contactara con usted para atender su

consulta. Saludos 2/2 (respondida en una hora)

Tabla 6 de la actividad en Twitter del Banco Pichincha en el mes de octubre.

Fuente: Elaboracion propia

e Youtube: En el su canal de Youtube son menos activos puesto que esta

plataforma requiere de contenidos de video, aproximadamente suben a la

pagina entre 2 a 3 videos, aquellos que son de descuentos tienen menos visitas

gue aquellos que informan sobre sus servicios y productos a sus clientes.

Contenido
4 de octubre del 2019 8 de

Fecha

octubre:

Vistas
40% de | 556

DESCUENTO con Rappi

29 de septiembre del 2019 40%
RAPPI 'y

Pichincha

tarjetas

de DESCUENTO con | 516

Banco

26 de septiembre del 2019

16 de septiembre del 2019

25 de agosto del 2019

Abre la puerta a Rappi y ahorra
en tus pedidos
#PichinchaTutoriales: Recargas
en Banca Web

Regreso a clases con el TRIPLE
de millas Pichincha Miles

474

2134

1065

Tabla 7 de la actividad en Youtube del Banco Pichincha en el mes de octubre.

Fuente: Elaboracién propia
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Pagina web y aplicacién movil

Inicio

Nuevas funcionalidades

Descarga tus movimientos Imprime tus comprobantes Recargas

de los Gitimos 3 meses.
ymo: Trasferencias. Pago de Servicios

Facturas y Pago de Tarjetas de Crédito
¢C6mo hacerlo?
£Como hacerlo?
¢Como hacerlo? i\ Enelment "Pagos” selecciona "Servicios-
Facturas

2 [

Descubre como sacar el maximo provecho a tu Banca web viendo nuestros tutoriales.

Figura 27 Péagina web para usuarios de Banco Pichincha.
Fuente: Banco Pichincha, 2019

La pagina web tiene muchas funcionalidades y es el medio mas popular junto a
la aplicacion que los usuarios millennials y de otras edades usan para realizar

diferentes transacciones. Las secciones a continuacion:

e Mis productos: Dependiendo del cliente en esta seccion se reflejan los
productos que son las cuentas: ahorro y corriente, y las tarjetas de crédito.

e Transferencias: existen dos tipos directas que son al mismo banco y las
interbancarias, a otras entidades financieras.

e Pagos: servicios-facturas donde se incluyen los servicios basicos que se
encuentran vinculados con la cuenta y los pagos a las tarjetas de crédito.

e Mis contactos: Donde se accede a todos los contactos que se ingresen en la
cuenta.

e Documentos: se encuentran las referencias bancarias y los estados de cuenta.

e Perfil: se encuentran los datos del propietario de la cuenta, como: fecha de

nacimiento, direccion, correo electrénico y numero de teléfono.
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Figura 28 Pagina web seccion transferencias de Banco Pichincha.
Fuente: Banco Pichincha, 2019
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Figura 29 Aplicacién de Banco Pichincha.
Fuente: Banco Pichincha, 2019




La figura 29 representa la aplicacion que es utilizada en los smartphones por

los usuarios, como la pagina web tiene varias funciones que permiten al usuario un

facil acceso. Sin embargo, tiene otras funciones extra ya que, permite el bloqueo de

tarjeta de débito en caso de robo o pérdida, retiro sin tarjeta, cheques donde se puede

ver el estado del mismo. El Unico obstaculo que por el que atraviesa la entidad es la

desconfianza que tienen la mayoria de usuarios, puesto que si se les pierde o roban

el dispositivo se tendra acceso a la cuenta bancaria, debido a esto el banco implemento

una medida de seguridad fuerte. El acceso biométrico que se trata de métodos con el

objetivo de reconocer al individuo mediante caracteristicas fisicas, por tanto, brinda

mayor seguridad (Ecuatecnology, 2019).

Analisis FODA

Fortalezas
- Al ser el Banco con mayor trayectoria
en el pais, tiene una relacién mas
consolida con los clientes.
- Se ha expandido internacionalmente.

- Se encuentra invirtiendo
constantemente en tecnologia para
mejorar sus productos.

Oportunidades
- Inversioén en innovacion tecnolégica.
- La mayoria de las personas
encuestadas son clientes del banco.

- Sus nuevos productos que son
ofertados mediante los canales digitales

Debilidades
- Quejas sobre el servicio en las
agencias
- Otros bancos tienen mas agencias

-Todos los bancos estan invirtiendo en
tecnologia y servicios que ofertan.

Amenazas
- Gran cantidad de bancos con buenas
tasas de crédito y buenos servicios.
- Facilidades de crédito en otros bancos
y porcentaje de interés.

