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Resumen :

La presente investigacion se refiere al tema de encontrar la estrategia creativa y del mensaje
que permitan disefiar una campafia publicitaria para impulsar el uso de los servicios de banca

movil del Banco Pichincha en los clientes de la ciudad de Guayaquil.

En Ecuador el sector bancario ha protagonizado de una serie de cambios, destacandose entre
ellos el empleo de los avances tecnolégicos, actualmente se puede observar que todas las
instituciones bancarias ofertan servicios de banca en linea, lo que ha constituido un plus
importante para sus clientes, pero a su vez aun genera cierta desconfianza principalmente por

temas como la seguridad de las transacciones.

Reposicionar la Banca Celular Banco Pichincha como un servicio sencillo, rapido y seguro de
usar, mostrando la tecnologia de seguridad del servicio, y mencionando el sistema de

reconocimiento facial que posee.
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Abstract

This research refers to the issue of finding the creative strategy and the message that will allow
designing an advertising campaign to promote the use of Banco Pichincha's mobile banking

services in the city's customers. Guayaquil.

In Ecuador, the banking sector has played a part in a series of changes, among them the use of
technological advances. Nowadays, it can be observed that all banking institutions offer online
banking services, which has been an important addition for their clients, but at the same time it

still generates certain distrust mainly on issues such as security of transactions.

Solution to the problem: Repositioning Banco Pichincha Cellular Banking as a simple, fast and
safe service, showing the security technology of the service, and mentioning the facial

recognition system that it has.
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Introduccion:

La presente investigacion se refiere al tema de encontrar la estrategia creativa y del mensaje
que permitan disefiar una campafia publicitaria para impulsar el uso de los servicios de banca

movil del banco pichincha en los clientes de la ciudad de Guayaquil.

En el capitulo uno se plantea los aspectos principales de la investigacion: planteamiento del

problema, objetivos, delimitacion de la investigacion e hipotesis.

En el capitulo dos se desarrolla el marco tedrico, en el cual se aborda referencias de la banca
movil en el Ecuador y su evolucién, lo cual constituye el punto de partida para el desarrollo de
la investigacion, asi como también la revision de las caracteristicas de los servicios electrénicos

y la aplicacion de banca movil banco pichincha.

En el capitulo tres se plantea la metodologia de investigacion utilizada en el estudio, asi como
también el analisis e interpretacion de resultados obtenidos y finalmente las conclusiones y

recomendaciones.

Al concluir la investigacion se pudo determinar que los factores que inciden en el bajo uso de la

banca movil de Banco Pichincha por parte de los clientes son:

. La desconfianza al uso de servicios electrénicos, debido a que un grupo mayoritario de
clientes de Banco Pichincha consideran que realizar operaciones bancarias via celular no es

seguro.



. El poco conocimiento de los beneficios y funcionamiento de esta tecnologia.

Por lo que se recomendd Reposicionar la Banca Celular Banco Pichincha como un servicio
sencillo, rapido y seguro de usar, mostrando la tecnologia de seguridad del servicio, y

mencionando el sistema de reconocimiento facial que posee.

Materiales y métodos:

El presente estudio se desarroll6 en las agencias de banco pichincha ubicadas en la ciudad de
Guayaquil. EIl tiempo en que se realizé el estudio fue de junio a septiembre del 2017. La
poblacién a estudiada fueron los clientes de la institucion. El marco tedrico a considerar estuvo
relacionado con la banca movil y estrategias publicitarias, aspectos fundamentales para la

realizacion de la investigacion.

La investigacién fue abordada desde una perspectiva cuantitativa y segun su objetivo fue de

tipo descriptivo, se utilizé también un disefio no experimental y de campo.

Por su finalidad esta investigacion fue de tipo aplicada, debido a que sus resultados permitieron
proponer el disefio una campafa publicitaria para impulsar el uso de los servicios de banca

movil del Banco Pichincha en los clientes de la ciudad de Guayaquil.

Resultados:

Tabla 1:

1.- ¢Con que frecuencia se conecta Ud. a internet?

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Respuesta fi hi Fi Hi
Varias veces al dia 53 53 44% 44%
Todos los dias 48 101 40% 83%
Una vez a la semana 10 111 8% 92%
Varios dias a la semana 10 121 8% 100%
Nunca 0 121 0% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 1: Frecuencia con la que se conecta a internet

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 44% de los encuestados indica que se conecta al internet varias veces al dia, seguidos del
40% que lo hace todos los dias, mientras que el 8% se conecta una vez a la semana y otro 8%
lo hace varios dias a la semana, lo que evidencia que la frecuencia de conexion a internet de

los usuarios es mayoritariamente varias veces al dia.
Tabla 2:

2.- ¢Sabe usted que es la banca moévil?

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Respuesta f hi o Hi
i
S| 54 54 45% 45%
NO 67 121 55% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino



,Sabe usted que es la banca movil?

Gréfico 2: ¢ Sabe usted que es la banca mévil?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 45% de los clientes encuestados conocen que es la banca movil, mientras el 55% restante
indica no saber o conocer, lo que revela que, pese a todo el esfuerzo de comunicacién
realizado por Banco Pichincha, para dar a conocer estos servicios, no se ha logrado

posicionarlo en la totalidad de clientes.

Tabla 3:

3.- ¢ Se identifica con la tecnologia movil?

