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Es efectivo el marketing bancario para lograr ganar clientes ...

Que debemos realizar como mercaddlogos para ganar clientes



Introduccion

El mercadeo nos da las herramientas necesarias para lograr que
nuestro producto o servicio llegue al segmento deseado; es por ello, que
se debe orientar de la mejor manera para lograr atraer clientes
potenciales y mantener los existentes. La mercadotecnia es una de las
formas mas utilizadas en todas las empresas para dar a conocer sus
productos y servicios; es importante saber hacer uso adecuado de los
instrumentos que brinda este proceso.

Todos los bancos realizan esfuerzos para lograr atraer la inversion,
tanto de nuevos consumidores como mantener los existentes. Son
muchas las entidades bancarias publicas o privadas que se encuentran
en el mercado y se enfrentan a una gran competitividad, con los
cambios y fusiones ejecutadas ultimamente en nuestro pais.

Los consumidores estan experimentando un bombardeo
publicitario, por parte de los bancos que va desde lograr posicionar su
nombre hasta atraer nueva inversion; para estos desarrollar una
estrategia bien dirigida lleva un gran esfuerzo y dedicacion; por lo que,
deben centrarse en los mercados que desean captar.

Al igual que los productos, las instituciones bancarias segin su
posicion y caracteristicas se dirigen a segmentos especificos del
mercado y cada servicio o producto con los que cuentan, van a nichos
bien definidos, para cada cliente conocer los beneficios que le da un
banco con respecto de otra cuenta, por sus tazas de interés y plazos de
pago. Estos son puntos a explotar por parte de la banca y son los que
hoy dia, se miden en los medios de comunicacién y en las diferentes
herramientas utilizadas para que los interesados se decidan por un
establecimiento en especifico.
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La inversion financiera estda en un momento de mucha
competitividad por los grandes bancos privados que se han ido
fusionando y traen consigo nuevas propuestas, las cuales son muy
atractivas para los compradores.

Los cambios en las instituciones privada como: Banex-HSBC,
Interfin-Scotiabank, Miravalle-Eje, y otros. Estan creando mayores
esfuerzos mercado ldgicos que provocan que las demas entidades
bancarias y financieras se metan de lleno en la pelea por atraer clientes

y lo mas importante mantener los actuales.

Tratar de entender como el marketing bancario (es la aplicacién de
las diferentes herramientas mercadoldgicas por las entidades financieras
para darse a conocer y atraer y ganar clientes) es utilizado por los entes
financieros para lograr alcanzar posicionarse en la mente de los clientes,
qué estrategias utilizan, cdmo la aplican, en qué medios pautan y sobre
todo a qué segmento se dirigen, para ganar clientes. Todo esto es de
suma importancia en este estudio. Ademas, conocer qué piensa el
consumidor, como recibe esta informacidén, cudles son sus gustos vy
preferencia; son puntos que en este trabajo se analizaran para entender

el bombardeo bancario y la percepcidon de los consumidores.



Justificacion

Toda investigacidon procura llegar a algun tipo de resultado, que
sea aplicable o encuentre eco en alguna de las partes involucradas. El
analisis que se efectla nace de la inquietud por entender: cémo las
entidades financieras se enfrentan a la competencia, donde todos tienen
gran variedad de productos muy similares y su ventaja debe radicar en
el servicio al cliente, el interés, las ventajas de utilizar, alguno de los
productos, la comodidad de pago y el tiempo de cancelacion. Estas son
algunas ventajas que ellos observan al inclinarse por algun banco; pero,
también existen otros factores que pueden interferir en esa decisién y es
eso lo que se quiere conocer y entender con este estudio.

Asimismo se debe comprender el lado de la banca para lo cual,
trataremos de conocer qué herramientas del Marketing Bancario utiliza
cada una y cdmo lograr atraer consumidores y a la vez mantener los
existentes.

Son estas las razones principales que encuentra la investigacion
presente, para conseguir entender el entorno actual que viven las
entidades bancarias con la gran competitividad que se da dia a dia entre
éstas; sean publicas o privadas; ambas luchan por ganarse un lugar en
la mente del consumidor.

Es el motivo de este trabajo donde se busca conocer ambas
partes, lograr entender cdmo los bancos luchan uno a uno por atraer
clientes y mantener los actuales; y por otro lado, identificar la
percepcion, los gustos y las preferencias de los compradores que se
enfrentan cada dia a una lucha bancaria, donde ellos son el punto de

atraccion.
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Tema

Marketing bancario: una forma de ganar clientes.

Objetivo general

Analizar el uso que dan las entidades financieras en la provincia de

Cartago al marketing bancario, para ganar y mantener clientes.

Objetivos especificos

» Identificar el uso que dan las entidades financieras al Marketing
Bancario.

> Valorar la percepcion de los clientes bancarios sobre el uso e
impacto que genera el marketing bancario.

» Conocer los gustos y las preferencias de los clientes de los
servicios y los productos que brindan los diferentes bancos en
Cartago.

> Descubrir los usos que pueden dar las entidades bancarias a este

tipo de mercadeo.



Metodologia

La investigacion de mercados nos guia hacia el conocimiento vy
entendimiento de entorno. Para desarrollar un analisis que permita
entenderlo se debe seguir una serie de pasos; ya que, “la investigacion
de mercados vincula a la organizacion con su medio ambiente de
mercado. Implica la especificaciéon, recoleccion, el analisis y la
interpretacion de la informacién para ayudar a la administracién a
entender ese ambiente del mercado, identificar sus problemas vy
oportunidades, y desarrollar y evaluar cursos de accion de
mercadotecnia.” (Aaker, Day, 1996). Definir las necesidades de los
consumidores, utilizar las mejores herramientas para atraerlos y
mantener los existentes, y posicionarse en su mente; no se puede
desarrollar sin un trabajo apropiado a su ambiente de mercado.

Lo primero, es tener claro el propdsito de la investigacion. En este
primer aspecto se requiere determinar las necesidades que deben ser
apoyadas, los problemas u las oportunidades que deben examinarse
para ejecutar un mejor analisis de mercado.

En el segundo avance se deben establecer los objetivos especificos
del estudio para tener una guia de los puntos a desarrollar: preguntas,
hipotesis y alcances.

Como tercer aspecto se debe estimar el valor de los datos
investigados.

El cuarto paso a seguir es disefiar el analisis de lo examinado,
esto implica la seleccién del enfoque de la investigacion, por ejemplo:
(encuesta vrs experimento vrs el uso de datos secundarios) y especificar
aspectos como: el cuestionario y el plan de muestreo.

El quinto es la implementacion del disefio, la recoleccién, el
analisis de los datos y preparar el reporte.
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Investigacion exploratoria: Para Aaker A. David, Day S. George
(1996) se define “la investigacién exploratoria se usa cuando se estan
buscando indicios acerca de la naturaleza general de un problema, las
posibles alternativas de decisién y las variables relevantes que necesitan

ser consideradas.” (pagina 53)

La actual investigacion se guia en un enfoque exploratorio porque
se forma una imagen amplia de la direccion general, que se llevara a
cabo a lo largo del estudio; lo que, permite establecer las bases

comunes para realizarlo completo.

Estudio descriptivo: segun David A. Aaker (1996) "la
investigacion descriptiva abarca una gran proporcién de la investigacion
de mercados. Su propdsito consiste en proporcionar una fotografia
exacta de algun aspecto del medio ambiente de mercado". Este tipo de
estudio nos permite conocer caracteristicas importantes de nuestra
unidad de andlisis y en este caso nos ayudara a entender qué
estrategias utilizan los bancos para lograr ganar clientes y evaluar a los
consumidores acerca de los atributos de los productos ofrecidos por
cada entidad. Esto nos permitira crear una vision real del entorno

natural donde se desarrollara el trabajo.

Enfoque cualitativo: Aaker A. David, Day S. George (1996) dice
"este enfoque esta disefada para propodsitos exploratorios, como el
orientarse hacia el rango y la complejidad de la actividad del
consumidor, la aclaracién del problema y la identificacién de probables
problemas metodoldgicos; algunos ejemplos son las entrevistas
individuales y de grupo, las técnicas proyectivas y los casos de estudio”.
Con esto se busca conocer las técnicas y herramientas utilizadas por los

expertos en marketing para atraer a los clientes y entender como



evaltuan ellos, la reaccidon de los mismos a dichas estrategias; con el fin
de tener un panorama general de la aplicacion del mercadeo en los

bancos.

Enfoque cuantitativo: segun Daniel Cauas esta direccidon
cuantitativa: "Utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacidén y probar hipotesis establecidas previamente,
confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de
la estadistica para establecer la exactitud en los patrones de
comportamiento de una poblacion; se basa en un tipo de pensamiento
deductivo, que va desde lo general a lo particular y en un modelamiento
que define como se hace cada cosa, transformandolo en un enfoque
mas rigido, enmarcado en una cierta forma de hacer las cosas”.

Esto nos permite obtener datos, los cuales podremos generalizar al resto
de la poblacidon; ya que, los resultados de los mismos son en cifras
numeéricas, eso motivd a que efectuemos encuestas, para conocer la
opinion de los clientes quienes son la razon de ser de las entidades

financieras y parte importante de este trabajo.

Poblacion

La poblacién de los estudios es grande y resulta muy dificil lograr
entrevistar la totalidad; por eso, se necesita llevar a cabo la seleccion
de la muestra, cuyo principal objetivo es adquirir los datos que después
nos serviran para generalizar la informacion al total de la poblacidn;
esta puede ser finita o infinita y en éste es infinita porque la cantidad de
ciudadanos esta fuera del alcance del analisis por factores econdmicos y
de tiempo. Se decidid contar con una poblacién entre hombres vy
mujeres de 18 a 30 afios, del sector urbano de la provincia de Cartago,
que segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC) es
de 64517 habitantes.



Muestra

La muestra sera los hombres y mujeres de 18 a 30 anos, del sector
urbano de la provincia de Cartago que segun datos del Instituto
Nacional de Estadistica y censo (INEC) es de 64517 habitantes.
Muestreo aleatorio simple al azar: el estudio presente se realizara con
este tipo de muestreo, ya que cualquier persona de la poblacidon puede
ser tomada en cuenta ara el estudio.

Para el presente trabajo, se utilizd la siguiente formula estadistica:

http://www.uaqg.mx/matematicas/estadisticas/xu5.html

Z'pg
E2

n=

Donde:

n= tamano de la muestra

z= es el nivel de confianza 1644 (90%)
p= es la variabilidad positiva 0.5

g= es la variabilidad negativa 0.5

e= es la precision o error 0.08 (8%)

n= 1.6442 X 0.5 X 0.5
0.082

n= 2.702736 X 0.5 X 0.5
0.082

n= 0.675684
0.0064



n= 106

El método que se aplicara a continuacion sirve para afinar la muestra;
ya que, la misma es finita porque logramos conseguir el tamafio de la
poblacidon y la consideramos finita, pues no se puede tener acceso al

total. Por eso se aplicara la formula siguiente:

n= nl =
1+n1
N
Donde:

nl es la cuantia de la muestra, encontrada para poblaciones infinitas en
la anterior (106 personas).

