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Resumen

Esta investigacion fue realizada con el objetivo de determinar las estrategias de marketing
que ayuden al aumento de la participacion de mercado, en el segmento del crédito
hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil en el afio 2016. El Banco del
Pacifico a pesar de ser una institucion de alto renombre en el sector bancario no ha
logrado despuntar el sector de créditos hipotecarios debido a que en el afio 2011 mantuvo
una colocacion de 90.867.013,44 millones de ddlares, sin embargo en los afios
subsiguientes, el volumen de crédito disminuydé dramaticamente, alcanzando los
60.062.610,39 millones de ddlares en el afio 2014.

El desarrollo del plan de marketing se realiz6 en base al conocimiento adquirido de libros,
articulos de revista y periédicos e informes de otros investigadores, ademas se realizaron
encuestas a las personas que se consideran parte de la PEA (Poblacion Econ6micamente

Activa) con la finalidad de conocer las condiciones de las personas que poseen poder
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adquisitivo, las cuales mueven la economia y por ende al sector financiero en donde se
determiné que se encuestaran a 385 personas. Los resultados permitieron conocer que
factores incidian en las preferencias de los consumidores acerca de la institucion en
donde solicitaban créditos hipotecarios con la finalidad de definir las estrategias
necesarias para captar la atencién de nuevos clientes y fidelizar a los existentes. Con las
estrategias planteadas se realizd una regresion lineal en base a las ventas histéricas de
préstamos hipotecarios del Banco del Pacifico en donde se determind que para el afo
2020 se tendrian ingresos de $ 55.996.418,17.

Palabras clave: Banco del Pacifico, Créditos, Estrategias, Participacién, Sector

Hipotecario.

Abstract:

This research was conducted with the objective of determining marketing strategies that
help to increase market share in the segment of mortgage lending Bank of the Pacific in
the city of Guayaquil in 2016. The Bank Pacific despite an institution of high reputation in
the banking sector has failed to blunt the mortgage sector because in 2011 maintained a
placement of 90,867,013.44 million, however in subsequent years, the volume of credit it

decreased dramatically, reaching 60,062,610.39 million dollars in 2014.

The development of the marketing plan was made based on the acquired knowledge of
books, magazine articles and newspaper reports and other researchers also surveys were
conducted to people who are considered part of the EAP (Economically Active Population)
in order to know the conditions of people who have purchasing power, which move the
economy and therefore the financial sector where it was determined to be surveyed 385
people. The results allowed to know which factors bearing on consumer preferences about
the institution where requested mortgage loans in order to define necessary to capture the

attention of new customers and retain existing strategies.

With the strategies proposed a linear regression based on historical sales of mortgage
loans Pacific Bank where it was determined that 2020 revenues of $ 55,996,418.17 was
made would be taken.

Keywords: Banco del Pacifico, Loans, Strategies, Market share, Mortgage — Real State.



1. INTRODUCCION

La presente investigacion se encuentra enfocada a determinar cuales son las estrategias
de marketing que pueden aumentar la participacion de mercado, en el segmento del
crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil. EI Banco del
Pacifico fue fundado el 10 de abril de 1972 por Marcel J. Laniado de Wind, iniciando sus
actividades con un capital de 40 millones de sucres, aportado por 447 accionistas de las
ciudades de Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala, Manta y Babahoyo. Este banco
revoluciond el sistema financiero, creado bajo la filosofia de brindar mayor acceso al
crédito a todos los sectores de la economia, funcionando como un ente que impulsé la

economia del pais desde sus inicios.

En esta investigacion se disefiard un plan de marketing para el Banco del pacifico
orientado al sector de créditos hipotecarios con la finalidad de aumentar la participacion
de mercado de la entidad bancaria con la finalidad de que la misma se pueda posicionar
en el mercado y generar mas ingresos mediante la otorgacion de los mismos. El plan de
marketing se justifica en que el Banco del Pacifico se verd beneficiado con estas
estrategias ya que el mismo podra incrementar su participacion en este mercado

hipotecario, incrementando la colocacion de créditos.

La justificacion social de la investigacion radica en que la posesion de una vivienda es un
elemento basico para desarrollar la vida de las personas por lo que el Banco del Pacifico
podré aportar al desarrollo de las personas con intereses bajos siendo los beneficiarios

indirectos del proyecto.

