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Resumen Ejecutivo

La lealtad y la satisfaccion de los clientes con la entidad financiera dependeran de
la importancia que cada uno de ellos den a los productos y servicios segun sus

necesidades, llegandolas a satisfacer o superando sus expectativas.

Es por ello, que el presente tema de tesis estd enfocado en determinar la calidad
de servicio que el Banco ProCredit sucursal Loja brinda a sus clientes, como esto
influye en la satisfaccion al momento de adquirir los productos y utilizar los

servicios que esta entidad ofrece a la colectividad en general.

Mediante una muestra de la poblacion se pretende conocer qué porcentaje de los
mismos se encuentran satisfechos o insatisfechos con todo aquello que la entidad
ofrece a sus clientes. Asi mismo identificar si los clientes estan de acuerdo con los

productos y/o servicios ofrecidos; o si necesitan la implementacién de nuevos.



Introduccion

La calidad de servicio es considerado uno de los concepto mas importantes desde la
perspectiva de las entidades financieras, factores como el producto, imagen vy
distribucién pasan a tener un papel secundario, ya que hoy en dia el elemento que mas
tiende a diferenciar una entidad de otra es la calidad de servicio prestado y el nivel de

eficacia de las soluciones que se le ofrecen.

Una buena calidad de servicio en la institucion bancaria puede asegurar la
supervivencia de la misma ya que hace frente a los retos que suponen los cambios de
oferta y demanda como la competencia derivada de procesos y las exigencias de los
consumidores, también se puede incrementar la rentabilidad por la calidad de productos
y servicios, ya que permiten un incremento en los precios a los ofrecidos por la
competencia lo que lleva a mayores ingresos, reduciendo los costos, al disminuir los
gue conlleva la mala calidad como costos por pérdida de clientes, recordando que un
cliente insatisfecho genera un clima de opinién desfavorable y deteriora la imagen de la
entidad.

Las entidades financieras deben contraer un compromiso de servicio al cliente para
satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas, esto seria un arma muy valiosa

es decir una estrategia de diferenciacion frente a la competencia.



La metodologia que se aplicara en este proyecto sera el método deductivo, el cual parte
de conclusiones especificas para llegar a conclusiones generales, asi mismo se

empleara técnicas de investigacion documental e investigacion de campo.

La técnica de investigacion documental es la investigacion que es realizada en los
distintos tipos de escrituras tales como libros, revistas, banco de datos, entre otras, que
permite la recopilaciéon de informacion para enunciar las teorias que sustenten el

estudio.

La técnica de campo permite la observaciébn en contacto directo con el objeto de
estudio, y la recoleccion de testimonios que permitan confrontar la teoria con la practica

en la bausqueda de la verdad objetiva.

Para poder llevar acabo todo el proceso, me basare en fuentes de informacion tanto
primarias como secundarias, las mismas que nos permitiran dar una mayor veracidad a

toda la informacion obtenida.

Las fuentes primarias y secundarias que se usaran para la elaboracién del presente

proyecto de tesis, son:

Fuentes primarias:
Estudio de campo permitiendo lograr datos obtenidos “de primera mano”, busqueda
bibliografica, por articulos cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas

especializadas originales, no interpretados.

Fuentes secundarias:
Resumenes, compilaciones o listados de referencias, preparados en base a fuentes
primarias, libros de texto, articulos de revistas, enciclopedias, etc.
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1. Contexto institucional

1.1. Resefa historica “Banco ProCredit”

Los primeros bancos ProCredit fueron fundados hace mas de una década
con el propésito de alcanzar un impacto en el desarrollo econémico
otorgando créditos para ayudar a crecer a las pequefias empresas y
ofreciendo facilidades de depodsito que impulsen el ahorro entre las

personas y familias de bajos ingresos.

Sus origenes enlazan con su posicionamiento como pioneros de la
microfinanzas. Este posicionamiento ha evolucionado a medida que los
mercados y sus clientes se han ido desarrollando, de manera que su
enfoque socialmente responsable sigue siendo tan importante como
siempre. Su importancia ha quedado mas patente por la crisis financiera y
el deterioro macroeconémico internacional experimentado por la mayoria de
los paises en los que operan. Una vez que las empresas han iniciado su
recuperacion y vuelven a expandirse en la nueva situacion economica, y la
gente comun vuelva a recuperar confianza en los bancos, ahora mas que
nunca los clientes necesitan un socio bancario confiable, dando asi un
nuevo impulso para su continuidad en el fortalecimiento en un enfoque
global orientado al cliente, con personal mejor capacitado y de alta

especializacion.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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1.2

A diferencia de la mayoria de los bancos que operan en los mismos
mercados, siempre han evitado la financiacion agresiva al consumo y la
operacion del negocio especulativo. Los bancos ProCredit trabajan en
estrecho contacto con sus clientes para tener una comprension profunda de
los problemas y oportunidades que se presentan en las pequefas

empresas.

Estos esfuerzos se concentran en fomentar la cultura de ahorro en los
paises donde operan posibilitando crear una base de depdsitos estable. Las
facilidades de depdésito de ProCredit son apropiadas para una gama amplia
de clientes con ingresos bajos y medios. Dando importancia a trabajar
conjuntamente con los propietarios, empleados y familias asociadas a su

principal grupo meta de pequefias y medianas empresas.

El grupo ProCredit tiene un modelo de negocio sencillo: prestar servicios
bancarios a una gama amplia de empresas y gente comun que vive y
trabaja en las zonas en que operan sus sucursales. Como resultado, estos
bancos se caracterizan por su perfil de transparencia y de bajo riesgo. No
dependen excesivamente del fondeo en el mercado de capitales y no tienen

exposicion a productos financieros complejos (Memoria Banco ProCredit, 2011).

Mision
Banco ProCredit es un banco orientado al desarrollo que ofrece servicios

financieros integrales, brindando un servicio de excelencia para empresas y

personas particulares.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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Su actividad se rige por una serie de principios fundamentales: valorando la
transparencia en la comunidad con los clientes, no se fomenta el crédito al
consumo ya que se agravaria el comportamiento consumista
diferenciandose asi de los otros bancos, dedicandose a financiar
exclusivamente actividades empresariales, y se suministran servicios
basados en la buena comprension de la situacion de cada cliente con un
prudente andlisis financiero. Este enfoque de practica bancaria
responsable permite establecer relaciones a largo plazo con los clientes

basadas en la confianza mutua.

En las operaciones con clientes empresariales, el Banco ProCredit se
orienta principalmente a las muy pequefas y medianas empresas, porque
esta convencido que estas son quien crean el mayor nimero de empleos y

contribuyen significativamente a las economias en las que operan.

Ofreciendo soluciones simples y accesibles de depdsitos y servicios
bancarios e invirtiendo recursos en la educaciéon financiera, aspirando
fomentar una cultura de ahorro y responsabilidad que contribuya a una

mayor estabilidad y seguridad en los hogares de la gente comun.

Sus accionistas buscan obtener una rentabilidad de su inversion a largo
plazo, en lugar de concentrarse en la maximizacion de ganancias en el
corto plazo. Esto permite invertir considerables recursos en la capacitacion
y desarrollo del personal, para crear un ambiente de trabajo abierto y
eficiente, y brindar a los clientes un servicio amable y competente (Memoria

Banco ProCredit 2011).1

VISION: en la actualidad el banco ProCredit no cuenta con vision nos supieron explicar que el
motivo es porque es un banco joven y que la visién se la realiza diariamente con los retos que se le
presentan en esos momentos.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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1.3 Valores institucionales

Parte de la mision general del grupo ProCredit es establecer estandares
elevados en los mercados en que operan. Queriendo marcar la diferencia
no solo en lo que concierne a la clientela a la que atiende y a la calidad de
los servicios financieros que presta, sino también con respecto a los
principios éticos. Los valores corporativos desempefian un papel clave en
este contexto. Seis principios esenciales guian las operaciones de las

instituciones ProCredit:

v' Transparencia: Suministrar informacion transparente a los clientes,

al publico en general y a los empleados.

v' Cultura de comunicacién abierta: Abiertos, justos y constructivos
en su modo de comunicar y manejar los conflictos en el trabajo de
manera profesional, trabajando en conjunto para encontrar

soluciones.

v' Responsabilidad social y tolerancia: El banco ofrece a sus clientes
asesoria profesional y bien argumentada. Antes de presentar una
oferta de crédito a los clientes se hace una evaluacion integral de su
situacion econdmica y financiera, asi como del potencia del su
negocio y su capacidad de pago. Comprometiéndose con tratar a
todos sus clientes y empleados de manera justa y respetuosa,
independientemente de su origen, raza, idioma, género o creencias

religiosas o politicas.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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v' Orientacion al servicio: Todos los clientes son atendidos de
manera amable, competente y cortes. Los empleados estan
comprometidos con ofrecer un servicio excelente a todos los clientes,

independientemente de su procedencia o del tamafio de su negocio.

v' Altos estandares profesionales: Cada empleado es responsable
de la calidad de su trabajo y pone todo su empefio en mejorarla
constantemente.

v' Elevado grado de integridad y compromiso personal: Se exige
honestidad de todos los empleados del grupo ProCredit en todo
momento, y cualquier falta contra este principio es sancionada con

rapidez y rigor.

Estos valores constituyen la columna vertebral de la cultura corporativa de
los Bancos ProCredit, se discuten y aplican diariamente en todas las
operaciones. Ademas, estan establecidos en el Cddigo de Conducta, que
traduce los principios éticos del grupo ProCredit en directrices practicas

para todos los empleados (Documentos internos Banco ProCredit).

1.4 Banco ProCredit en el mundo

El grupo ProCredit comprende 21 instituciones financieras que ofrecen
servicios bancarios en economias en transicion y paises en desarrollo. Los
bancos ProCredit son bancos vecinos responsables, es decir, ahi donde

operan aspiran a:

v' Ser el banco preferido de las muy pequefias, pequefias y medias
empresas que crean puestos de trabajo e impulsan el desarrollo

econdmico.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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v" Suministrar servicios de ahorro y bancarios seguros, justos y
transparentes® (Memoria Banco ProCredit 2011).

1.5 Banco ProCredit en el Ecuador

A fines del afo 2011, Banco ProCredit Ecuador tenia un total de 40
oficinas ubicadas en 19 ciudades, estando presente en zonas de gran
actividad comercial y de importante produccion agropecuaria, en nuevos
polos de desarrollo productivo, y en ciudades cercanas a las fronteras

norte y sur del pais.