N es la capacidad de la finita que se desprende de los datos
encontrados en la provincia de Cartago: hombres y mujeres de 18 a 30
anos de edad (64517).

n= 106 =
1+106

64.517

n= 106 =
1.6584

n= 63.917 en este caso, se ejecutara un total de 64 encuestas.



Para este estudio se efectuara un total de 64 encuestas, a los hombres y
mujeres de la provincia de Cartago, quienes se encuentran en el rango
de edad de 18 a 30 anos.

Instrumentos de recoleccion de datos:
Primaria: la informacidn obtenida por el investigador con los
entrevistados; en este estudio sera de gran ayuda. Ademas, participaron
expertos en mercadeo bancario, quienes colaboraran en la recoleccién
de datos.
Secundaria: la informacidn estara compuesta por la bibliografia
relacionada con el marketing bancario y el mercadeo; asimismo de sitios
Web pertenecientes a las diferentes entidades Bancarias.

Entrevista:
Como parte del enfoque cualitativo, se realizard la entrevista a los
expertos en mercadeo de algunos bancos del pais, sean publicas o
privadas, la cual sera no dirigida, el entrevistado tiene la libertad
maxima para responder, dentro de los limites de los puntos de interés.
Este paso es importante, ya que ellos con su conocimiento nos ayudaran
a entender como viven la competencia desde adentro y qué

herramientas son las mas utilizadas para ganar y mantener clientes.

Encuesta:
La encuesta es la fundamental eleccién de los investigadores para la
recoleccién de los datos primarios. La primordial ventaja es que puede
reunir una gran cantidad de datos acerca de un entrevistado individual;
como parte del enfoque cuantitativo, se realizara a la muestra electa
que son los hombres y mujeres de la provincia de Cartago, quienes se
encuentren en el rango de 18 a 30 afios de edad; la misma, sera
cerrada de opcién multiple, los resultados los podremos generalizar al

total de la poblacién, dentro del rango por ser ésta infinita.



Alcances:
Como alcance de este analisis estd conocer los diferentes instrumentos
del marketing bancario (y como los mismos son utilizadas para ganar
clientes).
Se pretende ejecutar un estudio para comprender los gustos vy
preferencias de los clientes, hacia los diferentes productos y servicios de
los bancos en la provincia de Cartago.
Valorar la percepcion de los clientes bancarios, sobre el uso e impacto
gue genera el marketing bancario.
Limitaciones:
algunas de las limitantes son el tiempo; ya que, se debe realizar
rapidamente para ser entregado en la fecha establecida, las trabas que
se puedan generar por parte de los encargados de mercadeo en los
bancos y la informacién que puedan brindar los encuestados.
Una de las limitantes que creo mayor incertidumbre fue el encontrarme
con un panorama oscuro, al contactar a los responsables de mercadeo
de las diferentes entidades financieras; esto porque no me pudieron
atender por esta en cierre de campafas navidehas o por tener una

seguidilla de reuniones.



Marketing bancario: una forma
de ganar clientes.

Autor: Melina Graciela Anchia
Brenes.
Resumen

La apertura comercial entre las
entidades bancarias ha tenido
gran aceptacion en el mercado
costarricense y ha producido a
través de los afos una gran
competencia, por ganar clientes y
mantener los actuales. Esto ha ido
en aumento con la incursion en el
mercado de los grandes bancos
mundiales que cuentan con
oficinas alrededor de todo el
mundo.

En el presente articulo se ofrece
informacién relacionada con el
marketing bancario, sobre las
diferentes estrategias que se
utilizan para conquistar usuarios
como: el marketing directo, el
marketing relacional vy la
utilizacion de las diferentes
herramientas de las mismas:
internet, mailing, merchandising y
la publicidad masiva que continla
siendo el instrumento mas
efectivo para dar a conocer
productos y servicios.

Asimismo, con la encuesta
ejecutada a los diferentes clientes
de las entidades bancarias, se
exponen datos a través de
graficos que pretenden mostrar
caracteristicas con respecto de su
percepcion, aceptacion y
posicionamiento de los diferentes
productos, servicios y de las
mismas instituciones bancarias.
Con el fin de sustentar Ila
investigacion se  efectué la
entrevista, a un experto con el fin

de conocer qué herramientas
aprovechan, cudles son los
medios mas utilizados y
comprender como atraen a los
clientes, ganarselos y
mantenerlos; ademas, de la
competencia tan fuerte que se da
en la actualidad.

Como parte de este estudio, se
menciona cémo los encargados
del departamento de mercadeo
deben realizar el marketing mix
para llegar a tener éxito en la
creacion y fabricacion de los
productos y servicios; la debido
aplicacion del precio; la
distribucion, venta y
comunicacion para que éste llegue
y tenga acceso al comprador final.
La investigacion llevada a cabo:
exploratoria y descriptiva, con
enfoques cuantitativos y
cualitativos buscéd identificar el
uso que dan las entidades
financieras al marketing bancario;
al igual que valorar la percepcion
de los interesados bancarios
sobre el uso e impacto que causa
el marketing bancario; asi como,
conocer los gustos y preferencias
de los consumidores hacia los
productos y servicios que brindan
los diferentes bancos en Cartago y
descubrir el uso que pueden dar a
este tipo de mercadeo.

Palabras Clave
v' Marketing bancario
Marketing directo
Marketing mix
Gustos y preferencias

Percepcidon
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Bank Marketing:
A way to get clients.

Author: Melina Graciela Anchia
Brenes.

abstract

The commercial business and the
banking organizations have had a
great approval in Costa Rican
marketing. This has generated
though the vyears a major
competition to get some more
clients and keep the ones that
they already have. This has been
increasing the incursion in the
marketing that offices have all
around the world.

This article offers information
related to bank marketing and
about the different strategies that
has been utilized to get clients,
like; Direct Marketing, Network
Marketing, and the utilization of
different tools such as: Internet,
mailing, merchandising and
massive publish/advertising.
While keeping up with the most
effective tool campaigns to know
products and services.

Likewise, according to the opinion
poll that has been given to the
different clients from the banking
organizations. There are graphics
that show some features
according to the perception,
acceptance and status of the
different products and services of
the same banking organization.

To support the investigation there
is an interview of one expert
about, what are the most possible

resources utilized, and understand
how to be attractive to the clients;
then get them, even though there
is strong competition nowadays.

As a part of this research, it says
the people who are in charge
might do mixed marketing to be
successful on  products and
services. The right prices apply,
distribution, selling and
communication, so is accessible to
the clients.

The investigation takes different
types of exploratory and
descriptive focus groups looking
to identify the use given to the
financial entities an equal value
perception of the clients about the
use and impact that is generated
from bank marketing. This is how
you get to know the likes and
preferences of the clients in which
products and services that are
sourced though the different bank
entities in Cartago. These types of
banking entities discover how to
use these types of marketing.

Passwords

Bank Marketing
Direct Marketing
Mixed Marketing
Likes and preferences

Perception




Historia de los bancos
en Costa Rica

En Costa Rica, solamente existian
bancos estatales y presentaban
muchas debilidades que los
clientes no podian tolerar, los
encargados no se esforzaban por
crecer y dar un mejor servicio; ya
que, eran los Unicos y a eso se
tenia que acostumbrar el usuario.
Al acercarse a las sucursales a
gestionar cualquier tramite estas
no realizaban publicidad y no
daban a conocer las ventajas y
cualidades de los diferentes
productos; pero, esto cambid
cuando entré al pais la banca
privada con propuestas y
productos nuevos, servicio al
cliente con especialidad y
campanas de publicidad que
llaman la atencion del
consumidor.

De esta forma, se estremecio la
banca estatal y se vio obligada a
fortalecer, su estructura financiera
y sensibilizd a los clientes con

campafas que muestran
elementos muy del ser
costarricense.

En la actualidad, el sector

bancario ha experimentando
grandes cambios y
trasformaciones, tales como: la
desregulaciéon, la tecnologia y la
globalizacién, los cuales estan

creando un ambiente
revolucionario en la manera que
estructura su arquitectura

organizativa y la forma como se
relaciona con sus usuarios.

Todo lo anterior ha obligado a las
entidades bancarias a redefinir
sus propuestas y orientando sus
objetivos hacia el valor total del

interesado para lo que debe
posicionarse y dar valor a la
marca y ofrecer soporte a través
de la comunicacidon publicitaria y
que tenga como herramienta
principal el marketing directo que
adquiere cada vez mayor
relevancia. Debemos tener en
cuenta que la funcién esencial de
la banca es canalizar los recursos
financieros (dinero) en la
economia, por medio de distintas
operaciones activas y pasivas.
Es por esto, que resulta
importante la existencia de un
sistema eficiente y confiable y con
gran diversidad de productos
financieros, para lograr confianza
y seguridad en los depositantes.
En nuestro pais, las instituciones
bancarias han alcanzado un
amplio desarrollo en las ultimas
décadas.
Después de efectuar el estudio
respectivo sobre el ambiente que
rodea la actividad financiera de
los bancos, en nuestro pais, se
procedera a elaborar el analisis de
la presente investigacion, que
plantea como objetivo general
analizar el uso que dan las
entidades financieras al marketing
bancario en la provincia Cartago
al para ganar y mantener clientes.
Esto pretende identificar que una
amplia vision de lo que realizan
para ganarse una posicion en la
mente del consumidor, con el uso
que dan a este tipo de marketing,
que define las  estrategias
utilizadas, su forma y los medios
de comunicacion. También
es necesario valorar la percepcion
de los usuarios acerca del empleo
e impacto del marketing bancario.
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Ademas de conocer los gustos vy
preferencias de los clientes hacia
los variados productos y servicios
que brindan estas entidades
bancarias y descubrir las
utilidades que pueden dar a este
tipo de mercadeo. Como parte de
la encuesta se preguntd: si
consideraba que existia diferencia
entre los bancos privados y los
estatales y se obtuvo un 81% de
opinion que si la hay, en su
mayoria concurrieron en que la
banca privada se preocupa por
dar un mejor servicio, facilitarle al
consumidor el acceso a los
productos y servicios; sin
embargo, creen que Ila banca
estatal les da respaldo, por ser del
estado y las tasas de interés son
mas bajas, con 19%. Se concordd
que no hay tal diferencia; ya que,
los usuarios valoraron que reciben
los mismos productos y servicios.
Al contar los bancos con gran
cantidad de clientes potenciales,
existen diferentes estrategias que
se puede llevar a cabo para
acercarse a cada uno de los
grupos; es por esto, que se puede
nombrar como por tipo de
negocio, las siguientes:
concentracién: se genera cuando
la entidad se centra en un solo
producto o servicio y se puede
denominar estrategia del
especialista, la cual aplica para
este caso, con un grupo de
consumidores especificos
(jévenes) y con un beneficio
concreto (cuenta de ahorros);
también estda la estrategia del
especialista en servicio cuando un
banco se centra en brindar un solo
beneficio, pero trata de abarcar
todos los interesados posibles,

como ejemplo, se puede citar
Mutual la Vivienda que se
particulariza en créditos
hipotecarios; se cuenta ademas,
con la del especialista en cliente
quien se especializa en un grupo
especifico a quienes le dan todos
los servicios que necesarios;
igualmente, existe la de
especializacién selectiva, cuando
se trabaja funciones diferentes
para consumidores distintos, una
amplia gama de estos con
utilidades mas limitados que los
bancos, son los servicios que dan
las cajas de ahorro y por ultimo,
se encuentra la de cobertura
completa que ofrece todos los
beneficios para todos los
diferentes tipos de usuarios, ésta
es la mas utilizada por las
entidades bancarias en Costa
Rica, ya que estas se centrar en
brindar la mayor cantidad de
productos y servicios a toda la
poblacion posible y sobre esta
estrategia se desarrollan los
esfuerzos de mercadeo y en la
que se centra el objetivo de esta
investigacion.