Esta investigacién se justifica en el objetivo #3 del Plan Nacional del Buen Vivir del
gobierno ecuatoriano que establece “Mejorar la calidad de vida de la poblacién”
especificamente en la meta 3.9 del objetivo nimero 3 en donde se menciona: “Reducir el
déficit habitacional cuantitativo Nacional al 10,5%, y el rural en 4,5 puntos porcentuales”.
Para el desarrollo del presente estudio se tomé como poblacién a la PEA (Poblacion
econOmicamente activa) en la ciudad de Guayaquil, siendo segun los datos del INEC
1’106.000 personas en el ultimo informe de junio de 2015, en donde se obtuvo un

resultado de 385 personas.



El presente trabajo de investigacion es de suma importancia debido a que se basa en la
reduccion de déficit habitacional. De acuerdo a al objetivo #3 del Plan Nacional del Buen
Vivir del gobierno ecuatoriano “Mejorar la calidad de vida de la poblacién”, de acuerdo al
articulo 66 de la constitucion “el derecho a una vida digna, que asegure la salud,
alimentacion y nutricibn, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion,
trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros servicios
sociales”. La meta 3.9 del objetivo nimero 3 menciona: “Reducir el déficit habitacional

cuantitativo Nacional al 10,5%, y el rural en 4,5 puntos porcentuales”.

Los resultados obtenidos en la encuesta permitieron determinar qué factores son los que
influyen en los clientes del Banco del Pacifico para la adquisicién de créditos hipotecarios
en la entidad con la finalidad de utilizar esa informacién en el desarrollo de nuevas

estrategias para la captacion de nuevos clientes en el sector hipotecario.

En la primera parte del proyecto, que corresponde al “Problema a Investigar’, se
determind la problematica del estudio y con esta informacion se procedié a formular a
pregunta de investigacién en conjunto con la sistematizacién de la investigaciéon, estos
datos fueron necesarios para establecer los objetivos del estudio, incluyendo los limites

que interfieren en el estudio y la identificacion de las variables e hipétesis.

A continuacion del “Problema a Investigar”, corresponde la “La Fundamentacién Teérica”
en donde se plantearon los antecedentes de la empresa y del estudio con referencia a los
informes de otros investigadores, ademas se realizé el marco tedrico de la investigacion
en donde se citaron definiciones y demas conceptos importantes del marketing. Dentro de
este capitulo también se incluyeron leyes tales como “La Constitucion de la Republica del

Ecuador’ y la “Ley Organica de Defensa del Consumidor”.

En el Capitulo Il de la investigacion se establecio la “Metodologia de la Investigacion” en
donde se definié el enfoque del estudio, los métodos y tipos de investigacion que seran
utilizados en la misma, la poblacion y la muestra del estudio que se usardn como
referencia en la investigacion de campo. Ademas en este capitulo se definiran los
recursos que seran usados en el estudio y como se tratara la informacién que sera

adquirida durante el proceso investigativo.



Como patrte final se muestra “La Propuesta”, en donde se establecieron las estrategias de
marketing necesarias para que el Banco del Pacifico aumente su participacion en el
sector de los créditos hipotecarios en base a la informacion obtenida mediante la
investigacion de campo realizada. Las estrategias del estudio incluyen el tiempo de
aplicacion de las mismas y las directrices necesarias para aplicarlas. Al finalizar la
propuesta del estudio se analizaran los beneficios que se podran obtener de la misma con
la finalidad de demostrar la importancia de la misma. Para la presente investigacion se
desarrollaran estrategias de marketing para incrementar la participacion en el mercado,

partiendo de una investigacion a los clientes del Banco del Pacifico.

2.- METODOLOGIA

La investigacion se desarrollara en el segundo semestre del afio 2015 y en los primeros
meses del afio 2016 a través de una correcta investigacion de mercados por medio de las
encuestas que se realizara a las personas que realicen sus transacciones y depdésitos. La
investigacion tendra lugar en la agencia matriz del Banco del Pacifico, la cual esta ubicada

en las calles Pedro Carbo y Victor Manuel Rendon en horarios entre las 2 pmy 4 pm.

2.1.- Poblacion objeto de estudio

El universo de la poblacion define a los individuos con poder adquisitivo son los que
efectlian compras, realizan transacciones comerciales y generan valor en una economia;
por lo tanto para desarrollar una correcta investigacion de mercado en el presente trabajo
de investigacion se escogié a la PEA (Poblacién econ6micamente activa) en la ciudad de

Guayaquil.