La estructura de su red de agencias busca situarse cerca de sus clientes y
responder de una manera diferente a sus necesidades. Las agencias
atienden integralmente, tanto al segmento de empresas como al de
personas. El negocio de crédito para empresas estd concentrado
mayoritariamente en las agencias y centros de negocios, donde se
encuentran gran parte de los ejecutivos y oficiales de negocio y analistas
de crédito. Estas oficinas ofrecen todos los servicios del banco para
empresas y para personas, incluyendo dividendos tipos de servicios de
depdsitos, seguros, transferencias locales e internacionales, pagos de

impuestos y de servicios basicos (Memoria Banco ProCredit 2011).

2 Anexol: Banco ProCredit en el mundo

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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Mapa del Banco ProCredit en el Ecuador

1.5.1

Ecuador

Elaborado: La autora
Fuente: Memoria anual 2011 Banco ProCredit

Banco ProCredit en LOJA
El 23 de marzo del 2008 se inaugura en la ciudad de Loja, la
sucursal del Banco Procredit, ubicado en las calles; Sucre entre
10 de agosto y José Antonio Eguiguren, con un horario de
atencion de Lunes a Viernes de 8:45 a 16:45; Sdbados de 09:00
a 12:00; Horario extendido (desde del 25 hasta fin de mes) de
08:45 a 18:00; la sucursal ocupa el cuarto puesto en el ranking
de las instituciones financieras a nivel local en el otorgamiento de

microcréditos.

La creacién de esta sucursal tuvo como objetivo incrementar el
emprendimiento de pequefias empresas en esta provincia,

otorgando créditos para el surgimiento de las mismas;

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

=
1

N
VL)

disminuyendo asi el consumismo y fomentando el trabajo

(Memoria Banco ProCredit 2011).

1.6 Estructura organizacional y funcional

El Banco ProCredit sucursal Loja esta organizado de acuerdo a sus

necesidades, lo que esta representando en el siguiente organigrama.

ORGANIGRAMA DEL BANCO PROCREDIT SUCURSAL LOJA

JEFE DE AGENCIA

SUPERVISOR OPERATIVO
ASISTENTE CAMARA

DE COMPENSACION

Balcon de Balcom de Balcon de
servicio 1 servicio 2 servicio 3

CAJA1 CAJA 2

Elaborado: La autora
Fuente: Personal Banco ProCredit

1.6.1Jefe de agencia

El Jefe de Agencia es el representante legal del Banco y su
administrador. EI mismo debe tener titulo profesional de tercer

nivel o cuarto nivel en carreras afines a su cargo, es nombrado

% Anexo 2: Banco ProCredit en Loja

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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por el Consejo de Administracién previa convocatoria a concurso

de merecimientos y oposicion.

Entre sus atribuciones y deberes tenemos:
a) Representar judicial y extrajudicialmente al banco.

b) Presentar el plan estratégico, el plan operativo y el

presupuesto del banco.

c) Responder por la marcha operativa y financiera del banco e

informar a la matriz.

d) Ejecutar lo acuerdos y resoluciones de la Asamblea
General y del Consejo de Administracién, cumplir y hacer

cumplir las mismas por parte de los socios

e) Las demas establecidas en la Ley, y su Reglamento, las
normas emitidas por la Junta Bancaria, las disposiciones de
la Superintendencia de Bancos, y en el estatuto.

1.6.2 Gestor de cobranza

El Gestor de Cobranza interviene efectuando el cobro a los
clientes morosos, tiene como mision recuperar la cartera vencida
del banco mediante procedimientos extrajudiciales en aquellos
casos que no suponen entablar una demanda ante un tribunal.

Entre sus atribuciones y deberes tenemos:

a) Recuperar las cuentas y documentos por cobrar del
banco, que representan diversos grados de dificultad.

b) No debe dejar pasar un largo tiempo para ejercer la

presion sobre el cobro.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION
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c) Recuperar la totalidad del adeudo sin que esto signifique
inflexibilidad con el deudor.
d) Debe dejar la puerta abierta para la celebracion de

operaciones futuras

1.6.3Gestor comercial

El Gestor comercial tiene como fin prestar un eficiente y
adecuado servicio a los usuarios a través de los productos
financieros que constituyen fuentes de recursos, procurar su
calidad, fortalecer la imagen institucional, difundir y promover

los servicios financieros.

Entre sus funciones tenemos:
a) Administrar adecuadamente los valores en efectivo y
fiduciarios, custodiarlos y prestar eficientemente servicios

a los usuarios, a través de la atencion al publico.

b) Dar la orientaciébn adecuada a los socios y potenciales

usuarios que concurran al banco.

c) Formular estrategias de consolidacion de imagen
institucional, de promocion y difusion de los servicios e

implementarlos en coordinacion con Gerencia.

1.6.4 Oficial de negocios

Su finalidad es administrar el proceso crediticio, desde la
evaluacion, calificacion, concesion, seguimiento hasta la
recuperacion del crédito, concordante con las normas vy

procedimientos establecidos.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



! UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

Entre sus funciones tenemos:

a) Organizar, dirigir y supervisar

concesion

como vigilar

recuperacion de los créditos asi

cumplimiento de las condiciones contractuales a traves

del control y seguimiento de la cartera.

b) Implementar metodologia y procedimientos que permitan

una adecuada evaluacion de los proyectos de inversion

gue presenten los socios.

c) Informar mensualmente, y cuando se

respecto de las gestiones y metas alcanzadas sobre la

concesion y recuperacion de cartera.

d) Planificar las actividades de créditos y cobranzas del

Banco para el corto, mediano y largo plazo (Documentos

internos Banco ProCredit).

1.7 Calificacion de riesgo

En el diccionario de términos financieros (2002) dice que la calificacion de
riesgo es conocida como el estudio econdmico financiero que se le realiza a
una entidad financiera acerca de su solvencia y seguridad.

El 31 de Marzo del 2012 el Banco ProCredit, ha sido calificado con AAA-

por Bank WatchRatings S.A calificadora de riesgos quien certifica dicha

calificacion.

La Superintendencia de Bancos y Seguros de Ecuador segun su escala de

calificacion correspondiente tiene la siguiente definicion: “AAA: La situacion

de la institucion financiera es muy fuerte y tiene una sobresaliente

trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente reputacion en
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1.8

el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y claras
perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algun
aspecto de las actividades de la institucion, ésta se mitiga enteramente con

las fortalezas de la organizacién”

El signo (-) indica la posicion relativa dentro de la respectiva categoria®.

Portafolio de productos y servicios

Los productos y los servicios financieros forman parte del portafolio
actividades que las entidades financieras ofrecen a sus clientes. A los
productos financieros podemos definir como los elementos tangibles que
conllevan una transaccién de dinero, teniendo a cambio un tipo de interés,
como ejemplos de productos financieros tenemos las cuentas bancarias, ya
sean de ahorro, corriente; depdésitos bancarios, tarjetas de crédito, tarjetas
de débito entre otros, mientras que los servicios son elementos intangibles
que apoyan a los productos para una mejor percepcion de los mismos,
como ejemplos de servicios financieros tenemos transacciones de cuentas,
utilizaciéon de la banca online, pago de servicios basicos, consulta telefonica

entre otros°. (Diccionario de términos financieros, 2002).

El Banco ProCredit sucursal Loja ofrece los siguientes productos y servicios
a la colectividad local, los mismos que serviran como referencia para la
elaboracion de las encuestas y asi determinar el nivel de aceptacion de los

mismos en sus clientes.

* Anexo 3: Calificacion de riesgo
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1.8.1 Banca personas
1.8.1.1 Productos de ahorro

1.8.1.1.1 Cuentas de ahorro

» Monto minimo de apertura USD $25,00

» Pago de servicios mediante débito automatico.
1.8.1.1.2 Cuenta ahorro Premium

» Dirigida a personas 0 empresas que cuentan con
montos altos de liquidez (a partir de USD 20.000) y

gue requieren mantenerlos en depdsitos a la vista.

1.8.1.1.3 Cuenta Corriente

» Monto minimo de apertura de 300 délares

1.8.1.1.4 Cuenta Plan Ahorro Plus

» Es un programa de ahorro mensual con plazos y
montos que se puede elegir ahorrando desde 20
USD al mes y el plazo del programa puede ser 1,

2, 3,4, 05 afos
1.8.1.1.5 Cuenta Infantil

» Monto minimo de apertura de 20 ddélares con
partida de nacimiento si es menor de 15 afios, caso

contrario cedula de identidad
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1.8.1.2 Productos de inversiones
1.8.1.2.1 Certificado de ahorro

» Alternativa de inversion a plazo hasta 29 dias que

ofrece seguridad a un competitivo interés

1.8.1.2.2 Depésitos a plazo fijo

» Inversiones desde 300 délares

1.8.1.3 Servicio bancarios

1.8.1.3.1Transferencias
1.8.1.3.1.1 Nacionales

Banco ProCredit, como institucién financiera regulada, forma
parte del Sistema de Pagos Interbancarios (SPI) del Banco
Central del Ecuador, por ello, brinda a sus clientes la
posibilidad de enviar o recibir desde hacia o desde cualquier

institucion financiera.

1.8.1.3.1.2 Internacionales

Banco ProCredit brinda a sus clientes el servicio de
transferencia a través del Swift como un mecanismo seguro y
rapido. El proceso inicia con la peticion del cliente para el
traslado de fondos de otra institucion financiera, ya sea
nacional o internacional, y finaliza con el envi6é del mensaje via

Swift y la correspondiente transaccion.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



Vil UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
7 ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

1.8.1.3.1.3 Transferencias Banco ProCredit
Latinoamérica
Transfiere dinero entre los bancos de la red
ProCredit en Latinoamérica.

1.8.1.3.1.4 Transferencia segura (BCE)

Recepcion de giros desde Caixa Espafia,
directamente en la Cuenta Corriente o de Ahorro
de Banco ProCredit, el mismo dia, sin ningun
recargo adicional a traveés del Sistema de Pagos
Interbancarios del Banco Central del Ecuador.

1.8.1.3.2 Debito de cuenta para pago de

servicios

Banco ProCredit cuenta con convenios con:
» CNT (Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones)

CLARO

Alfamedical

Pago de pensiones

Empresa Eléctrica Quito

Empresa Eléctrica Regional del Sur Cuenca

Etapa Cuenca

YV V V V V V VY

Empresa Eléctrica de Riobamba
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1.8.1.3.3 Pago de roles

> Servicio seguro, agil, eficiente y econémico a las
empresas para el pago de su planilla, el cliente
beneficiario recibira la acreditacion del dinero a su cuenta

del Banco.