Marketing Bancario

Arens (2000)
El marketing es el proceso de
negocios con que los ejecutivos
planean y realizan la concepcidn;
la fijacibn de precios , la
promocion y la distribucion de sus
productos, tratese de bienes,
servicios, marcas y hasta ideas.
El fin esencial del marketing es
generar intercambios que
satisfagan las necesidades,
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deseos y objetivos percibidos de
los individuos y de las
organizaciones. (p. 123)

El marketing es una disciplina de
vinculo; ya que, su objetivo
primordial es crear una relacién
entre la empresa y el cliente. El
tema principal no es el deseo,
sino la forma en que las
companias toman la actitud vy
acciones para captar a esa gente
quien se encuentra en estado de
demanda de los productos o
servicios; es ventajoso para que
el consumidor haga buen uso de
lo que la tecnologia y el mundo
pone a su disposicion. El
marketing debe orientar la firma
hacia el mercado; interesado; con
el fin, de fabricar los productos o
servicios que requiere el cliente,
colocarlos donde él, con su debida
distribucion y con la comunicacion
necesaria para captar su atencién.
Es por esto, que en el sector
financiero se analiza también las
4p’s (producto, precio,
distribucion y promocién-
comunicacion).

Los bancos crean en el cliente la
necesidad de proteger su capital,
de compartir con la familia, de
comprar carro o casa, de invertir
su dinero para ganar intereses y
otros. Cuando el deseo por los
productos o0 servicios que le
presentan pasan a formar parte
de sus necesidades es cuando las
instituciones financieras através
de la publicidad dan a conocer las
caracteristicas y beneficios que le
ofrecen para que lleguen a
decidirse entre uno u otro.

En las dltimas décadas el
marketing bancario ha alcanzado

un amplio desarrollo, entre los
aspectos relevantes se encuentra:
el estudio y posicionamiento de la
banca en el mercado, la imagen
de las entidades, la determinacién
de los precios, el diseno de los
canales de distribucidn, las formas
de la publicidad y promociones de
los productos y servicios. Entre
otros aspectos importantes, para
conseguir el éxito de los objetivos
estratégicos de los bancos, dentro
de las principales ventajas que
tiene el marketing bancario se
encuentran los hechos de que es
mas especializado, se dirige a
publicos especificos, crea
confianza, seriedad, seguridad vy
respaldo. Entre los medios que se
utilizan mas, para ofrecerle mayor
informacidon al usuario, estan: la
publicidad masiva, la cual es muy
utilizada principalmente en los
medios de television, radio vy
prensa escrita; la informacion
boca a boca que tiene gran
credibilidad dentro de los
consumidores y los puntos de
venta que dan un gran aporte al

triunfo de esta operacién
estratégica.
Al ser parte, las entidades

bancarias del mundo de los
servicios permiten que desde la
vision de marketing, presenten
algunos elementos que la
diferencian de otras de servicios.
Se puede mencionar la doble
relacion, esto porque las
instituciones financieras sostienen
con sus clientes una conexidn de
doble direccién; ya que, mantiene
sus ahorros y ademas les prestan
recursos en la mayoria de los
casos. Presentan una alta
regulacion: 5



por proteger al depositante, por
velar por su sanidad, solvencia y
eficacia en el sistema. Lo cierto es
que la regulacién es muy alta; no
obstante el peso de la misma es
sumamente importante, porque
puede modificar el alza o baja del
desarrollo de los servicios vy
productos. Se cuenta incluso con
una relacion estable con el usuario
y los bancos; debido a que se
desenvuelve una conexidn mas
fuerte con el interesado porque se
mantienen sus cuentas, como:
pago de recibos; cobros; néminas
en general, con caracter estable y
su correspondencia es dia a dia,
movimiento a movimiento. La
comunicacion banco-cliente es
habitual y continua, con diferencia
a otras compafiias como los
seguros donde su relacion se da
con él, hasta que renueve la
poliza. Podemos decir que estas
conexiones son de alto riesgo
pues, cualquier actividad
bancarias que estad ligada a la
manipulacion de dinero lleva
consigo un alto porcentaje de
peligro. Esto puede limitar las
acciones del marketing, se
presenta mas dificil en las de los
activos, por el riesgo de que el
cliente no cancele su préstamo, y
por ultimo es de no-propiedad
industrial debido a que en la
actividad bancaria no existe
proteccién a la propiedad
industrial, debido a que los
nuevos productos o servicios son
copiados facilmente por |la
competencia; lo que, dificulta la
diferenciacién entre los bancos.

La cualidad mas importante de los
servicios financieros es la

intangibilidad de estos y es
fundamental en el momento de
aplicar las técnicas de marketing
para conseguir una
correspondencia entre un
intangible con un tangible y crear
la necesidad en el usuario, como
por ejemplo se provoca el impulso
de tener casa propia (el tangible)
y el banco le brinde el servicio de
préstamo de dinero (el intangible)
y de esta misma forma con los
demas servicios. Por lo tanto, el
departamento de mercadeo debe
dirigir muy bien sus estrategias.
Costa Rica a pesar de ser una
economia pequefia cuenta
actualmente, con gran cantidad
de entidades bancarias estatales:
Banco Nacional, Banco de Costa
Rica, Banco Popular y Banco
Crédito Agricola de Cartago;
privada: como el Banco
Scotiabank, Promérica, HSBC
(Honkong and Shangai Banking
Corporation), BCT, Catay, Lafise,
BAC, Cuscatlan, entre otras. Las
privadas recientemente, entraron
al pais y contamos también con
las financieras y cooperativas que
dan algunos servicios similares a
los bancos. Esto provoca un alto
grado de competitividad que
obliga a afinar sus técnicas del
marketing con el Unico fin de
fidelizar a sus clientes.
El éxito en gran medida reside, en
ofrecer en temporadas claves,
promociones adecuadas a las
festividades, por ejemplo: en
épocas navidenas y vacaciones;
cuando resulta muy efectivo el
presentar campafias de préstamos
personales o tarjetas de crédito
para los viajes.
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Otro factor que sostiene al
consumidor ligado al banco es el
mantener su ahorro durante un
tiempo determinado.

Dentro de las principales
herramientas que utiliza el
marketing bancario se encuentra:
el Directo o one to one, el
relacional, el uso del internet,
mailing, el merchandising en el
punto de venta y la publicidad
masiva.

Segun Pedro J. Reinares Lara y J.
Manuel Penzoa Casado (2002)

“Marketing Directo es el Uunico
instrumento de comunicacién que
permite una retroalimentacién del
proceso comunicativo, una
personalizacion de los mensajes
basados en un conocimiento
previo de los targets y una
personalizacion de las acciones
que pueden llegar a ser bastantes
sofisticadas”. (p. 24)

Esta es la estrategia mas
empleada en el sector, debido a
gue se prefiere uno mas directo y
personalizado, que permita a las
entidades bancarias llegar al
cliente directamente, con
propuestas que le van a impactar
y ofrecerle productos y servicios

que se adapten a sus
necesidades; esta estrategia
también se refuerzan y

complementa con otros medios:
como el Internet y el mailing que
estdan siendo muy utilizados vy
efectivos.

“Internet es la alta interactividad
del medio Internet supone ofrecer
un nuevo enfoque de marketing

para conseguir  rapidez de
respuesta. Adecuacién del negocio
a la red y a un nuevo cliente”.
(Reinares Lara y Penzoa Casado,
2002)

Aunque a nivel nacional, se
encuentre un tanto retrasado el
adelanto tecnoldgico; este es uno
de los instrumentos que se ha
tratado de implementar en las
instituciones con el fin de atraer
clientes. El sitio Web debe ser
[lamativo, con un diseno
innovador y creativo de la pagina
para capturar en su totalidad la
atencién del usuario la misma
debe ser facil de navegar y que
posea la informacién que necesita
tener a mano.

“El mailing es la utilizacion del
correo electréonico como medio
para relacionarse o contactar con
un cliente o potencial comprador”
(Reinares et al., 2002)

Al igual que el internet el uso del
correo directo estd siendo muy
empleado por los bancos; esto les
da una herramienta que permite
tener al consumidor informado de
nuevos productos y servicios.
Ademas puede brindarles de una
forma mas segura y directa la
comunicacion de los movimientos
que ha tenido en su cuenta. Esto
crea un vinculo mas fuerte entre
partes.

Pedro J. Reinares Lara y J. Manuel
Penzoa Casado (2002)

Marketing Relacional son las
diferentes acciones e iniciativas
desarrolladas por una empresa
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hacia sus diferentes
(consumidores, clientes,
distribuidores, accionistas,
empleados u otros), o hacia un
determinado grupo o segmento de
los mismos, dirigidas a conseguir
su satisfaccion en el tiempo,
mediante la oferta de servicio y
productos ajustados a  sus
necesidades y expectativas,
incluida la creacién de canales de
relacion estables de intercambio
de comunicacion y valor afiadido,
con el objetivo de garantizar un
clima de confianza, aceptacién y
aportacion de ventajas
competitivas que impida su fuga
hacia otros competidores. (p. 19)

publicos

El marketing relacional es una
estrategia mas que se ejecuta
para lograr atraer clientes vy
dentro de sus principales aportes
estan: enfocarse al cliente a largo
plazo, con la finalidad de
mantener una conexion duradera
entre él y la compafiia realiza
promesas de fidelidad y seguridad
a los mismos; asimismo
desarrolla una cultura de servicio
al cliente en toda la organizacién
para que cada dia se logre dar un
mejor beneficio y asi poder
satisfacer los diferentes gustos y
sus variadas preferencias. Con
esta tactica se puede tener un
contacto real con el depositante
quien le permitira a los bancos
obtener informacion Uutil para
medir areas de negocios Yy
comprender mejor sus intereses.
Al involucrar en esta operacién:
clientes, empleados, accionistas y
distribuidores se pretende crear
un ambiente de confianza; ya
que, si el wusuario interno se

encuentra satisfecho, estara en
las mejores condiciones de
brindar un alto beneficio y crear
una imagen positiva de la
organizacion.

Ademas de lo anterior desde la

oOptica del marketing puede
identificarse tres estrategias
basicas:

Segmentacion, marketing Mix vy
publicidad, los cuales se
desarrollaran a lo largo del
estudio.