- La constante actualizacion requiere
cada vez productos diferenciadores e
innovadores por su tipo de clientes.

Figura 30 Andlisis FODA del Banco Pichincha

Fuente: Elaboracién Propia
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PROPUESTA

Se realizardn varias recomendaciones para que el banco las utilice como una
herramienta, sin embargo, segun las encuestas realizadas se evidencio que el mismo

es el mas popular en comparacion a otros bancos.

1. Presencia en los buscadores de la web:

a. Google AdWords: Esta herramienta es muy utilizada por las empresas
puesto que impone su presencia en las blsquedas de internet, mediante
el uso de palabras claves, breve informacion de los productos,
posicionando el resultado en los primeros lugares de busqueda.

b. Posicionamiento SEM: es una estrategia que se encarga de posicionar a
las empresas al momento de realizar busquedas de manera inmediata.
Como la anterior herramienta, permite que aparezca en los primeros

lugares de busqueda.

2. Estrategias del contenido de marketing: Este tipo de contenido se refiere a la
imagen que se va a presentar a los consumidores con contenido relevante para
los mismos. El Banco Pichincha se preocupa por la educacioén, por ende, realiza
préstamos a estudiantes con bajas tasas de interés, de esta forma se crea un
enlace entre el cliente y la entidad bancaria. La seguridad y la innovacion son
dos caracteristicas que diferencian y que le agregan valor al banco por tanto
deben ser transmitidas a los destinatarios con tal de captar su atencion. Es
necesario que se cree contenido nuevo y actualizado dependiendo de las
caracteristicas de los consumidores, los cuales deben ser estudiados
periddicamente. El contenido debe ser confiable y debe proyectar a los clientes

la satisfaccion de sus deseos y necesidades.

3. Concursos de redes sociales: El Banco Pichincha realiza un excelente manejo
de redes, puesto que en las mismas siempre se encuentran promocionando sus
servicios y productos de manera eficiente. Sin embargo, no se realizan

concursos para poder lograr mayor captacion de clientes de todas las edades.
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Los sorteos son herramientas de marketing, es utilizada frecuentemente en la
actualidad para poder alcanzar mayor niumero de seguidores en las redes
sociales, consiste en subir una foto o post, darle like a un post, siempre
acompafado del seguimiento de la cuenta o las cuentas que estén participando.
El valor del regalo depende de la empresa y de la inversion que se desee
realizar para esta estrategia de marketing. Para el Banco Pichincha se
recomienda realizar sorteos de pequefias érdenes de compra con sus tarjetas,
de esta forma se ganarian nuevos clientes, aquellos que aun no tienen cuenta

en el banco, y aquellos que ya la tienen estarian usando los servicios del mismo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El objetivo general de la presente investigacion establece un analisis del
comportamiento de un segmento de clientes Banco Pichincha y potenciales clientes
en Samboronddn por lo que se ha realizado un analisis de todos los canales que posee
el banco y de las interacciones con sus clientes. Como objetivos especificos se
establecié la fundamentacion de principios tedricos relacionados al comportamiento de
los consumidores millennials, por ende, en el marco tedrico se mencionan todas las
teorias relacionadas al comportamiento del consumidor y a las nuevas tecnologias que

se pueden encontrar en la actualidad.

El segundo objetivo hace énfasis a las caracteristicas de los productos y
servicios digitales que son ofrecidos a los millennials, se realizO una revision
bibliografica y entrevistas a dos administradores de sucursales: Victor Villamar y Boris
Villavicencio, estableciendo las caracteristicas de todos sus servicios y como logran
establecer un vinculo con la generacion mencionada. Para alcanzar el ultimo objetivo
se realiz6 una encuesta representativa a 262 individuos, para de esta forma establecer
un perfil de los consumidores millennials de los clientes del banco, con el fin de mejorar

la oferta de los productos por la aplicacion y demas canales digitales.

En el analisis de resultados se logra establecer el perfil de los clientes
millennials, que en su mayoria tienen un ingreso mayor al sueldo basico, prefieren las
cuentas de ahorro, prefieren utilizar la aplicacion moévil a cualquier otro método, los
servicios que desean los consumidores que se agreguen son: billetera mévil que
consiste en el uso del celular en lugar de las tarjetas de crédito y créditos a

emprendedores con mayor facilidad, al igual que a los estudiantes.