1.8.1.3.4 Tarjeta de débito Mastercard

» Disponibilidad inmediata de fondos, aceptada a nivel

mundial (almacenes y cajeros).

1.8.1.3.5 Consultas y transacciones en linea

1.8.1.3.5.1 Transacciones en linea (e-banking)

» Transferencias entre cuentas del Banco ProCredit 0 a
otros bancos nacionales e internacionales.

1.8.1.3.5.2 Consulta gratuita por Internet

» Consultar informacion a través de la péagina web:
www.bancoprocredit.com.ec, sobre la cuenta de ahorro o
corriente.

1.8.1.3.5.3 Consulta gratuita via teléfono (IVR)

» Se puede realizar consultas a través de la linea 1800-
100-400 a nivel nacional para obtener informacion de
credito, cuenta de ahorros y cuenta corriente.

1.8.1.3.5.4 Consulta por mensajeria celular

» Servicio de mensajeria celular, mediante el cual se
notifica los cheques presentados al cobro sin fondos

suficientes y/o las cuotas de crédito de mora.
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1.8.1.3.6Seguros
1.8.1.3.6.1 Soat

» El SOAT es un seguro obligatorio que garantiza una
cobertura universal para todos los ecuatorianos vy
extranjeros que se movilizan en el pais y que sean
victimas de accidentes de transito que ocurran dentro del
territorio nacional.

1.8.1.3.6.2 ProSeguro
Pensando en la tranquilidad y la seguridad de los seres
queridos, Banco ProCredit le propone planes de seguro
mas convenientes:
» ProVida
Este plan le brinda cobertura por muerte por
cualquier causa del titular asegurado, sin exclusion
alguna, en cualquier parte del mundo, los 365 dias
al afo.
» ProSeguridad
Este plan le brinda cobertura por muerte
accidental del titular, en cualquier parte del mundo,
los 365 dias al afo.
» Oncoldgico
Se pagara un valor de acuerdo al plan si se

diagnostica cancer al titular.
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1.8.2 Banca empresas
1.8.2.1Productos de ahorro

1.8.2.1.1 Cuenta de ahorro
» Monto minimo de apertura USD $25,00

» Pago de servicios mediante débito automatico.

1.8.2.1.2 Cuenta de ahorro Premium
» Dirigida a personas o0 empresas que cuentan con
montos altos de liquidez (a partir de USD 20.000)
y que requieren mantenerlos en depdsitos a la
vista

1.8.2.1.3 Cuenta corriente

» Monto minimo de apertura de 300 dodlares.

1.8.2.1.4 Depésitos a plazo fijo

» Inversiones desde 300 dolares.

1.8.2.1.5 Cuenta integracién de capital
» Cuenta para la construccion de la compafiia se
apertura con la aportacion de los socios o
accionistas de acuerdo a la Ley permitiéndole a la

empresa obtener la personeria juridica.

1.8.2.1.6 Certificado De Ahorro

» Inversion a plazo hasta 29 dias que ofrece

seguridad generando un competitivo interés.
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1.8.2.2Productos de Crédito

1.8.2.2.1Crédito Agropecuario

>

Financia la compra de insumos, mano de obra o
activos fijos para negocios agropecuarios.

Créditos desde USD 2.000 para financiar la compra de
insumos, mano de obra, maquinaria, animales, ampliar
y mejorar las instalaciones de las empresas

agropecuarias.

1.8.2.2.2 Crédito Micro Crédito

>

Financiamiento a todas las necesidades
empresariales y personales

Créditos desde USD 2.000 para cubrir las necesidades
empresariales y personales.

Clientes preferencial acceden a una linea de crédito
de hasta 20.000 dolares.

1.8.2.2.3 Crédito para PYMES

» Préstamos por montos hasta 1°500.000 délares.

» Garantia prendaria o hipotecaria (en funciéon al monto

del préstamo).

1.8.2.2.4 Crédito de oportunidad

» Financiamiento de necesidades de liquidez de

manera inmediata.

» Desembolso del crédito entre 24 y 48 horas.
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1.8.2.2.5 Crédito con garantia DPF
» Préstamos inmediatos hasta el 95% del valor del
D.P.F. emitido por Banco ProCredit y hasta el 90%, si

es emitido por otra institucién financiera.

1.8.2.2.6 Garantia bancaria
» Respaldo a los compromisos empresariales frente a
terceros.
» Dirigido a los segmentos de la micro, pequefia y

mediana empresa

1.8.2.3Servicios Bancarios

1.8.2.3.1Transferencias
1.8.2.3.1.1 Nacionales

Banco ProCredit, como institucion financiera
regulada, forma parte del Sistema de Pagos
Interbancarios (SPI) del Banco Central del
Ecuador, por ello, brinda a sus clientes la
posibilidad de enviar o recibir transferencia a sus

cuentas desde cualquier institucion financiera

1.8.2.3.1.2 Internacionales
Banco ProCredit brinda a sus clientes el servicio
de transferencia a través del Swift como un
mecanismo seguro y rapido. El proceso inicia con

la peticion del cliente para el traslado de fondos
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de otra institucion financiera, ya sea nacional o
internacional, y finaliza con el envid del mensaje

via Swift y la correspondiente transaccion

1.8.2.3.1.3 Transferencias Banco ProCredit

Latinoamérica

Transfiere dinero entre los bancos de la red
ProCredit en Latinoamérica.

1.8.2.3.1.4 Transferencia segura (BCE)
Recepcion de giros desde Caixa Espafa,
directamente en la Cuenta Corriente o de
Ahorro de Banco ProCredit, el mismo dia, sin
ningun recargo adicional a través del Sistema
de Pagos Interbancarios del Banco Central del

Ecuador.

1.8.2.3.2 Debito de cuenta para pago de servicio
Banco ProCredit cuenta con convenios con:

» CNT (Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones)

» CLARO

» Alfamedical

» Pago de pensiones

» Empresa Eléctrica Quito
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» Empresa Eléctrica Regional del Sur Cuenca
» Etapa Cuenca

» Empresa Eléctrica de Riobamba

1.8.2.3.3 Rol de pagos

» Servicio seguro, agil, eficiente y econémico a las
empresas para el pago de su planilla, el cliente
beneficiario recibird la acreditacion del dinero a su

cuenta del Banco.

1.8.2.3.4 Tarjeta de débito MasterCard

» Disponibilidad inmediata de fondos, aceptada a nivel

mundial (almacenes y cajeros).

1.8.2.3.5 Consultas y transacciones en linea

1.8.2.3.5.1 Transacciones en linea (e-banking)
> Transferencias entre cuentas del Banco
ProCredit o a otros bancos nacionales e

internacionales.

1.8.2.3.5.2 Consulta gratuita por Internet
» Consultar informacion a través de la pagina
web: www.bancoprocredit.com.ec, sobre la

cuenta de ahorro o corriente.
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1.8.2.3.5.3

Consulta gratuita via teléfono (IVR)

» Se puede realizar consultas a través de la
linea 1800-100-400 a nivel nacional para
obtener informacion de crédito, cuenta de

ahorros y cuenta corriente

1.8.2.3.54 Consulta por mensajeria celular

1.8.2.3.6

1.8.2.3.7

1.8.2.3.8
>

» Servicio de mensajeria celular, mediante el
cual podra ser notificado de los cheques
presentados al cobro sin fondos suficientes y/o

las cuotas de crédito de mora.

SOAT

El SOAT es un seguro obligatorio que garantiza una
cobertura universal para todos los ecuatorianos y
extranjeros que se movilizan en el pais y que sean
victimas de accidentes de transito que ocurran dentro

del territorio nacional

Transporte de valores

Permite transportar con seguridad los valores
recaudados desde su empresa hacia el Banco o

Viceversa, a través de la firma de un contrato.

Pago de RISE
Servicio de recaudacion de cuotas RISE (Régimen
Impositivo  Simplificado  Ecuatoriano) a los

contribuyentes inscritos en este sistema.
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1.9 Canales electrénicos

1.9.1 Transacciones en linea (e-banking)

> Realiza Transferencias entre cuentas del Banco ProCredit o a

otros bancos nacionales e internacionales.

1.9.2Consulta gratuita por Internet

Para consultar informacion a través de la pagina web:
www.bancoprocredit.com.ec, sobre la cuenta de ahorros o

corriente.

» Consulta de saldos
> Detalle de movimientos
» Impresion de corte de cuenta

» Cambio de clave

1.10 Cajeros automaticos
Cajeros automaticos de Banco ProCredit:

A través de ellos los clientes tienen acceso a los siguientes

Servicios:

> Consulta de saldo de su cuenta corriente
» Consulta de saldo de su cuenta de ahorro
> Retiro de Dinero
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1.11 Flujograma de Procesos

1.11.1 Apertura de Cuenta
1.11.1.1 Cuentade ahorro

Presentacion de
requisitos

N4

0> NO > mglN;

Sl

Llenar solicitud de
apertura

Firma del cliente en el
registro de firmas

Datos de dos
personas como

Comprobacion de
datos

NO
> veribicos > R

VERIDICOS

Ingreso de datos del cliente

Deposito inicial

Entrega de cartola

Elaborado: La autora
Fuente: Banco ProCredit
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1.11.1.2 Flujograma Cuenta de INICIO
g | mco ]
Presentacion de
requisitos

Llenar solicitud de
apertura

Firma del cliente en el
registro de firmas

Datos de dos
personas como

Comprobacion de
datos

éﬂo >SN
VERIDICOS

VERIDICOS

Ingreso de datos del cliente

Deposito Inicial

Elaborado: La autora

Fuente: Banco ProCredit Entrega de cartola
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INICIO

1.11.1.3 Flujogramade
Cuenta corriente Presentacion de requisitos

&> o >
\Z

Sl
Llenar solicitud de apertura

Firma del cliente en el registro de
HIMES

Referencias comerciales y personales

\4
Revision historial cheque protestados

Revisién central de riesgos
Comprobacién de datos
NO

> .
é VERIDICOS> gl

VERIDICOS

Ingreso de datos del cliente
Depdsito inicial $300
\2
Elaborado: La autora
Fuente: Banco ProCredit Entrega de chequera
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INICIO

1.11.2 Flujograma de
Crédito

Busqueda de clientes

Presentacion de requisitos

v
Pre-analisis

Asistente (Asigna oficial de
crédito)

Visita al cliente (domicilio y
negocio)

Comprobacion de datos
\Z
<> NO
% VERIDICOS >

\/FRIDIC.OS

Ingreso de datos del cliente
(ASISTENTF)

\/
Jefe de Agencia revisa

Comité de Crédito

RalrAn de Sernvicing

Elaborado: La autora

Fuente: Banco ProCredit Crhin ey

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



Capitulo 2




UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1 Calidad de servicio

2.1.1 Concepto de servicio

La palabra servicio define a la actividad y consecuencia de servir,
incluyendo la disposicion que tiene el individuo para satisfacer las

necesidades de otro en la medida de lo posible.