Arens (2002) segun el autor

La segmentacién de mercado es
en realidad un proceso de dos
pasos: se identifican los grupos de
individuos u organizaciones con
ciertas necesidades y
caracteristicas comunes dentro de
los mercados generales de
productos institucionales o de
consumo; se agregan en
segmentos mas amplios segun su
interés comun en la unidad de
producto. (p.150)

La segmentacién permite
identificar los gremios de usuarios
que pueden ser significativos,
sensibles y alcanzables a la accién
del marketing; por lo que, las
entidades deben analizar vy
estudiar el mercado, para dirigir
sus esfuerzos a grupos especificos
con necesidades especificas. Al
llevar a cabo un estudio adecuado
le permitira a las instituciones
determinar cudles son los de
interés; por lo que se hara mas
sencillo desarrollar las estrategias
que se adapten a cada segmento.

8



Segun Schnarch (2005)

Marketing mix entendiendo por
tal, la serie de instrumentos
tacticos y contables de Ia
mercadotecnia que mezcla la
empresa para obtener la
respuesta que quiere del mercado
hacia el cual se dirige. (p. 321)

El marketing mix es la tactica que
mas se utiliza para alcanzar
posicionar los  productos vy
servicios, reune las 4p’s que
deben ser desarrolladas
adecuadamente a los objetivos de
la compania. Las herramientas se
describen a continuacion:
producto, precio, distribucién vy
comunicacion.

Producto: la cartera de
productos que tienen las
entidades: cuenta corriente;
ahorro; crédito personal,
prendario e hipotecario;

operadora de pensiones; seguros;
pymes (que son los prestamos
para la mediana y pequefa
empresa) y otros. Para esto se
debe definir los segmentos a los
cuales se dirigiran cada uno de
estos y se logre alcanzar los
objetivos de la organizacion.
Incluso deben cumplir con las
necesidades de los clientes.

Precio: la politica de precio se
fijara por los segmentos objetivo
del mercado, por los costos del
canal electo para la distribuciéon y
por la caracteristica del producto o
servicio.

Distribucion: pone a mano los
productos y servicios, para que

estén a disposicion de las
secciones designadas para cada
bien en el momento y lugar
precisos. Esto se puede lograr con
sucursales en diferentes partes
del pais, o que se ejecuten
adecuadamente la tecnologia,
para poner a disposicion del
cliente los servicios como: la
utilizaciéon de cajeros, banca
telefénica, banca electronica vy
otros.

Comunicacion: debe ir de
acuerdo con el tipo de producto y
servicio; asi como, con el
segmento a quien se dirige la
cartera. Los medios de
comunicacion mas empleados
para las instituciones son: los
masivos (television, prensa,
radio), las vallas, los muppies, el
internet, los correos, los
boletines; dependen del target( )
al que se dirigen.

Para un amplio desarrollo sobre
este tema donde se centra el
interés del estudio, en como el
marketing bancarios es una forma
de ganar clientes; se quiso
conocer la percepcion y
aceptacidén que tienen estos hacia
las diferentes entidades
financieras, para lo que se realizd
una encuesta a 64 personas entre
hombres y mujeres con un rango
de edad de 20 a 30 afios en la
provincia de Cartago durante el
mes de Octubre del afio 2007.
El total de la muestra
seleccionada reveld que tiene
algun tipo de producto o servicio
bancario; ya sea, esta una cuenta
activa o pasiva,
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Barquero Cabrera y Huertas
Colomina (2000)

Se denomina activos financieros a
los titulos emitidos por Ia
unidades deficitarias de dinero,
que para los que lo emiten
representa una deuda y para los
que lo adquieren un derecho vy
una forma de mantener la riqueza

real del sujeto. (p. 24)

Se entiende que las cuentas
activas son todas las
formalizaciones de crédito; vya
sean, prendario, hipotecario o
personal; el banco utiliza su
dinero. Asimismo las pasiva son
aquellas donde el cliente
aprovecha su capital son las
cuentas de ahorros, débito y los
depdsitos a plazo.

La razén de que la totalidad de las
personas tengan alguna relacién
con la banca es principalmente
porque la mayoria de las
industrias  realizan el pago
automatico de salario, a través de
cuentas bancarias. Esto por
facilidad y seguridad del personal;
ademds, que éste tiene la
motivacion de ahorrar; por lo que
utiliza estos servicios, con cuentas
de ahorro en délares o colones y
depdsitos a plazo para ganar un
interés mas alto; o bien, como
respuesta a la necesidad de
vivienda y movilidad, para lo cual,
los bancos ofrecen crédito:
hipotecario y prendario.

Para dar una cifra clara de los
productos mas aprovechados por
los encuestados, se presenta el
posterior grafico, el cual responde
a la pregunta: éDe los siguientes

productos, me puede seleccionar,
con los que cuenta usted?

PRODUCTOS CON LOS QUE CUENTA EL
CLIENTE
30 ;.28 O Cuenta débito
— @ Cuenta de ahorro
25 1 O Cuenta de ahorro $
20 19 O Operadora de pensiones
w
2 4 B Tarjeta de crédito
z 11
§ 15 O Seguros
o
10 H 5 @ Cuenta corriente
5 4 O Préstamo personal
111 B Depositos a plazo
0 - @ Préstamo de vivienda
PRODUCTO
DOBolsa

Como se citd anteriormente y se
observa en el grafico, la cuenta de
débito 27%, es la que mas tiene
relacion con el cliente, por la
tendencia a que el patrono le
pague a través de algun banco;
cuenta de ahorros en colones
19%, por el afan de tener una
reserva e dinero y proteger la
economia personal o familiar;
cuenta de ahorro en délares 14%,
con el monto cambiante de este
no es atractivo para los
depositantes ahorrar o invertir en
esta moneda; por eso los
encuestadas no guardan en
ddlares, operadora de pensiones
12%, con la inestabilidad que
muestra la operadora de la Caja
Costarricense del Seguro Social
(CCSS), nace la posibilidad para
los bancos de brindar este servicio
y da a los clientes la posibilidad
de respaldar su dinero y en el
momento que sea despedido de
su empleo tiene la
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opcion de retirarlo sin llevar a
cabo mucho tramite, como en la
Caja Costarricense del Seguro
Social (CCSS), tarjeta de crédito.

Segun
(1977)

Broom y Longenecker

“Las tarjetas de crédito se han
convertido una fuerza de
importancia en las ventas al
menudeo al crédito. Los que
primero las emitieron fueron las
grandes tiendas de departamento
de las ciudades, seguidas de las
grandes compaiias petroleras, a
continuacidon entraron en escena
las tarjetas de crédito para viajes
y gastos, en la década de 1950.
Por ultimo, se crearon las tarjetas
de crédito bancarias”. (p. 504)

De los encuestados, el 12% dijo
tener tarjeta de crédito; este es
un producto que se utiliza mucho
y permite tener dinero a la mano,
en todo momento; no obstante,
se debe utilizar con cuidado para
no quedar con una gran deuda
gque después no pueda cancelar.
Los seguros con un 6% por lo
general, los brindaba el Instituto
Nacional de Seguros (INS), pero
por algunas desventajas o mal
servicio ahora los estan dando los
banco. Muchos prefieren buscar
un mejor asistencia y atencion. La
cuenta corriente 4% es mas
empresarial; por esto, su bajo
porcentaje. De los estudiados
sOlamente el 3% tiene algun
préstamo personal, por ser un
segmento joven y no tener la
necesidad o interés de contar con
éste; es un crédito mas rapido no
se requiere de tanto requisito y

los montos no son muy elevados,
aparte de contar con bajas cuotas
quincenales. Por ultimo con 1%,
se tiene el depdsito a plazo,
préstamo de vivienda e inversidn
en la bolsa; estos, también son
para un segmento bien definido
personas con ingreso alto. Los
depodsitos a plazo, muchas veces
son utilizados para ganar
intereses y obtener financiamiento
para vivienda o simplemente para
contar con otra forma de ahorro.
Aun que, el usuario cuenta con las
tarjetas de crédito, débito u otro
tipo, el color o disefio de las
mismas no son relevantes en la
toma de decisidn, para ser parte
de alguna de las entidades
bancarias; ya que, para ellos son
mas importante los beneficios
recibidos por el uso de la misma:
el servicio que le preste el banco,
las garantias, las facilidades de
pago y la seguridad que puedan
tener; pero, otros consideran que
esto facilita el posicionamiento de
la institucion y del producto. Este
efecto lo podemos ver
detalladamente, en el siguiente
grafico:

ES IMPORTANTE EL COLOR DE LAS
TARJETAS PARA DECIDIRSE ENTRE UN
BANCO Y OTRO r—

(=]\e]

28%

2%

Para que un cliente se decida
entre un banco y otro se
consideran algunas ventajas vy
caracteristicas que tienen; para lo



121

que se presenta el proximo
grafico, como respuesta a la
interrogante. ¢Qué ventajas busca
en los servicios y productos que
brindan los bancos?

VENTAJAS BUSCADAS EN LOS BANCOS

40

34

35 +— O Bajos intereses
30 4 lAgiIiQad en los
tramites
0O Seguridad
o]
w251 B2
é O Facilidades de pago
a 20 1
% 16 B Puntos para cancelar
® 15 ] .
DO Buenos horarios
10 1 B confiabilidad
5 1 [u] i6
11111 Atencion
0 - NN @ Rapidez

VENTAJA

Como se puede analizar en el
grafico anterior, las ventajas que
buscan los clientes para adquirir
los servicios y productos, se
hallan con un 34% de bajos
intereses. En este aspecto los
privados le ofrecen valores con
taza fija, esto se convierte en un
aspecto atrayente mientras los
publicos tienen tazas bajas, pero
con aumentos periodicos que
llegan a ser poco cautivantes. El
23% indica la agilidad en los
tramites, por la necesidad de una
pronta respuesta debido que las
personas andan apresuradas, por
adquirir de una manera rapida y
sencilla, su dinero. En los dias
festivos como Navidad y
vacaciones el numero de
préstamos crece

considerablemente. Podemos ver
con un 22% que la seguridad
también tiene un lugar importante
en la decisién del cliente; con
respecto a esto, las banca publica
tiene el respaldo estatal que le da
mayor tranquilidad. Con un 16%
se colocan las facilidades de pago
por que los interesados buscan
bajas cuotas, ya sea quincenales
0 mensuales para poder pagarlas
sin problemas de atrasarse y sin
perder la estabilidad econdmica.
Con un 1% se muestra |la
confiabilidad, los buenos horarios,
la atencidn y la rapidez, que a
pesar de contar con un bajo
porcentaje, son tomadas en
cuenta para tomar la mejor
decision entre un banco y otro.
Ademas, de estos beneficios en
los productos y los servicios,
estan las caracteristicas que debe
reunir una entidad bancaria, para
gue el cliente tome la decisién de
formar parte de alguna de éstas.
para lograr conocer cuales son
esas cualidades se le preguntd a
los encuestados:

¢Qué caracteristicas
ustedes en un banco?