El Banco Pichincha tiene buena interaccion en sus redes sociales con sus
espectadores, sin embargo, en la propuesta se recomienda tener mas presencia en
buscadores de web, que son herramientas fundamentales y agiles para los clientes.
Entre las fortalezas se encuentran la fidelidad y consolidacién que tienen los clientes
por el banco, puesto que es el de mayor trayectoria en el pais y también la expansion

del mismo de forma internacional. Las oportunidades que presentan son la inversion
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en innovacion tecnoldgica y la cantidad de clientes que tiene el mismo. Entre las
debilidades estan las quejas sobre el servicio en la agencia y el nUmero de agencias
gue existe en la ciudad de Guayaquil, especificamente Via Samboronddn y amenazas
gue presenta son: la competencia se encuentra en mejora constante y las facilidades
de créditos y tazas de interés de otras entidades bancarias. Por otro lado, las
estrategias de marketing, establece que se debe subir post que tengan mas vinculo
con sus clientes y se genere contenido relevante para captar la atencion de los
mismos. Otra tactica recomendada son los concursos, a pesar de tener un gran

namero de seguidores no realizan esta actividad de manera comun.

Es importante que la generacién millennials tenga la debida atencidon puesto
gue componen alrededor de un tercio de la poblacién, se han convertido en clientes
exigentes e inteligentes que estan constantemente requiriendo nuevos servicios y
creatividad para la captacion de su atencion. Es importante que el banco siga
innovando sus canales digitales puesto que estos son los de mayor importancia para
los mismos, la agilidad de los mismos es de suma importancia para el manejo, la

facilidad de la aplicacién, entre otras cosas.

Muchas entidades bancarias tienen buenas campafias de marketing, sin
embargo, el Banco Pichincha sigue posicionado como primero a nivel del pais, algunos
han implementado que el consumo de datos moviles sea nulo para la utilizacion de la
aplicacién, un servicio eficaz, créditos a diferentes tasas de interés tratando de
alcanzar nuevos segmentos de clientes, mas sucursales donde los clientes pueden ir
a resolver sus problemas de manera personal si gustan etc. Se recomienda realizar un
estudio de mercado peridédicamente, puesto que esta generacion es llena de cambios
y sumado a esto las necesidades van incrementando con el tiempo, al igual que los
deseos de los clientes. Mejoramiento continuo en los servicios digitales también

mediante el centro de innovaciones que se ha establecido en el pais.
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Anexo

S

ENCUESTA REALIZADA

SEXO:

EDAD:

ESTADO CIVIL:

LUGAR DE RESIDENCIA:

ACTIV

o~ WD PR

IDAD PRINCIPAL:

¢, POSEE UN SMARTPHONE?
¢CUAL ES EL PROMEDIO DEL TIEMPO QUE PASA EN SU CELULAR?
¢EN QUE APLICACIONES TIENE CUENTA?
¢ QUE APLICACION ES LA QUE MAS UTILIZA?
¢LE GUSTA QUE SU CUENTA DE BANCO PUEDA SER MANEJADA
DESDE UNA APPLICACION?
¢EN QUE BANCO TIENE CUENTA? (PUEDE SER MAS DE UNO)
a. Pichincha
b. Bolivariano
c. Banco Gye
d. Pacifico
e

. Produbanco

—

Otro
¢QUE TIPO DE CUENTA TIENE?
a. Ahorros
b. Corriente
¢ TIENE TARJETAS DE CREDITO (SI O NO)? ¢ Y CUANTAS?

¢ CUAL ES EL MEDIO QUE UTILIZA COMUNMENTE PARA REALIZAR
DIFERENTES TRANSACCIONES EN EL BANCO?

a. Persona
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b. Via telefonica
c. Internet
10.DEL 1 (BAJO) AL 5 (ALTO) CUANTO CONFIA EN LOS SERVICIOS EN
LINEA DE SU BANCO

11.DEL 1 (BAJO) AL 5 (ALTO) INDIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION CON
LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR SU BANCO

12.¢,SE ENCUENTRA INFORMADO DE TODOS LOS SERVICIOS QUE
OFRECE SU BANCO?
a. Si
b. No
13. ¢ CUAL ES SU SERVICIO FAVORITO QUE OFRECE SU BANCO?

14.¢CUAL ES EL SERVICIO QUE MAS UTILIZA DE SU BANCO?

15.¢,QUE SERVICIOS LE GUSTARIA QUE SU BANCO OFREZCA?
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Entrevista

Se va a realizarla a 2 ejecutivos del Banco Pichincha, con esto se quiere llegar a
cumplir el objetivo 2, definicién de las caracteristicas de los productos digitales que se

van a ofertar.

1. ¢Cuales son los productos y servicios que ofrece el Banco Pichincha a los
clientes millennials?

2. ¢De qué forma el Banco piensa llegar a sus clientes de esta generaciéon? ¢ Qué
estrategias de marketing son las utilizadas para esto?
¢, Cudles son los canales mas utilizados por los clientes de esta generacion?
¢,Cudles son los nuevos productos que ofrecera el Banco Pichincha?

¢, Qué caracteristica distingue al Banco Pichincha de otros Bancos?
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