Hasta no hace mucho, la expresién “entrar a servir’ era utilizada
habitualmente para indicar que se trabajaba de sirvientes domésticos.
Por esta razon, muchas instituciones han rechazado la palabra

servicio, sustituyéndola por atencion al cliente.

Hay otras expresiones parecidas que se utilizan también para
conceptuar la palabra servicio como la satisfaccion al cliente, o el

cliente primero.

Servir es hacer algo en favor de otra persona, es como lo ve el cliente,

verificando la satisfaccion con retroalimentacion (Borrero, 2006).

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

2.1.2

2.1.3

Importancia del servicio al cliente

El Banco ProCredit sucursal Loja esta consiente en que el servicio al
cliente es de vital importancia, satisfacer la necesidad y superar las

expectativas de los clientes hace que ellos prefieran a la entidad.

Los productos y servicios que esta entidad ofrece a sus clientes no
seria nada si ellos no los adquiririan, es por ello que la entidad da
mucha importancia al contacto con el cliente conociendo sus
necesidades, quejas o reclamos, teniendo como conviccidén que atraer
un nuevo cliente es mas caro que mantener uno, pero es diez veces

MAs caro recuperar uno cliente (Borrero, 2006).

Factores del servicio

Todos los clientes que al utilizar algun servicio lo evallan a través de

cinco diferentes factores como los son:

» Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las
instalaciones de la entidad financiera, como es la presentacion
del personal vy hasta los equipos utilizados al brindar el
servicio. En la actualidad el Banco ProCredit cuenta con una
infraestructura adecuada en la distribucion de cada uno de los
departamentos brindandoles comodidad a los clientes al

momento de adquirir estos servicios, la exhibicion de los
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productos y servicios se encuentra en tripticos ubicados en un
display para los mismos pasando un poco desapercibidos por

los clientes que acuden a la entidad.

» Cumplimiento de promesa: Banco ProCredit sucursal Loja
entrega correcta y oportunamente todo aquello contratado por
sus clientes, logrando de esta manera que ellos adquieran

nuevamente sus productos y servicios.

» Actitud de servicio: El personal del Banco ProCredit sucursal
Loja tienen la disposicién al momento de tratar a sus clientes,
mostrandolo al momento de escucharlos y resolver sus

problemas de la manera mas conveniente.

» Competencia del personal: El personal del Banco ProCredit
sucursal Loja, orienta y da sugerencias a cada cliente de que
es lo que mas le favorece al momento de adquirir un producto
y servicio que la entidad ofrece, de esta manera el cliente
puede tomar la decision que mas le convenga de acuerdo a

sus necesidades.

» Empatia: Al momento de que el personal del Banco ProCredit
proporcion una atencion personalizada a los clientes, estos
pueden evalGalos de acuerdo a tres aspectos diferentes que

son:
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a)

b)

Facilidad de contacto: Muestran la facilidad existe

para los clientes al momento de buscar ayuda.

Comunicacién: El personal se comunica con sus
clientes en un idioma que ellos puedan entender

dando respuestas claras y concretas.

Gustos y necesidades: El personal del Banco
ProCredit sucursal Loja trata a cada cliente como si
fuera el Unico haciendo sentir como los que es, una
persona importante, y por ende el mayor de los retos
de cada uno de ellos es que al momento de brindarles
los servicios que necesitan estos sean en la
condiciones mas adecuadas para el cliente, a su vez

ofrecerles algo adicional que supere sus expectativas
(Quijano, 2003).

2.1.4 Concepto de calidad de servicio

La calidad de servicio se mide a través de la capacidad de satisfacer

las distintas necesidades que tienen y por las que contrat6 el cliente,

el Banco ProCredit sucursal Loja logra esta calidad a través del

proceso de la adquisicion de los productos y servicios que este

entrega a la colectividad en general (Pérez, 2006).
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2.1.5 Momentos de la verdad

Cada cliente tendra una impresién o actitud positiva 0 negativa que
influird en la adquisicién de los productos o servicios que ofrece el
Banco ProCredit sucursal Loja al momento de que los clientes se

relacionen con la entidad a través de su personal.

» Momento de la Verdad Positivo (MVP): Se logra satisfacer la

necesidad expresada por el cliente.

» Momento de la Verdad Negativo (MVN): Al momento que la
entidad ofrezca un mal servicio generan sentimientos
negativos por el cliente pudiendo llegar a romper el vinculo que

existe, siendo muy dificil recuperar su confianza (Camacho ,2008).

Los momentos de verdad se pueden resumir en los siguientes tres

tipos:

» Encuentros personales: Cuando el cliente tiene contacto

directo con cualquier persona de la entidad.

» Encuentros Telefonicos: El personal de la entidad tiene muy
en cuenta el tono de voz al momento de responder la llamada
ya que si no es el adecuado este puede generar molestia a los

clientes, la informacién que el personal tiene sobre el tema es

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

importante para responder ante las dudas y consultas que lo

clientes realizan.

» Encuentros a distancia: El cliente interactia con la entidad
sin establecer ningun contacto directo con el personal, esto lo
hace a través de la utilizacién de un cajero electrénico para
realizar alguna transaccibn como también la banca online

(Gonzalez, sff).

2.1.6 Cultura de servicio

En el Banco ProCredit sucursal Loja la cultura de servicio es muy
importante ya que van de la mano con las creencias y valores que el

personal posee y van de igual direccion con los que entidad tiene.

Estos valores son definidos de acuerdo a la funcion de la mision que la
entidad posee, aunque existen valores que a nivel general tanto
entidad financieras como instituciones y empresas los aplican como

por ejemplo:

» Tolerancia: el personal de la entidad tiene la capacidad de
respetar y sobrellevar todo tipo de situacion.

» Cortesia: el personal de la entidad tiene que utilizar normas de

urbanidad y de buenas costumbres.
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» Honradez: el personal de la entidad da y recibe lo justo,

conforme la ética y la convivencia.

» Empatia: el personal tiene la destreza en entender y saber

escuchar al cliente.

» Comunicacion: el personal de la entidad tiene la habilidad de

establecer didlogos asertivos (Albrecht, K. Zemke, R 1988).

El Banco ProCredit sucursal Loja define a los valores que el personal
posee como bases para construir la cultura de servicio, para satisfacer

las necesidades de los clientes.

2.2 Satisfaccion y lealtad

2.2.1 Concepto de satisfaccion

La satisfaccién del cliente es un término propio del marketing que hace
referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un
producto que ha comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste

ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Cuando el cliente del Banco ProCredit sucursal Loja adquiere un
producto o recibe un servicio este tiene que cumplir con sus
expectativas e inclusive superarlas para que de esta manera el cliente
vuelva adquirirlos para que asi exista buena referencia hacia otros

consumidores (Kotler, s/f).
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2.2.2 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

El Banco ProCredit sucursal Loja esta consiente de qué lograr la

satisfaccion de sus clientes es obtener varios beneficios como los son:

> Primer beneficio: El cliente satisfecho, vuelve a adquirir el
producto o servicio que la entidad ofrece, obteniendo su lealtad
y la posibilidad de que adquiera el mismo u otros productos -

servicios adicionales en el futuro.

» Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio que la entidad
le ofrecié logrando la difusién gratuita que el cliente satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

» Tercer beneficio: El cliente satisfecho con su entidad deja de

lado a la competencia (Thompson s/f).

2.2.3 Concepto de lealtad

El compromiso que los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja
tienen con la entidad debido a la satisfaccion de las necesidades e
inclusive con la superacion de las expectativas al adquirir un producto

y/o servicio.

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

i

I
S5

2.2.4 Factores claves que influyen en la formacién de

clientes leales

» Carécter: El personal del Banco ProCredit sucursal Loja son
honestos y confiables cualidades que los clientes buscan,
sintiéndose confiables al adquirir un producto o servicio que la

entidad ofrece.

» Quimica: Los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja notan
gue el personal conoce y comprende las exigencias Yy

necesidades que ellos tiene.

» Preocupacion: El personal del Banco ProCredit sucursal Loja,
mira a sus clientes como personas Unicas, encontrando la
forma de solucionar los problemas que pueden presentarse,
mostrando interés por ellos y no por la recompensacion

econdmica que esto implicaria.

» Capacidad: El personal del Banco ProCredit sucursal Loja,
demuestra y comunica indirectamente a los clientes la
capacidad que ellos tiene al momento de responden a sus

inquietudes y necesidades.

> Eficacia de costos: Los clientes del Banco ProCredit sucursal
Loja reciben el precio verdadero por el costo de los servicios y

productos que la entidad ofrece (Viadilo, 2008).
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2.3 Calidad de servicio bancario

2.3.1 Factores determinantes del servicio bancario

La calidad de servicio se refiere a la amabilidad y cordialidad que
existen en el contacto que el cliente establece con los empleados de la

entidad financiera, como lo son:

Factores de comunicacion / interaccion
Factores funcionales
Factores externos ( Estéticos/ Ambientales)

YV V V VY

Factores de oferta financiera de productos y servicios (Merino,
1999)

2.3.1.1 Factores de Comunicacion / interaccion

a) Informacion claray transparente

Para el cliente la informacion es sinbnimo de capacidad
de control de la gestion y de busqueda de una mayor

implicacion personal en las operaciones.

Sus indicadores son:

» Informaciones comprensibles: EIl cliente

reconoce que la informacion que recibe del
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personal del Banco ProCredit sucursal Loja es

asequible y clara.

» Informacién completa: El cliente del Banco
ProCredit sucursal Loja nota que la
informacion emitida por el personal de la
entidad es amplia y suficiente, con sus pros y

Sus contras.