buscan
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El grafico nos muestra una
diferencia muy poca entre
categorias, esto debido a que
todas las caracteristicas son
importantes y deben tenerlas
todos los bancos, para atraer a los
clientes; son factores que se
toman en cuenta a la hora que
alguna entidad busca ganarlos
clientes y posicionarse en el
mercado actual. Es por eso que
los usuarios consideran en 20%
que el buen servicio al cliente es
lo primordial para ligarlos a las
entidades, pues son delicados vy
exigentes. Con poca distancia
aparece la atencion con 18%, es
otro factor que deben considerar
los bancos; ya que, el buen
servicio y la atencidén van ligadas;
si se recibe un trato justo,
especializado y cordial el cliente
sentird que el buen servicio es
grato y satisfactorio. La
comodidad en 17%, radica
principalmente en la accesibilidad
de las sucursales, esta permite el
buen flujo de los usuarios al
encontrar las oficinas en puntos
estratégicos. En Cartago se tiene

buen numero vy diversidad de
filiales, lo que permite poder
realizar tramites sin movilizarse a
la capital. En la seguridad con
17%, los depositantes requieren
de una garantia porque su capital
de inversidn es muy alto y se le
esta confiando a estas
instituciones; por lo que, el
respaldo y la seguridad deben
estar entre las esenciales
cualidades para atraer a los
clientes y para decidirse por un
banco. La seguridad también se
mide segun los sitios donde se
ubiquen las sucursales y los
distintos cajeros automaticos,
distribuidos en todo el territorio
nacional. La rapidez obtuvo un
13%, no es desconocido por nadie
que al acercarse a las filiales
bancarias, todos queremos ser
atendidos lo mas rapido posible; y
esto, puede ser realizable si las
entidades contaran con personal
altamente calificado, con el
numero de cajas y plataformistas
apropiadas. Todo dependera de la
cantidad de sujetos que se
acercan a las sucursales,
especialmente en dias de pago;
los encargados del servicio al
cliente deben dar la guia, que
ellos requieren para ejecutar su
tramite sin tanta espera. Con poca
diferencia se coloca la calidad en
11%, se ve reflejada en el buen
servicio y atencidn que se reciba;
al contar la entidades financieras
con gran cantidad de sucursales y
cajeros automaticos, se utilicen
las tarjetas en los comercios sin
ningun problema, recibir
beneficios  adicionales y la
atencion personalizada en las
filiales; va a establecer un nivel



de satisfaccion alto en los
usuarios y se puede crear el
efecto del boca a boca
mencionado anteriormente.

Ya para concluir con las
caracteristicas o ventajas de los
bancos, se quiso conocer qué tan
contento se encuentra el cliente
con el servicio recibido de su
banco y las razones; para lo que.
se muestra el grafico posterior.
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SE ENCUENTRA SATIDFECHO CON EL
SERVICIO RECIBIDO

asi
27%

73%

Como se expone en el grafico, el
73% de los encuestados se
muestran contentos por el servicio
recibido; las razones son
multiples: facilita dia a dia los
procesos a los usuarios, les
brindan seguridad, buen servicio,
comodidad, confianza, eficiencia,
esta donde lo necesitan y hay la
disponibilidad en internet, para los
encargados de mercadeo en las
entidades bancarias. Estos son
motivos que pueden explotar,
para atraer y ganar clientes; lo
importante es saber utilizar estas
caracteristicas para lograr
convertirlas en ventajas, que le
permitan a estas financieras
ocupar un lugar en la mente de
los clientes. Sin embargo no todo

fue positivo; ya que, el 27%
respondieron no estar satisfechos
con el servicio recibido porque se
encuentra limitado en cajeros
automaticos, mal servicio en las
cajas, problemas en internet y los
requisitos son poco razonables. La
disconformidad es poca; aunque
los bancos deben esforzarse por
mejorar, conseguir que Ssus
clientes se hallen satisfechos,
generar una imagen positiva y
lograr ganarlos y mantenerlos; ya
que al estar insatisfechos con el
servicio, son mas vulnerables a
analizar otras posibilidades vy
estan expuestos a los
ofrecimientos de la competencia y
pueden cambiar de banco con
mas facilidad.

El fin de este estudio es conocer
como el marketing bancario gana
clientes, por eso se le efectud a
los encuestados interrogantes
para medir la percepcidon, la
aceptaciéon y el posicionamiento
de las diferentes instituciones
bancarias.

Hawkins, J. Best, A. Coney
(1997)

La Percepcién, es decir, las
actividades iniciales en el
procesamiento de informacion,
incluye la exposicion, la atencién y
la interpretacion. Todas estas
actividades se rigen por lo
individuos, los estimulos y los
factores situacionales. (p. 19)

La percepcion hace que los
clientes, por medio de |los
estimulos sensoriales de los
mensajes (a los que se ve
expuesto) perciban los mensajes y



logren ocupar un lugar en su
mente; por otro lado, Ia
aceptacién se da cuando éstos
recibe un mensaje, lo analizan y
aceptan la informacién recibida.
Esto los ubica en un proceso de
analisis de las posibilidades vy
posteriormente tomaran la
decisién de cual de las ofertas
aceptan.

La competitividad entre bancos ha
crecido considerablemente, en los
ultimos afios, por este motivo se
le consultd a los participantes:
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¢Como califica esta competencia
entre bancos?

COMO CALIFICAN LA COMPETENCIA
ACTUAL ENTRE BANCOS

17% Excelente

@ Muy
Buena
DOBuena

45%

ORegular

10%

BN/S NR

El resultado de esta pregunta
debe tener contento al medio
bancario, porque la mayoria de las
opciones seleccionadas son
positivas. En el siguiente orden:
buena 45%, excelente 23% y muy
buena 17%. Si se midiera esto,
como un solo total tendriamos un
85% que produce toda |la
confianza y seguridad a |las
entidades financieras, para
continuar luchando por ganar
clientes y lograr posicionarse. La

tendencia se da porque el publico
se ha vuelto muy selectivo vy
exigente en sus gustos vy
preferencias; por lo que, cada dia
buscan nuevas opciones y mejor
servicio; no deben dejar de luchar
por conseguir y mantener a sus
clientes. El que los investigados
en su mayoria tomaran esta
decision, significa que aceptan
recibir y analizar los comunicados
de los diferentes bancos, sus
productos y servicios, con un
porcentaje sumamente bajo
regular 10% vy n/s n/r 5%. Los
estudiados coinciden en que la
competencia es regular o no
saben dar respuesta a la
interrogante. Esto puede darse,
por ser tradicionalistas, no les
gusta recibir tanta publicidad e
informacidén; incluso, esta opcidn
puede abarcar la aceptacion por
parte del cliente, pero de manera
mas reservada.

Asimismo de conocer qué
opinaban los analizados sobre la
competencia entre los bancos, se
quiso saber qué piensan y como
catalogan los cambios y fusiones
bancarias.

Ultimamente se han dado muchos
cambios y fusiones entre bancos,
para usted esto es:



CALIFICACION SOBRE LOS CAMBIOS Y
FUSIONES BANCARIAS

e ———
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El grafico nos da una aceptacién
total sobre las fusiones y cambios
bancarios. Esto por estar los
usuarios en un mundo cambiante
donde el mercado les muestra
gran variedad de productos vy
servicios. Ademas, éstos son
selectivos en sus gustos vy
preferencias; la mayoria coinciden
en un 38% que es bueno, 34% la
obtuvo la categoria de muy buena
y excelente con 16%. Ahora,
todos analizan antes de tomar una
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decisién y al contar con mas y
mejores opciones se puede
inclinar por el que le ofrezca la
mejor opcidon. Nos encontramos
en un mundo sumamente
competitivo, donde hay gran
cantidad de posibilidades para
elegir  entre diversidad de
productos y servicios que varian
de de un banco a otro; sobre todo
en servicio, calidad e interés
ofrecidos. Aunque, como se
mencionaba anteriormente no
existe nada que proteja a las
entidades para que la rivalidad no
copie los productos o servicios.
Esto permite que hace que las
entidades cuenten con lo mismo
para brindarle al cliente; esto los

investigados lo consideran
positivo porque les abre las
puertas a un abanico de opciones,
con gran cantidad de productos y
servicios para seleccionar, segun
sus necesidades, cual és la mejor.
Con un porcentaje muy bajo 9% y
se encuentran las categorias de
3% aparecen las categorias de
regular y n/s o] n/
respectivamente. Estos rangos
pueden crear incertidumbre, con
la llegada de bancos nuevos, el
interesado  puede no tener
informacién que le dé confianza vy
so6lo con el correr de los afos y las
propuestas a través de la
diferentes formas de
comunicacion, pueden tener una
vision clara de sus ventajas y
desventajas. En el momento
cuando se efectud la encuesta,
recién se habia dado la fusién de
Banex con HSBC y se estaba
comentando las unificaciones de
Interfin con Scotiabank y de la
Financiera Miravalles con GE.
Estos hechos pudieron intervenir
en la opinion, mas si se
encontraban ligados a éstas que
se atrevieron al cambio.

Philip Kotler y Gary Arnstrong
(2003) segun los autores

“Posicionamiento es la forma en
que los consumidores definen el
producto con base a sus atributos
importantes, el lugar que el
producto ocupa en la mente de los
consumidores en relacién con los
productos de ola competencia. El
posicionamiento implica implantar
los beneficios distintivos y la
diferenciaciéon de la marca en la



mente de los consumidores”.
(p. 260)

Es como se concibe el servicio y la
imagen de la entidad, como se
diferencia de la competencia y son
facilmente copiables los
productos y los servicios. La Unica
forma de diferenciarlos es la
innovacion tecnoldgica y la calidad
del servicio que se le dé. Todo
permitird que se logre alcanzar un
lugar en la mente del consumidor.

Para conocer qué
posicionamiento tienen los bancos
en la mente del consumidor, se
realizd la pregunta de: cual banco
venia a la mente en ese momento
y arrojo el siguiente resultado:
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NOMBRE DEL BANCO QUE RECUERDA EL
CLIENTE
OHSBC
35 20
30 28 BBCR
25 +—
w 20 OBNCR
£ 20 +—
g OBAC
& 15 1
2 9
10 - B POPULAR
5 5
5 1| 3
OSCOTIABANK
0
ENTIDAD BANCARIA B CUSCATLAN

Con una leve ventaja sobre otro
banco de gran recorrido en el
mercado nacional, el banco HSBC
obtuvo un 30%, quizds se pueda
dar por la reciente incursién de

éste al mercado nacional y por los
diferentes esfuerzos de
comunicacion.

Con solamente, 28% el BCR que
también estd con una fuerte
campafa de publicidad, con el
elemento diferenciador de gran
trayectoria en Costa Rica.

Un 20% BNCR como tercero en la
categoria, a pesar de la esforzada
que realiza con elementos del ser
costarricense, muy de nuestra
tierra 'y con los variables
CONCUrsOS y promociones.

El BAC 9%, el BAC, el Banco
Popular 5% vy 3% Scotiabank
Cuscatlan.