La misma que acorde a los datos del INEC se encuentra en 1°106.000 personas segun el
ultimo informe publicado con corte a junio 2015. Por lo tanto, este seria nuestro Universo
a estudiar. Por otro lado, la muestra se obtendra a través de la formula en donde se
conoce la poblacién. La poblacion corresponde a 1°075.000 personas con ingresos en la

ciudad de Guayaquil.



2.2.- Muestra

El enfoque de la investigacién define a la recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos.
Como datos cualitativos se utilizara la técnica de la entrevista al Gerente de Riesgos del

Banco y para los datos cuantitativos se realizaran encuestas a los individuos.

Entonces:
N = tamafio de la poblacion 1.106.000
Za = nivel de confianza al 95% es: 1,96
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 0,5
g = probabilidad de fracaso 0,5
d = precisién (error maximo admisible en términos de proporcion) 0,05

- M ose Zaz > g X f
o= 1.034.538,08

o~ x(f’f—l}—l—zaz = pP = o

2.688,46

n = tamafio de la muestra conociendo la poblacion = 385

Acorde al célculo efectuado se debera realizar la encuesta a 385 personas para poder
determinar un correcto estudio de mercado. El mismo estudio que reflejara un nivel de
confianza del 95% y un minimo margen de error del 5%; adicional a esto se realizara una
entrevista a un funcionario de la institucién relacionado con el problema de la

investigacion.
2.3 - Tratamiento a la informacién: procesamiento y anélisis.

Se realizaron un total de 385 encuestas fisicamente dirigidas a individuos que
mantengan actividades en instituciones financieras. Adicionalmente se desarrolld una

entrevista a un funcionario de la institucion.



El tipo de muestreo seleccionado fue aleatorio simple, con un 95% de nivel de
confianza, con un margen de error de un 5 %, se referird la muestra con la maxima
variabilidad de 50 %. Como herramienta para cuantificar y tabular los resultados se utiliz6
Microsoft Excel en donde se realizaron las tablas y figuras para mostrar los porcentajes
obtenidos. Dentro de la clasificacion de las técnicas estadisticas se realiza la técnica de

interdependencia ya que se examina todo el conjunto de relaciones de interdependencia

3.- Resultados

Luego de una ardua, pero muy provechosa jornada de investigacion, se pudo analizar lo que
se presenta a continuacion:

3.1 Detalle de encuestas

Fig. 1.- Créditos existentes con instituciones financieras

Otros

Banco de Guayaquil
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100

Fuente: Autor del documento.

El 50% de los encuestados mantiene créditos con el Banco del Pichincha, seguido del

Banco de Guayaquil con el 35%. Es evidente que el Banco del Pichincha lidera el mercado.



Fig. 2.- Crédito hipotecario en el Banco del Pacifico

200 250

Fuente: Autor del documento.

El 62% de las personas encuestadas mantienen créditos hipotecarios en el Banco del
Pacifico. El grafico muestra que el 38% restante no mantiene créditos hipotecarios por lo

que se debe trabajar para llegar a ese segmento.

Fig. 3.- Razon por la que mantiene el credito en el Banco del Pacifico
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Fuente: Autor del documento.



El 44% de los encuestados mantienen créditos con el Banco del Pacifico debido a la
fidelidad, el 22% debido a la atencién al cliente, el 18% gracias a las facilidades de crédito,
el 11% dado a los productos y servicios financieros ofertados y finalmente el 5% se
inclinan mas por las promociones. Esto determina que la gran parte se concentra en la
fidelidad y facilidades de crédito por lo que la institucién debe considerar mejorar esos

aspectos.

Fig. 4.- Medio de comunicacidén para recibir informacion
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Fuente: Autor del documento.

Como medio para recibir informacion que los usuarios desearian que se incorporen se

menciona a los mas representativos a los medios de comunicacién con el 53%, seguido de

las vallas publicitarias con el 27%.



3.2.- Detalle de entrevistas

A continuacion se muestra lo mas representativo de las preguntas realizadas en la entrevista

a expertos financieros:
Cargo: Gerente de Riesgos del Banco del Pacifico
Preguntas:

Utilizando la herramienta gerencial del FODA, indique cual seria la percepcion o el

perfil del que proyecta la institucion frente a terceros

Bueno, como fortalezas que la institucion presenta se menciona el reconocimiento existente
en el mercado y la participacion en ciertos productos. La debilidad, poca participacion
agresiva en camparias publicitarias. Actualmente se puede mencionar como oportunidad en
el segmento de viviendas e hipotecas a las Viviendas de Interés Publico, ya que se puede
abarcar un gran mercado al poder ofrecer créditos de menor valor a personas que lo
necesitan. Finalmente como amenaza tenemos a la competencia, ya que existen otros

bancos los cuales mantiene carteras altas en lo que a crédito se refiere.