» Informacion desinteresada: El personal del
Banco ProCredit sucursal Loja brida la
informacién que el cliente solicita siempre
orientandose al beneficio del cliente no hacia

la entidad.

b) Trato/Amabilidad

La atencién prestada puede ser entendida como
simpatia, deseo de agradar, amabilidad respeto y

cortesia, existiendo:

» Trato recibido: ElI personal del Banco
ProCredit sucursal Loja lo realiza de forma
empatica poniendo siempre en el lugar del
cliente, de como le gustaria ser tratado.

» Trato discriminatorio: Sin importar el sexo,

estado civil, creencia religiosa el personal del
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Banco ProCredit atiende de la mejor manera a

todos los clientes de la entidad.

» Confidencialidad: Por ninguna circunstancia
el personal del Banco ProCredit sucursal Loja
da informacién de sus clientes a personas
ajenas, es decir, solamente al cliente siendo
estas normas de discrecion y respeto a la

intimidad del cliente.

» Atencion prestada: Al momento de que el
cliente realiza una consulta el personal del
Banco ProCredit sucursal Loja se concentra
unicamente el cliente ya que respondes a sus

inquietudes es lo mas importante.

» Actitud del empleado en el contacto inicial
y despedida: Al momento de que el personal
del Banco ProCredit sucursal Loja se pone en
contacto con el cliente su actitud es de

cordialidad hacia al mismo.

» Actitud del empleado ante preguntas
ilogicas: Existiendo algunos clientes que
realizan preguntas ilogicas, el personal del
Banco ProCredit las responde con mucha
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cortesia y paciencia mostrado asi sus buenos

modales.

c) Profesionalidad de los empleados

La profesionalidad del personal del Banco ProCredit
sucursal Loja se puede percibir en la eficacia de la
gestibon de cada uno de ellos, contribuyendo al
aumento de la confianza y seguridad del cliente hacia

la entidad, tomando en cuenta lo siguiente:

» Conocimiento del cliente: El personal del
Banco ProCredit sucursal Loja que tiene el
contacto directo con el cliente conoce la
situacion personal y financiera al momento de

brindarle algun producto o servicio.

» Dedicacién al cliente: El personal del Banco
ProCredit sucursal Loja, dedica el tiempo que
sea necesario para responder las inquietudes
y a su vez orientarlo hacia el producto o

servicio que mas le convenga.

» Capacidad de expresion: El personal del

Banco ProCredit sucursal Loja utliza un

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

vocabulario de acuerdo a cada cliente con la

finalidad de que ellos lo entiendan.

» Dominio de las operaciones /Conocimiento
de los productos-servicios en el mercado:
Todo el personal del Banco ProCredit sucursal
Loja tiene conocimiento acerca de las los
producto/servicios que se ofrecen como
también de las operaciones (pasos) a
realizarse con el fin de que se sienta mejor
atendido y se le pueda responder a sus

inquietudes.

» Buena presencia: El personal del Banco
ProCredit sucursal Loja, se presenta ante el
cliente con el uniforme de la entidad, teniendo
una buena actitud, teniendo compostura y

siendo ordenados.

» Diligencia: El personal del Banco ProCredit
muestra aptitud y destreza al momento de
realizar alguna actividad asi como también con

prontitud

2.3.1.2 Factores funcionales
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Son factores que el cliente esta recibiendo del servicio,
fundamentalmente rapidez y eficacia, que influyen en la

percepciéon del mismo.

a) Rapidez
La capacidad que tiene el Banco ProCredit sucursal
Loja para dar respuesta inmediata a sus clientes en

sus operaciones con un desempefio agil.

Sus indicadores son:

» Rapidez de servicio: El tiempo real que
lleva la operacién y la diligencia del personal
en las gestiones, esto depende del tipo de

transaccion que el cliente realiza.

» Tiempo de espera: El tiempo el cliente tarda
en conocer la respuesta de su solicitud
dependiendo al producto o servicio que
solicito, por ejemplo en la solicitud de crédito

el tiempo de espera maximo es de 48 horas.

» Colas de espera: El tiempo estimado que
lleva al cliente espera ya sea para realizar

una transacciébn en caja, realizar alguna
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consulta en servicio al cliente o solicitar un

crédito.

b) Eficacia
El Banco ProCredit sucursal Loja, a travées de la
prestacion de servicios tiene la capacidad de alcanzar
lo que se espera tras la realizacion de cada una de

Sus operaciones.

2.3.1.3 Factores externos (estético/ambientales)

Todos aquellos aspectos tangibles y facilmente constatables
gue definen el marco fisico de la prestacion de servicio y que

constituyen un soporte facilitador de la misma.

a) Nivel de implantacion de oficinas y

ubicacion

El Banco ProCredit sucursal Loja, cuenta con una sola
agencia ubicandose en el centro de la ciudad,
teniendo proximidad hacia instituciones

gubernamentales.
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b) Accesos

Tiene un acceso comodo para lo cliente peatonales ya
gue no tiene barreras que obstaculicen el ingreso a la
entidad financiera, mientras que para los clientes que
cuentan con un vehiculo es dificultoso ya que no
existen lugar libres de estacionamiento provocando

molestia a los mismos.

c) Comodidad /Estética

El Banco ProCredit sucursal Loja cuenta con un espacio
fisico agradable que permite la interaccibn con el
cliente, facilitando una mejor prestacion del servicio
tomando en cuenta algunos indicadores como por

ejemplo:

» Mobiliario: este es adecuado, todo muy bien
distribuido en el interior cumpliendo con la

funcionalidad que se requiere.

» Disposicion/ Orden: todos los cubiculos de
la entidad se encuentran ordenados es decir
no se encuentran papeles acumulados que

afectan a la contaminacion visual del cliente.
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>

lluminacion: La entidad cuenta con una
adecuada iluminacion que permite que el

cliente se encuentre coémodo.

Limpieza: las instalaciones se encuentra
limpias contando también con recipiente para
colocar la basura que a veces el cliente tiene
ya sea por el consumo de algun alimento o
bebida como también por documento que no

le sirve.

Impresos de operacion: El cliente tiene a su
disposicion tripticos en los cuales se explican
cada producto o servicio como también los
requisitos que se necesitan para la

adquisiciéon de los mismos.

d) Sistemas de seguridad

Los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja

cuentan con un sistema de seguridad para cada una

de sus transacciones ya sea mediante el dafio fisico

como también econdmico.
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2.3.1.4 Factores de oferta financiera de productos y

servicios

Sus principales indicadores son:

» Amplia gama de productos y servicios: El
portafolio de productos y servicios que ofrece
el Banco ProCredit sucursal Loja, son
suficientes para cubrir con las necesidades

financieras del cliente.

» Condiciones financieras adecuadas, no
s6lo el factor precio: El Banco ProCredit
sucursal Loja usa tipos de interés
competitivos, respecto de la competencia, en
cada momento, flexibilidad en la concesion
de créditos, comisiones justas y razonables

por los servicios prestados, etc.

» Personalizacion de la oferta financiera: El
Banco ProCredit sucursal Loja adapta los
productos y servicios que se ofrecen
dependiendo de las expectativas vy
exigencias que los clientes teniendo en

cuenta la segmentacion de mercado.
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2.4 Aspectos profesionales en el servicio

2.4.1 Competencia

Una competencia eficiente es la que el Banco ProCredit sucursal Loja
ofrece, el personal conoce su trabajo, mostrando gran desempefio al
momento de tomar decisiones importantes para los clientes siendo
precisos, utilizando sistemas que funciones y proporcionan respuestas

en lugar de suposiciones.

2.4.2 Confiabilidad

La confiabilidad que existe entre el Banco ProCredit sucursal Loja y el
clientes es son altas, ya que ellos se sienten seguros de las

transacciones que realizan.

2.4.3  Credibilidad

Los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja creen en el personal
gue trabaja en el banco ya que los considera serios y con buena
reputacion, también influye en ellos la apariencia fisica del banco ya
gue si esta no fuera acorde a la funcidbn que se realiza existiria

desconfianza (Grubbs, s/f).
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2.5 Relaciones interpersonales afectan al servicio

2.5.1 Capacidad de respuesta

El personal del Banco ProCredit sucursal Loja cumple con las
necesidades individuales de manera oportuna y eficiente, teniendo un
seguimiento del cliente, resolviendo sus inquietudes y problemas de

manera rapida y concreta.

2.5.2 Cortesia

El personal del Banco ProCredit sucursal Loja se caracteriza por la
cordialidad, consideracion y respeto que tiene por sus clientes actuando

de la mejor manera posible ante cualquier situacion que se presenta.

2.5.3 Accesibilidad

Debido a su ubicacion el Banco ProCredit sucursal Loja se encuentra
cercano a instituciones gubernamentales que son utilizadas
frecuentemente por los clientes, algunos se encuentran cercanos a sus
lugares de trabajo, pero para otros que viven en otra provincia que
utilizan los producto y servicios de la entidad se les dificulta, existe un
solo cajero automéatico como también una sola persona que atiende en
cajas, mientras que la pagina web y la atencién mediante llamadas

telefénicas se encuentra habilitado las 24 horas del dia (Grubbs, s/f).
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2.6 Aplicacion de conceptos de calidad en productos y

servicios de Banco ProCredit Sucursal Loja

Banco ProCredit sucursal Loja cuenta con un personal altamente
capacitado para la atencion de sus clientes brindandoles todas las
facilidades para que realicen sus transacciones y solicitudes de crédito,

depdsitos, retiro como también pago de servicios.

El personal cada semestre, recibe capacitacion para mejorar la interaccion
cliente — Banco y viceversa, atendiendo asi las necesidades de cada
cliente ya que estas son especificas, dependiendo de cada situacion,

captando y fidelizando de esta manera un mayor volumen de clientes.
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3. Analisis del servicio, satisfaccion y lealtad

3.1 Estudio de mercado

3.1.1 Objeto del estudio

El objetivo del estudio es poder conocer como los clientes del
Banco ProCredit sucursal Loja perciben el servicio durante el
tiempo en que ellos han utilizado sus productos y/o servicios,
llegando asi a determinar si han cumplido con sus necesidades y
expectativas, para proceder luego con su posterior analisis sobre
como esto repercute en la satisfaccion y lealtad que cada uno de
los clientes tienen con el banco. De esta manera, con los
resultados obtenidos se podra proponer acciones especificas y a la
vez orientar politicas de mejora en las areas que se necesiten

mayor énfasis para brindar un mejor servicio.