Este estudio nos permitié conocer
gué opinién tiene el cliente hacia
la publicidad de los bancos, en los
diferentes medios de
comunicacion y cual es el mas
utilizado por los encargados de
mercadeo de las entidades
financieras, para dar a conocer
sus productos y servicios.

Arens (2000) se refiere a la
publicidad de las siguiente forma:

Publicidad es una comunicacion
estructurada y compuesta, no
personalizada, de la informacidn
que generalmente pagan
patrocinadores identificados, que
es de indole persuasivo, se refiere
a productos (bienes,
servicios e ideas) y se difunde a
través de diversos medios. (p. 7)

La publicidad es un instrumento
muy aprovechado por las
diferentes empresas y los bancos,
no son la excepcion; en los
ultimos afnos ha crecido
considerablemente el capital



monetario que manejan para
invertir en la variedad de
espacios: television, radio,
prensa, vallas, muppies, volantes
y autobuses. Semejante al
internet, la publicidad en medios
masivos de comunicacion debe
venir acompafada de elementos
identificadores, llamativos y con la
informacién suficientes los cuales
dependen del mensaje que se
desee dar a conocer y trasmitir.
Estos canales son de gran impacto
para el usuario y cuando son bien
dirigidos y colocados en horarios
donde se concentra el mercado al
gque se pretende llegar, son mas
efectivos y crean en el cliente la
necesidad de obtener mayor
informacién. Asi se motivan para
acerquen a las sucursales a
solicitar nuevos informes que le
permite al personal acaparar la
atencion del mismo y si le
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brindamos un servicio
especializado  con un trato
amable; posiblemente, se decidira
a quedarse con nuestras opciones.

Segln su opinidon, écual es el
medio mas utilizado por los
bancos para darse a conocer?

MEDIO MAS UTILIZADO POR LO BANCOS PARA
DARSE A CONOCER O Television
60 5A BPrensa
50 - OVallas
w .
E = O Radio
ﬁ 30
§ 20 15 13 10 . B internet
10 1 3 1 O Muppies
0
MEDIO @ Bolantes

La televisidon continua siendo el
medio de mayor uso, la encuesta
fue clara al obtener un 53% en
este medio, el cual permite tener
una cobertura masiva; ya que en
la mayoria (por no decir que en
todas la familias) existe como
minimo un televisor. Pautar en
television tiene un costo
monetario elevado monetaria
porque la cantidad de
exposiciones, la alta audiencia y el
alcance la indican apropiado para
llegar a los diferentes segmentos
y conseguir posicionar los
distintos servicios y productos,
Este entre los beneficios cuenta
con impacto porque exhibe vy
demuestra los productos, con uso
de sonido y color ante los ojos de
la audiencia; creatividad por los
diversos aspectos del comercial
como: la imagen, el sonido, color
y movimiento que permiten
proyectar mensajes originales e
imaginativos. Algunos
inconvenientes son: los altos
costos de produccidon, que limitan
producir anuncios de calidad, los
costos elevados de tiempo al aire;
también son elevados, es poco
selectiva y se da omisién de los
comerciales; y cambio de canal,
esto para conseguir que los
televidentes y el publico al quien



se dirigen los anuncios, no reciba
el mensaje. La prensa escrita es el
medio que se ubica como segundo
en la encuesta, al contar con 15%
este es un espacio masivo, tiene
gran alcance por su distribuciéon y
la mayoria de consumidores leen
el periddico. Esto permite llegar a
un segmento selectivo por la
variedad de periddicos de
diferentes temas; lo que, permite
seleccionar y dirigir la publicidad a
mercados especificos.

Las vallas alcanzd6 13%, estas
permiten contar con publicidad
durante las 24 horas; tienen alta
cobertura, ya que se pueden
ubicar en cualquier zona del
territorio nacional; los costos son
mas bajos y el rating puede ser
alto, si el mensaje es breve y
simple; las desventajas son:
cuenta con un mensaje fugaz, el
cual debe ser sencillo y con disefio
atractivo.

La radio adquirid6 el 10%, tiene
gran alcance y frecuencia; ya que,
se escucha mas de tres veces al
dia. Las personas cuando van
hacia su trabajo la escuchan y en
muchas las oficinas acostumbran
poner un poco de musica durante
sus labores. Es selectiva debido a
las diferentes estaciones cuentan
con un target especifico; por lo
que, los anunciantes puede
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escoger en cual emisora
comunicar sus anuncios por el
segmento que pretenden llegar.
Su rentabilidad permite que los
costos sea bajos, tanto |Ia
produccidon como el pautar en esta
y se obtienen mas cufias por un
costo menor. Sus desventajas

radican en que se puede
escuchar; pero, no ver; también,
de ser escuchados a la mitad y
de vida corta porque no se
pueden conservar, como los
anuncios de periddicos.

La internet apenas consiguid un
5%, esta permite crear una
interactividad con el cliente que
establezca relaciones futuras; es
de respuesta inmediata por Ilo
que, se puede tener
retroalimentacion con el
anunciante, informacion completa
y selectiva de los productos y
servicios de una compaiiia; es una
industria de rapido crecimiento vy
llega a los usuarios
institucionales. Dentro de sus
desventajas es un canal que
todavia no es de uso comun, por
los elevados costos de |las
computadoras y por los obstaculos
tecnoldgicos; ademas de los
problemas de seguridad y
violacion de la intimidad.

Los muppies 3%, son de uso muy
reciente y al igual que las vallas
son de alcance alto, por las
exposiciones de las 24 horas.
Estos se ubican en las paradas de
los autobuses vy llegan a
segmentos  especificos, deben
presentar lo que se desea
transmitir con un mensaje claro y
corto.

los volantes se ubican con 1%,
este es un medio impreso que se
puede distribuir en cualquier parte
de territorio nacional, tiene bajos
costos puede contener texto e
imagen y es de distribucién
gratuita. Este tipo es poco
aceptada por los clientes.

Después de efectuar el analisis de
los diferentes medios y sus



respectivas ventajas y
desventajas se muestra el
siguiente grafico, donde se indica
la calificacién que le dan los
encuestados en la escala de
excelente a n/s 6 n/r en relacion
con la interrogante cédmo califica
la publicidad en los medios como
televisidén, prensa, vallas y la de
las sucursales bancarias. Esto
puede dar una perspectiva de la
gue opinién de los clientes de la
publicidad de los bancos y qué tan
contentos se encuentran con lo
ofrecido en los anuncios de las
diferentes entidades.

CALIFICACION DE LA PUBLICIDAD EN DICHOS MEDIOS
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Como nos exhibe el grafico, los
encuestados consideran que la
publicidad en los diferentes
medios se encuentra en su
mayoria, en rango de buena con
39% la televisidon, 45% la prensa,
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50% las vallas y 45% en las
sucursales bancarias. Esto refleja
lo comentado en la pagina
anterior, sobre el uso de estos
espacios masivos de comunicacion
y el alcance que tiene los mismos.
En el nivel de regular se distingue
33% la televisidén, 28% la prensa,

27% las vallas y en las sucursales
bancarias.

En el dato de muy buena la
television 17% al igual que las
sucursales bancarias, 16% Ila
prensa y 12% las vallas.

En una calificaciéon general, es
bastante aceptable la publicidad
en éstos, por parte de los
encuestados; ademas, de ser los
que mas se utilizan, en estas
instituciones 'y tienen buen
posicionamiento en la mente de
los consumidores.

En el rango de excelente fue muy
bajo el resultado; ya que, los
usuarios no aprecian que esta sea
catalogada en este nivel y se tiene
asi: 2% la television y sucursales
bancarias, 3% la prensa. En la
ultima opcién se obtuvo un 3% en
cada medio, esto por que los
investigados indicaron no saber la
respuesta a la interrogante
planteada, los motivos radican en
que la publicidad en los diferentes
medios consultados no captan su
atencion.

Segun Schnarch (2005)

El merchandising que ayuda a que
los productos se presenten vy
ofrezcan mejor  al cliente,
obteniendo mayor rentabilidad
con la inversion hecha en los
establecimientos, provocando una
mayor demanda, lo que significa
rotacion, eficiencia y mayor
frecuencia de compra. Esta
técnica, que surgi6 en los
supermercados Yy almacenes de
departamentos; se puede aplicar
a cualquier empresa que reciba y
atienda publico; por tanto, es muy
importante en los nuevos



productos, tanto tangibles como
intangibles. EI  merchandising
exterior tiene que ver con
aspectos como accesibilidad fisica,
accesibilidad psicoldgica, fachada
del establecimiento, publicidad
exterior y escaparates o vitrinas;
y el interior con exhibicidn,
ambientacion, limpieza,
sefialacion, mobiliario,
iluminaciéon, ventilacién, colores,
desplazamiento y otros. (p. 341)

El merchandising es una
herramienta aplicada
frecuentemente en los bancos,
cada vez que el cliente entra a
alguna sucursal bancaria se topa
con banners (son los carteles o
pancartas que se ubican en las
sucursales  para promocionar
alglin  producto o servicio),
afiches, boletines informativos
sobre los diferentes productos y
servicios, variedad de disefo en
las cajas y en el area de
plataforma y servicio, los colores
distintivos de cada entidad
bancaria pueden verse resaltado
en cada rincén de los edificios y
los elementos que son simbolos
particulares de cada entidad. Al
utilizar adecuadamente esta
instrumento permite posicionar la
imagen de la estructura fisica
externa como interna de los
bancos.
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Pero se debe tener cuidado en el
manejo propicio de los elemento
para no establecer una imagen
negativa que afecte el
posicionamiento con que cuenta la
entidad actualmente.

Se puede establecer para las
entidades financieras, en el
desarrollo de la actividad de la
empresa, tres grandes areas:
produccion cuya tarea implica
como Uunica finalidad desarrollar y
fabricar el producto o servicio que
se desea comercializar; ventas,
donde se centra las principales
actividades tomadas en cuenta
para dar a conocer el producto o
servicio al consumidor final; vy
marketing, bajo la vision
elemental, se encargara de
determinar las cualidades que
permitiran al producto y proceso
de venta facilitar a la compainia
cumplimiento de sus objetivos de

marketing.