¢ Qué o cuales caracteristicas o variables considera que juegan un factor clave en

cuanto al posicionamiento de mercado?

Primero una buena investigacion de mercados para lograr identificar las necesidades, luego
se debe definir el punto al cual el banco se dirige, desarrollar un plan o estrategias y

penetrar el mercado.



¢ Cémo evaluaria al Banco del Pacifico en General?

El banco es una institucidbn con mucha reputacion y prestigio y en general mantiene
estandares muy altos, con una cartera de clientes atractiva. Sin embargo, debe mejorar

ciertos aspectos los cuales ya he mencionado.

¢ Cudl cree usted que son los factores que han propiciado la escasez de colocacién de
crédito hipotecario del Banco del Pacifico frente a otros competidores de la industria?

Primero, la situacion actual del pais en base a la incertidumbre existente. Adicional a esto el
desconocimiento de los nuevos proyectos del gobierno como los créditos hipotecarios de
Vivienda de Interés Publico, los cuales benefician mucho al cliente y la aceptacion seria

buena, pero no se ha realizado una correcta difusion.

4.- DISCUSION

El Banco del Pichincha es el lider de mercado de los créditos hipotecarios segin los
resultados que arrojaron la encuesta, esto se evidencia porque muchas de las personas
encuestadas que no mantienen créditos hipotecarios con el Banco del Pacifico lo han

adquirido del Banco del Pichincha.

Las personas encuestadas aseguraron haber utilizado los servicios del Banco del Pacifico
por uno o mas de tres afios, esto muestra lo fieles que son los clientes de este banco, por
ello, al preguntar a estas personas porque mantenian créditos hipotecarios con esta
institucion fue por el mismo factor de fidelidad que mantenian con esta. Con este proyecto
se concluye que los objetivos especificos que se relacionan con la sistematizacion del
problema fueron cumplidos ya que se propusieron estrategias para dar a conocer el servicio
de créditos hipotecarios del Banco del Pacifico al publico, se propusieron los disefios para

mejorar la imagen del banco del Pacifico, se elabor6é un cronograma que especifica como se



aplicardn las estrategias propuestas y a traves de un regresion lineal se pudo medir el

impacto que generara la aplicacion de la propuesta en esta institucion bancaria.

La hipotesis de este estudio, la cual fue de la siguiente forma “Si se aplican estrategias de
marketing entonces se incrementard la participacion en el mercado en el segmento del
crédito hipotecario del Banco del Pacifico en la ciudad de Guayaquil”, se pudo comprobar
ya que la aplicacion de las estrategias propuestas permitiran aumentar en un 10% anual los

créditos colocados por esta institucion durante el periodo 2016-2020.

Las estrategias y las tacticas de las propuestas fueron establecidas de acuerdo al potencial
del Banco del Pacifico, afiadiendo que estan relacionadas a los resultados obtenidos de la
recoleccion de informacion a través de las encuetas. Las acciones del plan propuesto
iniciaran la segunda semana del mes de abril del afio 2016 y culminaran la quinta semana
del mes de julio en el mismo afio, sumando un total de tres estrategias y ocho tacticas. Estas
estrategias muestran un impacto positivo en las proyecciones de ventas ya que genera un

incremento del 10% en las mismas.

Como alternativa se propone impulsar la colocacién de créditos hipotecarios y abarcar
mayor participacion del mercado a través de estrategias de marketing las cuales no han sido
implementadas de manera correcta. El Banco se vera beneficiado debido a que utilizara
estrategias de marketing propuestas para abarcar una mayor participacion en el mercado,

incrementando la colocacidn de créditos y por ende generando mayores ingresos.

Los métodos a emplear para dar a conocer el servicio de créditos hipotecarios que ofrece el
Banco del Pacifico deben ser confiables, para ello en la propuesta se establecieron las
acciones mas adecuadas para captar la atencion del pablico, recomendando que se apliquen
de la forma establecida ya que son el resultado del estudio llevado a cabo por la autora de

este plan.

Se recomienda para futuras investigaciones la aplicacion de encuestas de forma directa a las
personas que no cuenten con una vivienda propia y que tengan los recursos o facilidades
para adquirirla ya que esto permitiria una mejora sustancial en el proyecto y se convertiria

en una informacidn relevante gracias a que se analizaria el publico objetivo.
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