3.1.2 Herramienta de estudio
La manera en que se van recolectar los datos para conocer como
es percibido el servicio por los clientes del Banco ProCredit sucursal
Loja y como este repercute en la satisfaccion y lealtad es a través
de encuestas dirigidos a los clientes que acuden a la institucion, y

visitandolos en su lugar de trabajo para agilitar el estudio.

3.1.3 Disefio de seleccion de la muestra
El tipo de muestreo que se va aplicar es el probabilistico, es decir
sobre los diferentes elementos de la muestra se aplica una

seleccion al azar.
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3.1.4 Tamafno de la muestra
Para calcular el tamafo de la muestra se consider6 como universo
al numero de clientes que tiene el Banco ProCredit sucursal Loja

hasta septiembre del 2012.

Se han considerado 256 clientes al azar, nimero que resulta del
célculo mediante la aplicacion de la férmula de poblacion finita,
explicandola asi:

B Z%pgN

~ e2(N—-1) + Z2pq

n

Z Nivel de confianza 1,96

0 Resultado 5839,232
95% Numerador
— 5
gLzl °0% Resultado 22,8448
negativa D inad
g Variabilidad Positiva 50% enominacor 256
N Tamario de la 6048 TAMANO DE LA
poblacién MUESTRA
e error 0,06

3.2 Especificacion del contenido

Una vez realizadas las 256 encuestas a los clientes Banco ProCredit
sucursal Loja se podra determinar la calidad del servicio que este presta y
como sus clientes lo perciben, si tienen o no un grado elevado de

satisfaccion y si a su vez esto provoca la lealtad a la entidad.

A continuacion podemos observar los datos de la encuestas aplicados a

los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja.
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3.2.1 Antigtuedad en el uso de los productos / servicios del

Banco ProCredit sucursal Loja

Tabla 1. Antigiiedad en el Uso de productos/servicios

Antiguedad en el uso de
productos/servicios

Alternativas Numero de Porcentaje
encuestas

Menos de Un mes 43 16,8 %
De uno a tres meses 44 17,2 %
De tres a seis meses 45 17,6 %
Entre seis meses y un 46 18,0 %
ano

De un afo a tres afos 34 13,3 %
Mas de tres afios 44 17,2 %

TOTAL 256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Grafico 2. Utilizacion de productos/servicios

Antigliedad en el Uso de productos/servicios
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Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La autora

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



N1l UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

El Banco ProCredit, se encuentra en la ciudad de Loja cuatro afos,
es una institucién nueva, razon por la cual el 18 % son clientes de
seis meses y un afio, ya que en este Ultimo afio la entidad
financiera ha ampliado el esfuerzo de sus recursos para captar un
mayor numero de clientes es asi que en el mes de octubre se

tienen 43 nuevos clientes.

3.2.2 Medios por los que conoci6 al Banco ProCredit

sucursal Loja

Tabla 2. Medios de conocimiento

Medios de conocimiento

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas

TV 20 7,8 %
Radio 6 2,3 %
Internet 5 2,0 %
Prensa o revistas 25 9,8 %
Amigos, Colegas o 200 78,1 %
contactos

TOTAL 256 100,0 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora
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Grafico 2. Medios de Conocimiento

Medios de Conocimiento
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Internet
B Prensa o revistas
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Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La autora

La mayoria de los clientes que utilizan los productos/servicios del
Banco ProCredit sucursal Loja, han llegado a conocer de la
existencia y beneficios que la entidad financiera tiene a través de
amigos, colegas o contactos personales representando esto un
78,1%, ratificando que la publicidad boca a boca es mas efectiva,

sin dejar a lado la publicidad normalmente empleada por la entidad.
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3.2.3 Frecuencia de utilizacion de productos/ servicios del

Banco ProCredit sucursal Loja

Tabla 3. Frecuencia de uso de productos/servicios

Frecuencia de utilizacion de
productos/servicios

Alternativas Numero de Porcentaje
encuestas
Una o mas 82 32,0%
veces a la
semana
Una vez al mes 96 37,5%
Dos o tres veces 58 22, 7%
al mes
Otro 20 7,8%
TOTAL 256 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Grafico 3. Frecuencia de utilizacion de productos/servicios

Frecuencia de utilizacion de
productos/servicios

=
)
=]

37,5%

iy
ju=]
==}

32%

oo
=]
|

M Una o mas veces a la semana

22,7%
M Una vez al mes

Dos o tres veces al mes

Numero de personas
B oo
& o

7,8% | Otro

B

o -
FRECUENCIA DE USO DE PRODUCTOS/SERVICIOS

]
o

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La autora
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El 37,5% del total de encuestados utilizan una vez al mes los
productos/servicios del Banco ProCredit sucursal Loja, esto debido
a gque son personas que poseen un crédito vigente en la entidad
financiera y tienen que pagar mensualidades; tomando en cuenta
que este banco da créditos a pymes ayudando a la productividad de
los negocios; ayudando en: adquisicidon de producto, maquinaria,
incremento de inventario, ampliacion del negocio; mientras que el
7,8% lo utilizan de forma diaria (depésitos que genera su negocio) y
anualmente como es el caso del pago al SOAT.

3.2.4 Preferencia de horario para visitar al Banco ProCredit
sucursal Loja

Tabla 4. Preferencia de horario para visitar al Banco ProCredit
sucursal Loja

Preferencia de horario para visitar al Banco
ProCredit sucursal Loja

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas

Por la 150 58,6 %

mafana

Al medio dia 70 27,3 %

Por la tarde 36 14,1 %

TOTAL 256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora
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Grafico 4. Preferencia de Horario para visitar al Banco
ProCredit sucursal Loja
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Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracién: La Autora

La preferencia de los clientes al momento de visitar la entidad
financiera concuerda que es en la mafana con un 58,6% del total
de los clientes encuestados, por motivos de facilidad de tiempo,
algunos porque queda cerca del lugar de trabajo haciéndoles
mucho més comodo, comentandonos que existe mayor rapidez y
mayor disponibilidad por los empleados al atender y porque no se
encuentran con personas encargadas.
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3.2.5 Razon de ultima visita al Banco ProCredit sucursal

Loja

Tabla 5. Razén de Gltima visita

Razén de Ultima visita

Alternativas

Actualizar Libreta

Realizacion de transaccion
Abrir cuenta nueva

Pedir un crédito

Informacién de los tipos de

interés
Otros
TOTAL

Numero de Porcentaje

Encuestas
45 17,6 %
115 44,9 %
20 7,8 %
42 16,4 %
11 4,3 %
23 9,0 %
256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Grafico 5. Raz6én de tltima visita
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La razon de la dltima visita a la institucion financiera por los clientes
fue en su gran mayoria la realizacién de transacciones siendo el
44,9% comprendido por depdsitos, retiros, transferencias de
dinero, pago de abonos de créditos, etc., asi como también la
actualizacion de las libretas de ahorros, representando esta razon

de ultima visita el 17,6% de los clientes encuestados.

3.2.6 Solicitud de crédito en el dltimo afio

Tabla 6. Informacién sobre Créditos

Informacién sobre Créditos

Adquisicion de Crédito

Alternativas

Informacién sobre
tasas, formas de pago,

Desembolso a tiempo Despejaron las dudas

90,9%
9,1%

etc.
Numero  Porcentaje Numero Porcentaje Numero de Porcentaj Numero de Porcentaje
de de Encuestas e Encuestas
Encuestas Encuestas
66 25,8 % 65 98,5 % 34 51,5 % 60
190 74,2 % 1 15% 32 48,5 % 6
256 100 % 66 100 % 66 100 % 66

100 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La autora

TRABAJO DE FIN DE TITULACION



Vil UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

Gréafico 6. Informacién sobre Créditos
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Elaboracion: La autora
En el dltimo afio el 25,8% de los clientes encuestados realizaron la
solicitud de un crédito ya sea por primera vez o lo renovaron, el
74,2% de los clientes que no realizaron la solicitud de un crédito se
debe a que anteriormente ya lo habian realizado y que por el
momento lo estaban cancelando, supieron decir que una vez que se
encuentre cancelado y existiendo la necesidad, realizarian la
solicitud de un nuevo crédito ya que por el momento quieren salir de
la deuda y no sobre endeudarse, mientras que otros no han sentido
la necesidad de adquirir crédito.

Del numero total de clientes (66 personas) que han adquirido en
este Ultimo afio un crédito, el 1,5% (un cliente) indica que no recibio

la informacion necesaria correspondiente a los requisitos, tasa de
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interés, formas de pago, mientras que el 98,5% (65 clientes)
recibieron toda la informacion acerca del producto que iban a
adquirir, a diferencia de lo que ocurrié al momento de desembolso
de dinero siendo un 51,5% (34 clientes) quienes recibieron el dinero
en el tiempo establecido, o que no ocurrié con el restante 48,5%
(32 clientes) que expresaron que existié tardanza en el desembolso,
siendo el menor de tres semanas y el mayor retraso de tres meses
y medio, al momento de que los clientes acudian a su oficial ya sea
por motivo de tardanza en el desembolso de dinero, inquietudes
sobre la tasa de interés o sobre los montos fijados para la
cancelacion del crédito en abonos por mencionar algun de las
dudas que los clientes tuvieron un 90,9% (60 clientes ) se siendo
conforme ya que despejaron todas las dudas mientras que el 9,1%
(6 clientes) sintieron que no fueron despejadas totalmente sus

inquietudes.