El departamento de marketing es
el que debe estudiar
permanentemente el

comportamiento y los gustos de
los usuarios, propone la creacion
de productos y/o servicios o la
correccion y modificacion de los
ya existentes. Debe asegurar que
halla una demanda potencial; es
decir, que manejan suficientes
compradores potenciales.
Asimismo se debe analizar el
producto, para establecer cual
sera la combinacion de atributos
mas apropiada, para que éste
tenga la aceptacion de los clientes
potenciales; se debe comprobar
qué productos similares o}
alternativos tienen los
competidores y en qué
condiciones; para conocer cuales
son las entidades con las que se
rivalizara. Todo lo relativo con el
producto debe incluir un analisis
bien detallado, para su éxito y
entender si se puede contar con la
cantidad demandada y a un precio



apropiado para su venta, con el
que se establezca. Los precios
debe ir conectados con los costos
de produccion, venta y
distribucion del producto; se
tomara los costos de creacidon de
este; también, se debe
contemplar los de los medios que
se emplearan para su debida
comercializacién. La seccion de
mercadeo propondra el precio y el
objetivo es la rentabilidad de la
inversion  efectuada para el
producto y su venta. Este
departamento debe definir qué
medio serd donde le den
accesibilidad a los cliente, para
que logren llegar al producto. Esta
es una decision muy importante,
ya que un producto pude tener el
precio correcto para su venta;
pero, no tendra éxito si el
consumidor no tiene acceso a
éste, en el lugar apropiado.
La promocién es quiza una de las
herramientas mas importantes del
proceso en mercadeo de los
bancos. Porque es el desarrollo
gue delimitara en que medios se
anunciara y dard a conocer el
producto o servicio, para que esté
accesible al consumidor; y deben
indicar los atributos del producto,
para que capte la atencién del
usuario. EI marketing bancario es
la forma mas simple de
mercadear los productos vy
servicios que contiene la banca,
es importante conocer los gustos
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y preferencias de los clientes; por
lo que, es tan provechoso el
contacto con ellos, para entender
gqué necesidades tiene y poder
desarrollar los productos con los

atributos y caracteristicas
propicias para posicionarlo en la
mente de los consumidores.

Los bancos deben comprender
que los clientes buscan buen
servicio, atencidn, bajos intereses
o tasas accesibles, «calidad vy
otros; para lograrlo  deben
crearles una imagen positiva de la
marca, mas alld de los productos
y servicios; ya que todo es un
solo cuerpo de la entidad que
forma parte del éxito. También
generar en la organizacién una
mentalidad de servicio y entrega
al consumidor quien trae Ila
inversiéon y el crecimiento de las
instituciones financieras cuando
esta satisfecho con el trato
recibido.

Es efectivo el marketing
bancario para lograr ganar
clientes.

1- Las entidades bancarias
realizan publicidad masiva
en los diferentes medios
que les permiten llegar a
gran cantidad de clientes
potenciales y reales, con la
utilizacion de elementos
diferenciadores y mensajes

dirigidos para cada
segmento.

2- Las estrategias como:
premios, regalias,

concursos, descuentos vy
membresias, son las que
ejecutan actualmente los
bancos para atraer cliente;
ademas promueven el uso
de algunos productos que
son poco aprovechados.
Muchos de estos |los
servicios son adquiridos
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dependiendo del premio o
regalo conseguido.
Actualmente, se esta esta
empleando mucho el
internet banking, que le
permite al consumidor
llevar a cabo los tramites
desde cualquier lugar
donde se encuentre sin
necesidad de desplazarse a
las sucursales.

Los clientes reciben de
buena forma los datos que
les llegan de los diferentes
medios. Esto les permite
analizar los variados
productos y servicios

De las estrategias que
mejor recibe el cliente y
son mas aceptadas, son los
descuentos, los concursos y
las membresias, los puntos
en sus compras; como se
menciond anteriormente la

publicidad masiva. Al
conocer el grado de
aceptacion de estas

tacticas, se deben explotar
y utilizar sus beneficios.
Para los consumidores, el
producto de mayor uso es
la cuenta de debito,
muchos por el deposito de
salario, pero hay quienes la
utilizan por sus facilidades;
ya que, ésta no requiere
manejar un saldo minimo.
luego siguen las cuentas de
ahorro, que es la que debe
manejarse con un minimo

de 20.000 a 25.000 colones
y es Unica para mantener
ahorros 'y que ganen

7-

10- Las

intereses; sin  embargo,
dependen del segmento. Los
préstamos de  vivienda
también son aprovechados
por los clientes estos los
pueden realizar en |la
moneda y el plazo que
desee y le sirva mas al
usuario.

Segln nos indicaron los
encuestados, los disefios y
colores de las tarjetas no
implican valor agregado; lo
que determina es el
servicio y las facilidades
que le pueda brindar el
producto como tal:
refiriéndose el porcentaje
de intereses ganados, el
saldo minimo y el tiempo
de cancelacion. Esto
permite que el cliente se
encuentre seguro y
respaldado por el servicio
recibido en cada tramite.
Entre las estrategias que
pueden explotar los bancos
esta el marketing relacional
que se puede implementar
en las compafiias para
iniciar una relacién con el
empleado a través del
patrono, y asi ganar
clientes.

Mejorar en el area de la
tecnologia que le permita
al sector bancario
implementar estrategias
dirigidas a los segmentos
especificos que dependen
de los productos y los
servicios.

entidades bancarias
tienen gran aceptacién en
el mercado costarricense y
los consumidores se han



preocupado en los ultimos
afos, por adquirir los
productos y los servicios
que las mismas ponen a su
disposicion, como: cuenta
corriente, cuenta de ahorro
en colones y en dolares,
tarjeta de crédito, cuenta
débito y otros.

11-Los bancos han sabido

diferenciarse unos de los
otros; esto se nota a lo
largo del estudio, donde los
clientes perciben diferencia
entre los publicos y los
privados; por las
caracteristica de los
productos y los servicios
que cada uno brinda a los
depositantes. Las
disimilitudes radican en el
servicio al cliente, Ila
atencién, los intereses, los
plazos de pago, las cuotas
y los periodos de
cancelacion. Asimismo del
respaldo y seguridad que
dan las entidades.

12-El sistema financiero debe
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contar con la eficiencia, la
confianza y la diversidad de
productos y servicios que
los consumidores buscan; y
crear seguridad en el
depositante.

13-La aceptacion del cliente

hacia los productos y los
servicios de las entidades
bancarias son muy

positivos, porque valoran
que en su mayoria, que el
servicio recibido de los
bancos es bueno y que
tiene caracteristicas que los
diferencia de otros como la
atencion, la diversidad de
productos, los servicios, la
facilidades que les brindad
dia a dia y la accesibilidad
que le da la oportunidad de
realizar tramites
indiferentes partes del pais
(por contar con red de
cajeros automaticos).

14-La percepcion que tiene el

depositante de las
diferentes entidades
bancarias la crea a través
de los diferentes esfuerzos
de publicidad que efectian
los encargados del
departamento de
mercadeo, la forma como
esté el anuncio dirigido, sus
elementos los diferentes
factores que intervienen en
el mismo y los que se
desee dar al conocer. Una
campafa bien dirigida vy
con las exposiciones
necesarias crean un
espacio en la mente del
consumidor.

Que debemos realizar como
mercadologos para ganar
clientes.

1- Los mercaddlogos

representantes de esta
secciébn en las entidades
financieras deben: Realizar
peridodicamente, estudios
para medir el alcance de los
productos y los servicios y



entender si éstos estan
llegando a los clientes
finales, para calcular si se

estd recuperando la
inversion en su desarrollo.
De la misma manera,

conocer cdmo se encuentra
el banco, con respecto de la
competencia y asi poder
establecer estrategias
adecuadas para posicionarse
en el mercado y ganar
clientes.

Dejar plasmado en cada
campafia publicitaria los
aspectos relevantes que el
consumidor busca en las
instituciones financieras,
tales como: la seguridad, la
confianza, la estabilidad, la
calidad, la atencién, Ila
rapidez, la comodidad vy
sobre todo el servicio al
cliente. Estas son
caracteristicas que el
depositante, toma en cuenta
para ligarse a una entidad
especifica; por lo que,
deben ser explotadas en los
esfuerzos de publicitarios.
Desarrollar los productos y
los servicios de interés para
el cliente y que contenga
ventajas para él, como: la
tasa de interés bajas, las
facilidades de pago, Ila
agilidad en los tramites, los
poOCos requisitos, la
seguridad, los puntos para
realizar los pagos y los
horarios
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flexibles. Ademas, éstos ser
productos y servicios que se

adapten a sus gustos y sus
necesidades.

Efectuar promociones: como
descuentos, regalias, puntos
en sus compras y CONCursos
gue son de las tacticas mas
atractivas al depositante.
Estas se pueden utilizar
para promover el empleo de
algunos productos que van
perdiendo posicion en el
mercado y que el
consumidor trata de dejar
de ejecutar. Las mismas
promueven que  nuevos
clientes lleguen a aperturar
cuentas para tener |la
posibilidad de adquirir los
beneficios que le brinda
cada entidad.

Velar porque se le ofrezca
un excelente servicio al
depositante, tanto en las
sucursales como en los
servicios que da el banco en

todos los aspecto de
seguridad, calidad,
atencién; ya que, deben
contar con un amplio

numero de cajeros en todo
el pais, acceso a los servicio
por internet, recibir
mensualmente los estados
de las cuentas de la forma
gqgue mas le favorezca al
cliente, facilitarle los
tramites en las sucursales,
con personal altamente
capacitado y poder
responder a las consultas
gque éstos realizan a la
central telefénica.

Implementar las estrategias
de internet y mailing, con la
informacion que el
consumidor necesita tener



de cada producto o servicio,
a través de la utilizacién de
tecnologia de punta, con
disefios atractivos, que le
presente al usuario la
informacion de los
diferentes productos y
servicios. Asimismo una
pagina facil de navegar.

Se debe mejorar la calidad
de los anuncios en los
medios masivos de
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comunicacion, superar la
imagen, el mensaje y el
contenido de los mismos.
Incluso, evaluar el alcance
gque se esta teniendo, para
conocer el impacto que se
crea en el cliente y si los
esfuerzos son realmente
positivos, para los objetivos
de mercadeo planteados al
inicio de la campafa.




Entrevista:
Introduccién: Buenos dias, tardes, noches, mi nombre es
Soy estudiante de ULACIT, Estamos efectuando un estudio de
mercado de cdmo el Marketing Bancario gana clientes, como proyecto
de Graduacién para licenciatura. éMe permite unos minutos de su

tiempo para hacerle unas preguntas?

1- ¢Como ven ustedes la competencia que se da actualmente ente

Bancos por ganar clientes?




2- ¢Qué opinidn le merece tanta fusién Bancaria?

3- ¢Qué herramientas del Marketing Bancario utilizan para lograr

atraer clientes? Mencione las principales

4- (Cudles son los medios de comunicacién que mas utilizan vy

porque?



5- ¢Como miden ustedes el impacto en los clientes?

6- ¢Cuales son las principales ventajas del Marketing Bancario?




7- éComo mercaddlogo como cree que recibe el cliente tanta

competencia e informacion?




Encuesta

Introduccién: Buenos dias, tardes, noches, mi nombre es
Soy estudiante de ULACIT, Estamos efectuando un

estudio de mercado de como el Marketing Bancario gana clientes,
como proyecto de Graduacién para licenciatura. ¢Me permite unos

minutos de su tiempo para hacerle unas preguntas?

1- ¢Tiene usted cuentas bancarias?
SI NO

2- ¢{Qué caracteristicas busca usted en un banco? Puede marcar mas
de una opcién.

() Calidad ( ) Seguridad

( ) Atencion ( ) Rapidez



( ) Comodidad ( ) Buen servicio al cliente

otro

3- De la siguiente lista de estrategias utilizadas por los bancos me
puede sefalar cuales considera que llaman mas su atencion.
( ) Correos ( ) Anuncios en los diferentes

medios () Concursos

( ) Puntos en sus compras ( ) Regalias
( ) Bolantes
( ) Llamadas telefénicas ( ) Descuentos

( ) Membresias
Otro:

4- Segun su opinion, écual es el medio mas utilizado por los bancos
para darse a conocer?