Respuesta Fre CL_Je ncia Abso_luta _ Frecuencia Re Ia_tiva
fi hi Fi Hi
Sl 56 56 46% 46%
NO 65 121 54% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 3:¢Se identifica con la tecnologia movil?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 46% de los clientes encuestados se identifica con la tecnologia mévil, seguido del 54% que
no, por lo que se puede deducir que los clientes alin no estan acostumbrados a realizar

transacciones desde sus teléfonos (smartphones).

Tabla 4

4.- ;Sabe cédmo funciona la plataforma de la banca mévil de banco pichincha?

Respuesta Frecgencia Abso_luta _ Frecuencia Rela_tiva
fi hi Fi Hi
! 39 39 32% 32%
NO 82 121 68% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Gréfico 4:¢Sabe cémo funciona la plataforma de la banca mévil de banco pichincha?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 32% de los clientes encuestados sabe cdmo funciona la plataforma de banca mavil de banco
pichincha, mientras que el 68% no, lo que evidencia que hace falta comunicar de manera

sencilla el funcionamiento y uso de esta plataforma.

Tabla 5:

5.- ¢ A utilizado los servicios de banca mévil de banco pichincha?

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Respuesta ) ) . .
fi hi Fi Hi
Sl 34 34 28% 28%
NO 87 121 72% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 5:¢ A utilizado los servicios de banca mévil de banco pichincha?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 28% de los clientes encuestados indica haber utilizado los servicios de banca moévil de

banco pichincha y el 72% restante no.

Tabla 6:
6.- ¢, Considera que este tipo de servicio es beneficioso para los usuarios?

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Respuesta ﬁ hi Fi Hi
Sl 72 72 60% 60%
NO 49 121 40% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 6:¢Considera que este tipo de servicio es beneficioso para los usuarios?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 60% de los clientes encuestados considera que este tipo de servicio es beneficioso para los
usuarios y un 40% considera que no, por lo que se puede entrever que un mayor porcentaje de

clientes aprecian el servicio.

Tabla 7:

7.- ¢,Por qué cree usted que hay un porcentaje de clientes que no usan este tipo de

servicios?
Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Respuesta ) ) ) )
fi hi Fi Hi
Falta de conocimiento 48 48 40% 40%
Desconfianza al uso de
servicios electrénicos 73 121 60% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 7:¢Por qué cree usted que hay un porcentaje de clientes que no usan este

tipo de servicios?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 60% de los clientes encuestados indica que la desconfianza es una de las principales
razones por la que los clientes no usan servicios electronicos de banca moévil y el 40% indica

que es por falta de conocimiento.

Tabla 8:

8.- ¢ Ha visto alguna publicidad referente al uso de los servicios electrénicos de

banco pichincha en estos ultimos 3 meses?

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Respuesta .

fi hi Fi Hi
Sl 54 54 45% 45%
NO 67 121 55% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Gréfico 8:¢Ha visto alguna publicidad referente al uso de los servicios electrénicos
de banco pichincha en estos ultimos 3 meses?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 45% de los clientes encuestados indica que si ha visto publicidad referente al uso de los
servicios electronicos de banco pichincha en estos dltimos 3 meses, mientras que un 55%

indica que no.

Tabla 9:

9.- ¢Cree Ud. que seria necesario realizar mas publicidades informativas que

fomenten en los usuarios la utilizacién de estos servicios?

Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
Respuesta

fi hi Fi Hi
S| 98 98 81% 81%
NO 23 121 19% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 9:¢Cree Ud. que seria necesario realizar mas publicidades informativas

que fomenten en los usuarios la utilizacién de estos servicios?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 81% de los clientes encuestados indica que si es necesario realizar mas publicidades
informativas que fomenten en los usuarios la utilizacién de los servicios de banca movil y solo

un 19% considera que no.

Tabla 10:

10.- ¢ Estaria dispuestos a reemplazar el uso los canales convencionales por los

tecnologicos?

Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa

Respuesta . hi Fi Hi
] 76 76 63% 63%
NO 45 121 37% 100%

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino
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Grafico 10:.- ¢Estaria dispuestos a reemplazar el uso los canales convencionales

por los tecnolégicos?

Elaborado por: Tatiana Inés Pincay Avelino

El 63% de los clientes encuestados indican que estan dispuestos a reemplazar el uso los
canales convencionales por los tecnoldgicos y solo un 37% indica que no, lo cual evidencia que

con la comunicacién adecuada los clientes si migrarian y accederian a la banca movil.

Discusion:

Los factores que inciden en el bajo uso de la banca moévil de Banco Pichincha por parte de los

clientes son:

e Ladesconfianza al uso de servicios electrénicos, debido a que un grupo mayoritario de
clientes de Banco Pichincha consideran que realizar operaciones bancarias via celular
no es seguro.

e El poco conocimiento de los beneficios y funcionamiento de esta tecnologia.

El perfil del cliente de Banco Pichincha que utiliza los servicios de banca moévil es

mayoritariamente joven de entre 20 a 45 afios, el cual se identifica con la tecnologia maovil.

e Generalmente esta expuesto a redes sociales como Facebook e Instagram, tiene
una conectividad diaria a través de su smartphone.

e Valora su tiempo, por lo cual prefiere realizar transacciones a través de su
celular e internet.

Los medios mas adecuados para difundir la campafia son:

e Videos en YouTube



e Landing Page

e Redes Sociales

e Publicidad Exterior
e Publicidad Movil

La estrategia creativa de la campafia publicitaria debe enfocarse en explicar lo siguiente:

e ;Qué es la banca moévil de Banco Pichincha y que beneficios tiene?
e La seguridad del servicio

e Lafacilidad de uso
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