3.2.7 Atencidon atiempo de las quejas y reclamos
Tabla 7. Atencion a tiempo de quejas y reclamos

Atencidn a tiempo de quejas y reclamos

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas

Muy 108 42,19 %

satisfecho

Satisfecho 138 53,9 %

Insatisfecho 5 2,0%

Muy 0 0,0 %

Insatisfecho

No aplica 5 2,0 %
TOTAL 256 100

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora
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Gréfico 7. Atencién atiempo de quejas y reclamos
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Al momento de existir algin inconveniente con sus cuentas de
ahorro, cuentas corrientes, pago de sus cuotas mensuales de
créditos vigentes, el 53,9% de los clientes encuestados se sienten
satisfechos con la atencién que los empleados les brindan; al
momento de atender alguna queja o reclamo estos son realizados
en un tiempo minimo en que el cliente tiene que esperar; el 42,1%
de los clientes se sienten muy satisfechos debido a que todas sus
guejas y reclamos se las atienden de forma inmediata, mientras que
el 2% se sienten insatisfechos por la tardanza que se presenté al
momento de atender sus quejas y reclamos, y un restante 2%
decidi6é por la respuesta de no aplica ya que hasta el momento no
han tenido inconveniente alguno y que esperan que al tenerlo este

sea atendido de la mejor manera y con rapidez.
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3.2.8 Seguridad de las transacciones
Tabla 8. Seguridad de transacciones

SEGURIDAD DE TRANSACCIONES

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas
Muy 133 51,95 %
satisfecho
Poco 123 48,05 %
Satisfecho
TOTAL 256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Gréfico 8. Seguridad de transacciones
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Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

La seguridad que brinda una entidad financiera y como ésta a su
vez es percibida por sus clientes es fundamental, del total de los
clientes encuestados tiene un grado de seguridad elevado ya que
se sienten muy satisfechos el 51,95% y poco satisfechos un
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48,05%, por lo que es necesario un esfuerzo adicional para mejorar
y ampliar esta percepcion positiva. Pues esto es muy importante
para un banco debido a que esto refleja lo que los clientes perciben
del mismo, la variabilidad entre estas respuestas es motivo de que
algunas transacciones se realizan con un poco de tardanza, debido

a problemas técnicos.

3.2.9 Atencidn personalizada y preocupacion por los
intereses de los clientes

Tabla 9. Atencion personalizada

ATENCION PERSONALIZADA

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas
Muy 144 56,3 %
satisfecho
Poco 112 43,8 %
Satisfecho
TOTAL 256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora
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Gréfico 9. Atencion personalizada
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Elaboracion: La Autora

Todos los clientes de una entidad son diferentes en su cardcter,
forma de actuar, situacion econdmica, etc., habiendo establecido
que el 56,2% de los clientes se sienten muy satisfechos con la
atenciébn personalizada que los empleados les brindan,
ayudandoles en los inconvenientes que se les presente durante la

visita que realizan a la entidad financiera.
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3.2.10 Recomendacion del Banco ProCredit a algun amigo
o familiar

Tabla 10. Recomendaciones a terceros

RECOMENDACIONES A TERCEROS

Alternativas Numero de Porcentaje
Encuestas
Si 256 100,00 %
No 0 0,00 %
TOTAL 256 100,00 %

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Grafico 10. Recomendaciones a terceros
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Elaboracion: La Autora

El 100% de los clientes encuestados concuerdan en que
recomendarian a un amigo o familiar el Banco ProCredit sucursal

Loja; confirmando los resultados de la pregunta 2, en que la que
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conocian el banco a través de un amigo, familiar o contacto

personal.

3.2.11 Productos/servicios que no ofrezca el Banco,
clientes los desean

Tabla 11. Productos/Servicios que el cliente desea

PRODUCTOS/SERVICIOS
QUE EL CLIENTE DESEA

Pago de servicios basicos
Tarjeta de Créditos
Créditos emergentes

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

De un total de 256 personas encuestadas, el 70% estdn muy de
acuerdo con los productos/servicios que ofrece el Banco ProCredit
sucursal Loja, mientras que el 30% concordaron en que les gustaria
gue existieran algunos productos mas como: pago de servicios
basicos, este servicio existen pero solo para algunas empresas
como Empresa Eléctrica Quito, Empresa Eléctrica Regional Centro
Sur Cuenca, Empresa Eléctrica Riobamba, no existiendo convenio
con las empresas de servicios basicos de Loja; la emision de
tarjetas de crédito es otro producto que los clientes desearian, en
especial quienes se dedican al comercio, este producto no se
puede dar ya que va contra los principios del banco, que es no
fomentar una cultura consumista, mientras que los créditos
emergentes también ayudarian a fomentar el consumismo y no al

trabajo.
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3.2.12 Mejoramiento del servicio que el cliente desea

Tabla 12. Mejoramiento de Productos/Servicios

MEJORAMIENTO DE
PRODUCTOS/SERVICIOS

Mas personal en caja
Horario de atenciébn mas
amplio
Apertura de nuevas sucursales

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
Elaboracion: La Autora

Algunas sugerencias que los clientes proponen para el
mejoramiento de la calidad de servicio son: mas personal en caja ya
que en la actualidad solo existe una persona, sabiéndonos explicar
gue el personal es multifuncional es decir, no solo se dedican a una
actividad especifica sino a varias en las que se pueda necesitar
apoyo, cuando en caja existen gran aglomeracién de personas el
personal que se encuentra en servicio al cliente acude a atender en
la otra caja con el fin de disminuir el niUmero de personas; otra
recomendacion de los clientes es ampliar el horario de atencién en
especial el fin de semana, como también la apertura de nuevas
sucursales en el norte y sur de la ciudad como también en el cantén
Catamayo ya que existen varios clientes que viajan por hacer un

solo tramite.
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3.2.13 Conformidad de la ubicacion e infraestructura fisica

Tabla 13. Infraestructura fisica
INFRAESTRUCTURA FISICA

Cerca del lugar de trabajo
Se encuentra en el centro
Area para nifios

Fuente: Encuesta clientes Banco ProCredit sucursal Loja
ELABORACION: La Autora

Casi en su totalidad, los clientes encuestados estan de acuerdo con
la ubicacién actual del Banco ProCredit sucursal Loja, manifestando
que les queda cerca del trabajo, ademas se encuentra en el centro
cercano a otras instituciones en las que también realizan diferentes
diligencias, varios de ellos manifestaron sentirse conformes con que
exista un area de nifilos en que ellos pueden jugar sin interrumpir a

sus padres mientras realizan alguna operacion.
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Conclusiones

Una vez obtenidos los resultados de los clientes del Banco ProCredit

sucursal Loja, en relacion a la calidad del servicio prestado, se puede

concluir lo siguiente:

a)

b)

d)

La calidad de servicio que se ofrece es bien percibido por sus
clientes, ya que tiene la capacidad de satisfacer las distintas

necesidades de los mismos y evallan positivamente su servicio.

Los clientes encuestados estan de acuerdo con la estructura fisica del
Banco asi como también con el personal, opinan que son competentes
ya que cuando se sienten indecisos acerca de realizar o no alguna
transacciones ellos les brindan orientacion o consejos para tomar la
mejor decision, y lo mismo sienten a su vez con la resolucion de

problemas que se les suelen presentar.

Los clientes son leales con el Banco debido a la facilidad que tienen al
momento de adquirir sus productos y servicios, muchos de los clientes
tiene la facilidad de dirigirse a otras instituciones para realizar cualquier

transaccion pero ellos prefieren a esta institucion.

Los clientes del Banco ProCredit sucursal Loja, se sienten satisfechos
por los productos y servicios que les brinda la entidad sintiéndose
conformes por el trato recibido por cada uno de los empleados al

despejar cualquier inquietud que se les presenta, recibiendo una
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atencion personalizada y velando por los interés de cada uno de los

clientes.

El Banco ProCredit sucursal Loja cuenta con un espacio para los
nifos, este espacio permite a los padres realizar sus transacciones sin
la presion que sus hijos por momentos les ocasionan, ya que ellos se
divierten y distraen ademas un servicio Unico y exclusivo que brinda

este Banco.
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Recomendaciones

b)

d)

Algunas de las recomendaciones que se le podria dar al Banco ProCredit

sucursal Loja, son las siguientes:

El Banco ProCredit sucursal Loja, cumple con los principios de calidad,
Unicamente se recomienda mejorar en el principio de mejora continua, es
decir que las capacitaciones no sean solo enfocadas a su area sino que

esta sea global.

La implementacion de nuevas sucursales en la ciudad de Loja, y en

cantones aledarios.

La asignacion de otra persona en atencion a cajas, ya que en la actualidad
solo se encuentra una sola persona laborando en este sitio.

Respetar el tiempo maximo de 48 horas en el concesion de créditos ya
gue algunos clientes se manifestaron que a veces existen tardanzas por

un tiempo mayor.

Se podria realizar la implementacion del cliente fantasma para evaluar el
desempeiio del personal ya que hasta el momento no se lo ha realizado

este debe ser ajeno a la institucion y desconocido por los empleados.
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a) Anexo 1: Banco ProCredit en el mundo

Continente Africano

Africa
ProCredit Bank e Fundado en 2004 Avenue des
Republica (Inicio operaciones Aviateurs 4B
Democratica en agosto 2005) Kinshasa/Gombe
del Congo e 3oficinas
ProCredit Savings e Fundando en Julio Property No.
and Loans 2002 B28A, Airport City
Company Ghana e 11 oficinasy 1
unidad de captacion
de ahorro
Banco ProCredit e Fundado en Av.Zedequias
Mazombique diciembre 2000 Manganhele
No. 267

Fuente: Pagina web del Banco
Elaborado: La autora



Europa del Este

Europa del este

ProCredit Bank
Albania

ProCredit Bank
Armenia

ProCredit Bank
Bosniay Herzegovia

ProCredit Bank
Bulgaria

ProCredit Bank
Georgia

ProCredit Bank
Kosovo

ProCredit Bank
Macedonia

ProCredit Bank
Moldovia

ProCredit Bank
Rumania

ProCredit Bank
Serbia

ProCredit Bank
Ucrania

Fundado en octubre
1998
40 oficinas

Fundado en diciembre
2007

11 oficinas

Fundado en octubre
1997

30 oficinas

Fundado en octubre
2001

83 oficinas

Fundado en Mayo
1999

61 de oficinas
Fundando en
enero2000

63 oficinas

Fundando en julio
2003

35 oficinas

Fundado en diciembre
2007

23 oficinas

Fundado en mayo
2002

28 oficinas

Fundado en abril 2001
62 oficinas

Fundado en enero
2001
40 oficinas

Legal Address: Rr.
Dritan Hoxha Nd. 92,
H.15 Njesia
Bashkiake

105/1 Teryan St.,
area 11 0009
Yerevan

8 Emerika Bluma
71000 Sarajevo

26 Todor
Aleksandrov Blvd.
1303 Sofia

154 D,
Agmashenebeli Ave.
0112 Thilisi

16 “Mother Tereze”
Boulevard

10000 Prishtina
109a Jane
Sandansky Blvd.
1000 Skopoje

65 Stefan cel Mare
Av.

Office 901, Chisinau
62-64 Buzesti
St.,Sectorl
011017Bucharest

17 Milutina
Milankavica

11070 Belgrade
1072 Peremohy Av.
03115 kyiv

Fuente: Pagina web del Banco
Elaborado: La autora



Latinoamérica

LATINOAMERICA

Banco Los Andes
ProCredit Bolivia

Banco ProCredit
Colombia

Banco ProCredit
Ecuador

Banco ProCredit
El Salvador

Banco ProCredit
Honduras

Banco ProCredit
México

Banco ProCredit
Nicaragua

e Fundando en julio
1995
(banco desde enero
2005)

e 74 oficinas

e Fundado en
diciembre 2006
(Banco desde mayo
2008)

e 20 oficinas

e Fundado en octubre
2001
(banco desde mayo
2008)

e 40 oficinas
Fundado en marzo
1995
(banco desde junio
2004)

e 52 oficinas

e Fundado en junio
2007
(banco desde junio
2007)

e 14 oficinas
Fundado en
noviembre 2006

e 13 oficinas

¢ Fundado en agosto
2000
(banco desde octubre
2005)

o 25 oficinas

Av. Cristo Redentor
N. 3730

entre 4to y 5to anillo
Santa Cruz

Av. Calle 39 N. 13
A-16
Bogota

Av. Atahualpa y
Amazonas, esquina
Quito

Boulevard
Constitucién y 12,
Calle Poniente No.
3538, Col. Escalon
San Salvador

Colonia Florencia,
Blvd, Suyapa 3730
Edificio ProCredit,
Tegucigalpa

Av. Nifios Héroes
1816. Col. Moderna

Edificio Banco
ProCredit

Av. Jean Paul Genie
Managua

Fuente: Pagina web del Banco

Elaborado: La autora



b) Anexo 2: Banco ProCredit en Loja

Banco ProCredit sucursal Loja Parte Externa

Ubicacion:
Sucre entre José Antonio
Equiguren y 10 de Agosto

Cuenta con un Cajero
Automatico en el exterior
de la Entidad Financiera




Banco ProCredit sucursal Loja Parte Interna

Recepcion

Area de juegos para

nifios que llegan con _

los clientes




Banco ProCredit sucursal Loja Parte Interna

Buzon de
sugerencias

Protegem
nuestro futurg
Area de Espera

Servicio al Cliente




Banco ProCredit sucursal Loja Parte Interna

Caja




Personal del Banco ProCredit sucursal Loja

Jefe de Agencia
Econ. Julio Vasquez

Oficial de crédito

Asistente Operativo




c) Anexo 3: Calificacion de riego

BANK WATCHRATINGSS.A.

CALIFICADORA DE RIESGOS
\ 4

CERTIFICA

Que ha calificado a
BANCO PROCREDIT S.A.

Con balances al 31 de marzo de 2.012

con

“AAA_”

Que segun la escala de calificacion correspondiente tiene la siguiente definicién:

"La situacion de la institucion es muy fuerte y tiene una sobresaliente trayectoria
de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente reputacion en el medio, muy
buen acceso a sus mercados naturales de dinero y claras perspectivas de
estabilidad. Si bien existe debilidad o vulnerabilidad en algin aspecto de las
actividades de la institucion, ésta se mitiga enteramente con las fortalezas de la
organizacion”. El signo (-) indica la posicion relativa dentro de la respectiva
categoria.

Representante Legak

— Quito, 29 de junio de 2.012
Patricio/Baus H.
/

Nota: La Calificacién no es una recomendacién para invertir o mantener compromisos con una entidad, sino una
evaluacion sobre el riesgo, cuyo conocimiento permite al publico y otras entidades del sector, acceder a una
mejor capacidad de negociacion.

Asociados a: F'1itch Ratmes
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d) Anexo 4

REQUISITOS PARA APERTURA DE CUENTAS

Asalariado Con Negocio Menores de Edad Emancipados  Discapacitados Analfabetos Fuerza Publica
(Prochicos)

v v v
v opcional

v v

Original y copia de Cedula Ciudadania o de Identidad

Original y copia de Papeleta de votacion vigente (**)

SNRNEN
SURNEN
SURNEN

Original y copa de Comprobante de servicio Basico
(Reciente, no mas de tres meses de antigiiedad) (***)

AN NI NI N

\
<
<\
\

v

Impuesto a la renta del afio anterior (****)

\

Original y Copia de RUC persona natural

\
\

Certificado Bancario - Si la persona tiene una cuenta activa
en otra institucion

Rol de pagos o certificado de ingresos v v
Pasaporte y visa legalizada
Cedula del pais de origen

Documentos u observaciones adicionales: Partida de nacimiento Carnet del Foto tamafio
del menor de edad CONADIS carne a color

1. Cuando el cliente requiere la cuenta con nombre comercial, el mismo que de constar en la RUC

2. Documentos que deben presentar el representante o tutor del menor de edad o discapacitado dependiendo del grado de incapacidad
3. En caso de que no tuviera la cedula, se podra exonerar de este requisito

(*) Refugiados: Certificado de la Resolucién del Ministerio de Relaciones Exteriores en el cual le acogen como refugiado, certificado de empadronamiento emitido por la Direccién Nacional de Migracidn si sali6é por un evento forzado y no tiene
(**)Es valido certificado de presentacién siempre y cuando se encuentra vigente al momento de la apertura de la cuentas

(***) Unicamente en caso de que la persona no posea servicio basicos se receptara un croquis de ubicacién del domicilio

4. Dependiendo de la di idad pueden estar exonerados de este requisito.

(*****) Impuesto a la renta con las siguientes consideraciones

Clientes de Crédito:

Clientes que soliciten créditos mayores a $20.000,00 (Nuevo o Recurrente)

Clientes de Pasivos

Clientes con negocio independientes: Clientes que declaren ventas mensuales igual o superiores a $ 8.500,00

Clientes asalariados: Clientes que declaren ingresos mensules iguales o superiores a $ 2.000,00

Fuente: Documentos internos del Banco
Elaborado: La autora



e) Anexo 5

Encuesta dirigida a clientes de la entidad financiera

ikt

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS
DATOS DE IDENTIFICACION:

A. Edad:
18-22 () 33-37 «C )
23-27 () 38-42 «C )
28-32 () 43omas ( )
B. Sexo:
Masculino ( ) Femenino ( )

C. Estado Civil:
Casado/a ( ) Soltero/a ( ) Divorciado/a ( )

Viudo/a () UnionLibre ( )

D. Situacion Laboral:
Empleado Publico ( ) Desempleado ( ) Otro

Empleado Privado ( ) Amadecasa ( )

E. Nivel de Estudios:
Bachiller ( ) Egresado Universitario ( )

Estudiante Universitario ( ) Profesional ()

Estimados Clientes:
El objetivo de la presente Encuesta, es con la finalidad de conocer la calidad de servicio del
banco ProCredit Sucursal Loja y la repercusion en la satisfaccion y lealtad a la misma

INSTRUCCIONES

Por favor marque con una equis (X) el o los paréntesis cuyas respuestas sean las correctas,
caso contrario escriba las razones solicitadas.

1) ¢Cuéanto tiempo lleva utilizando los productos/servicios del Banco ProCredit Sucursal
Loja?

Menosdeun () De tres a seis meses ( ) Deunafoatresafios ( )

mes



Deunoatres ( ) Entreseismesesyunafio ( ) Masde tres afios ( )
meses

2) ¢Cbomo conocio el Banco ProCredit Sucursal Loja?

Television () Prensa o revistas ( )
Radio ( ) Amigos, colegas o contactos ( )
Internet ( )

3) ¢Con que frecuencia utiliza los productos/servicios del Banco ProCredit Sucursal
Loja?

Una o més veces a la semana ( ) Dosotresveces almes ( )
Una vez al mes ( ) Otro

4) ¢Cuéando prefiera visitar el Banco ProCredit Sucursal Loja? ¢Por qué?

Porlamafiana ( ) Almediodia ( ) Porlatarde ( )
Porque

5) ¢Cudl fuelarazén de su ultima visita al Banco ProCredit sucursal Loja?

Actualizar Libreta ( ) Pedir un crédito ( )
Realizacién de transacciéon ( ) Informacion de los tipos de interés ( )
Abrir cuenta nueva ( ) Otro

6) ¢Ha solicitado un crédito en el Gltimo afio?

st () NO ( )

Si su respuesta es Sl continle con la siguiente pregunta, caso contrario pase a la
pregunta 10

7) ¢Se le brindo la informacién necesaria con respecto a requisitos, tasa de interés,
forma de pagos etc.?

Sl () NO ( )

Si su respuesta es NO, indique que informacion se omitié




8) ¢El crédito fue desembolsado en el tiempo que el Banco ha establecido?

st () NO ( )

Si su respuesta es NO, indique el tiempo se desembolso

9) Fue atendido de la mejor manera despejando asi todas sus dudas
SI () NO ( )

Si su respuesta es NO, indique que duda no se despejo

10) Cuando llama al Banco ProCredit sucursal Loja, ¢se encuentra con las lineas
ocupadas?

SI () NO ( )

11) Los empleados del Banco ProCredit sucursal Loja atienden a tiempo las quejas y
reclamos

Muy satisfecho () Satisfecho ( ) Insatisfecho ( )
Muy insatisfecho ( ) Noaplica ( )

12) Los empleados del Banco ProCredit sucursal Loja utilizan un lenguaje adecuado fécil
de comprender por los clientes

Muy satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( )

13) El comportamiento de los empleados del Banco ProCredit sucursal Loja transmiten
confianza a los clientes

Muy satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( )

14) ¢,Como cliente se siente seguro de las transacciones que realiza en el Banco
ProCredit sucursal Loja?

Muy satisfecho () Poco Satisfecho ( )

15) ¢ Los empleados del Banco ProCredit sucursal Loja tiene conocimiento y responden a
las preguntas de los clientes?

Muy satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( )



16)¢Los empleados del Banco ProCredit sucursal Loja ofrecen un atencion
personalizada a los clientes y se preocupan por sus intereses?

Muy satisfecho ( ) Poco Satisfecho ( )

17) ¢ Recomendaria el Banco ProCredit sucursal Loja a algun amigo o familiar?

st () NO ( )

18) ¢ Hay algun producto/servicio financiero que actualmente no esté presente en Banco
ProCredit sucursal Loja que le gustaria que existiese?

19) ¢ Le gustaria comentar algo para el mejoramiento del servicio?

20) ¢ Esta de acuerdo con la ubicacién actual del Banco ProCredit sucursal Lojay con la
estructura fisica?
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