() Televisién ( ) Radio () Prensa

( ) Bolantes () Vallas ( ) Muppies

() Internet

5- ¢Como califica usted toda esta competencia entre bancos?

Excelente Muy Buena | Regular Mala Pésima | NS/NR

buena

6- ¢En general como califica los anuncios de televisidon de los bancos?

Excelente Muy Buena Regular Mala Pésima NS/NR

buena

7- ¢En general como califica las vallas publicitarias de los bancos?

Excelente Muy Buena | Regular Mala Pésima | NS/NR

buena




8- ¢En general como califica la publicidad en prensa de los bancos?

Excelente

Muy

buena

Buena

Regular

Mala

Pésima

NS/NR

9- ¢En general como califica la publicidad en las sucursales bancarias?

Excelente

Muy

buena

Buena

Regular

Mala

Pésima

NS/NR

10-¢En general como califica la informacién que recibe por medio de

su correo electronico de los bancos?

Excelente

Muy

buena

Buena

Regular

Mala

Pésima

NS/NR

11- Ultimamente se han dado muchos cambios y fusiones entre

bancos para usted esto es:

Excelente

Muy

buena

Buena

Regular

Mala

Pésima

NS/NR

12-¢éEsta usted contento con el servicio recibido de su banco?




SI NO ¢Por

qué?

13-éDe los siguientes productos me puede seleccionar con los que
usted cuenta?

( ) Tarjeta de crédito ( ) cuenta corriente
( ) cuenta de ahorro

( ) Cuenta débito ( ) cuenta de ahorro $
( ) préstamo personal

() Préstamo de vivienda () préstamo para carro
( Joperador de pensiones

( ) Seguros ( ) bolsa

() depdsitos a plazo

14-iQué ventajas busca en los servicios y productos que brindan los
bancos?

Bajos intereses

Facilidades de pago

Agilidad en los tramites

Pocos requisitos

Seguridad

Otros:

15- ¢En cuanto a las tarjetas existen de muchos disefios y colores

tiene valor agregado esto para que se decida entre un banco y otro?



SI NO éPor qué?

16- é{Cuales son los colores que utilizan los bancos para sus tarjetas
gue le gustan mas a usted?

()Blanco () Azul ()Rojo () Celeste () Negro () Plateado
() Dorado () Gris

Otros:

17-éCudndo debe realizar algin tramite en las sucursales bancarias

como califica el servicio en general?

Excelente Muy Buena Regular Mala Pésima NS/NR

buena

18- ¢Qué caracteristica tiene su banco que otro no lo tenga?

19-¢Qué caracteristica tiene otro banco que le gustaria que tenga el

suyo?

20- Me puede decir el nombre del banco que viene a su mente en

este momento.




21-éconsidera que existe algun tipo diferencia entre las entidades
bancarias Publicas y las privadas?
SI NO

¢Porque?

DATOS PERSONALES

Ya para terminar y solo con fines estadisticos, me podria contestar:
22- Género: Femenino (1) Masculino (2)

23- Rango de edad: 20 (1) a 25(2) de 26 a 30 (2)

24- Escolaridad: escuela incompleta (1)

Escuela completa (2)

Secundaria incompleta (3)

Secundaria completa (4)

Universitaria incompleta (5)



Universitaria comp. (6)
Otro (7)

Cuadro 1
Cuenta el cliente con algun producto Bancario.
CUENTAS PERSONAS PORCENTAIJE
BANCARIAS
SI 64 100
NO 0 0
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 2

Lo que buscan los clientes en los Bancos.

CARACTERISTICAS PERSONAS PORCENTAJE
Calidad 40 17
Atencion 30 13
Comodidad 25 11




Seguridad 49 21
Rapidez 44 19
Buen Servicio al Cliente 38 17
Eficiencia en Internet 1 0.5
Confianza 1 0.5
Disponibilidad 1 0.5
Mejores Productos 1 0.5
TOTAL 230 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres y
mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 3
Aceptacion del cliente hacia las diferentes estrategias utilizadas
por los bancos para darse a conocer

ESTRATEGIA PERSONAS PORCENTAJE
Correos Electrénicos 11 7
Puntos en sus compras 17 11
Llamadas Telefdnicas 2 1
Anuncios en los 30 19
diferentes medios
Regalias 25 16
Descuentos 36 23
Concursos 19 12
Bolantes 2 1
Membresias 17 11
TOTAL 159 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres y
mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.



Cuadro 4
Medios de comunicacion mas utilizados por los bancos

MEDIO PERSONAS PORCENTAIJE
Television 59 54
Bolantes 1 1
Internet 5 5
Radio 11 10
Vallas 14 13
Prensa 16 15
Muppies 3 3
TOTAL 109 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 5
Competencia actual entre bancos como la percibe el cliente.

ESCALA PERSONAS PORCENTAJE
Excelente 15 23
Muy Buena 11 17
Buena 29 45
Regular 6 10
Mala 0 0
Pésima 0 0
N/S N/R 3 5
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 6
Percepcién hacia los anuncios de Television de los Bancos.

| ESCALA | PERSONAS PORCENTAJE




Excelente 1 2
Muy Buena 11 17
Buena 25 39
Regular 21 33
Mala 4 6
Pésima 0 0
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 7
Percepcion de las Vallas publicitarias utilizadas por los Bancos.

ESCALA PERSONAS PORCENTAIJE
Excelente 0 0
Muy Buena 8 12
Buena 32 50
Regular 17 27
Mala 5 8
Pésima 0 0
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta, Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 8

Percepcion de la publicidad en prensa de las entidades
financieras.

ESCALA PERSONAS PORCENTAJE
Excelente 2 3
Muy Buena 10 16
Buena 29 45
Regular 18 28
Mala 3 5
Pésima 0 0
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 9
Percepcién de la publicidad en las sucursales bancarias.



ESCALA PERSONAS PORCENTAIJE
Excelente 1 2
Muy Buena 11 17
Buena 29 45
Regular 17 27
Mala 4 6
Pésima 0 0
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadrol1l0

aceptacién de la informacion recibida a través del correo
electrénico.

ESCALA PERSONAS PORCENTAIJE
Excelente 0 0
Muy Buena 9 14
Buena 16 25
Regular 19 30
Mala 6 9
Pésima 4 6
N/S N/R 10 17
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 11
Cambios y fusiones bancarias como lo percibe el cliente.



ESCALA PERSONAS PORCENTAJE
Excelente 10 16
Muy Buena 22 34
Buena 24 38
Regular 6 9
Mala 0 0
Pésima 0 0
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 12
Satisfaccidon del cliente con el servicio recibido de los bancos.
SERVICIO RECIBIDO | PERSONAS PORCENTAJE
SI 47 73
NO 17 27
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 12.1

Pregunta Abierta.

CRITERIO PERSONAS PORCENTAJE
Facilita dia a dia los 8 12
procedimientos a los clientes
Me brinda seguridad 10 16
Limitado en cajeros automaticos 3 5
Buen servicio 12 18
Sin problemas para realizar 5 8

operaciones

Requisitos poco razonables

Me da comodidad y confianza

Problemas en Internet

Mal servicio en las cajas

Estad donde lo necesito

2
5
5
Disponibilidad en Internet 4
5
3
2

W |(U1|C0|Oh|CO 00 |W

Muy eficiente




| TOTAL | 64 100 |

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 13

Productos y servicios utilizados por los clientes.

PRODUCTO PERSONAS PORCENTAJE
Tarjeta de crédito 20 12
Cuenta débito 48 28
Préstamo de 1 1
vivienda
Seguros 10 6
Cuenta corriente 7 4
Cuenta de ahorro $ 24 14
Préstamo para 0 0
carro
Bolsa 1 1
Cuenta de ahorro 33 19
Préstamo personal 5 3
Operadora de 20 12




pensiones
Depésitos a plazo 2 1
TOTAL 171 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 14
Ventajas de los productos y servicios de los bancos.

VENTAJAS PERSONAS PORCENTAJE
Bajos intereses 56 34
Facilidades de pago 27 16
Agilidad en los 37 23
tramites
Seguridad 35 21
Puntos para 2 1
cancelar
Buenos horarios 1 1
confiabilidad 1 1
Atencién 1 1
Pocos requisitos 3 2
Rapidez 1 1
TOTAL 164 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 15
Son los colores y disefios en las tarjetas un factor determinante
para ligarse a un banco

VALOR AGREGADO | PERSONAS PORCENTAJE
SI 18 28

NO 46 72
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 15.1
Pregunta Abierta.

CRITERIO PERSONAS PORCENTAIJE

Todas dan el mismo servicio 12 18

Mientras el banco me de 5 8




seguridad no es importante

Lo importante es el servicio 19 29
Facilita posicionar el producto 10 16
No demuestra la calidad del 5 8
banco

Solo me preocupa el interés por 3 5
retraso de pago

Eso no es algo que me beneficie 3 5
Es solo estética 5 8
El gusto entra por los ojos 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 16

Determinacién de los colores que mas gustan a los clientes.

COLORES PERSONAS PORCENTAIJE
Blanco 15 12
Azul 24 19
Rojo 17 13
Celeste 1 1
Negro 23 18
Plateado 22 17
Dorado 17 13
Gris 7 5
Verde 2 2
TOTAL 128 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 17



Calidad del servicio en sucursales.

CARACTERISTICA PERSONAS PORCENTAJE
Excelente 3 5
Muy Buena 9 14
Buena 33 52
Regular 11 17
Mala 2 3
Pésima 4 6
N/S N/R 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadrol8

Caracteristicas de los bancos que otro no tenga.

CARACTERISTICA PERSONAS
PORCENTAJE
Seguridad 5 8
Rapidez 11 17
Confianza 1 1.5
Soporte en Internet 2 3
Cuenta maestra 3 5
Consulta telefénica de saldo 1 1.5
Cajeros en todo el pais 2 3
No cobra por renovar la tarjeta 1 1.5
No cobra por imprimir pim 1 1.5
Atencidén 2 3
Comodidad 1 1.5
Prestigio 3 5
No cobra por el uso de la tarjeta 3 5




en cajeros

[

Buen servicio

Ut

kiosco

Mas sucursales

Accesible

ul|!

Reconocimiento mundial

[y
[y

Ninguna

Imagen

el Ll el O B RN
RPN R~

u1|un

Cuenta en délares y colones en
una sola tarjeta

TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 19
Caracteristicas que desean los clientes que tenga el Banco al
gue se encuentra ligado.

CARACTERISTICA PERSONAS PORCENTAIJE
Agilidad personalizada 6 9
Mas cajeros 1 2
Menos intereses 1 2
Rapidez 5 8
Estética en sucursales 2 3
Auto banco 1 2
Buena atencidén 4 6
Buena publicidad 2 3
Reconocimiento mundial 3 5
Mas intereses en la cuenta 3 5
de ahorro
Menos requisitos 2 3
Puntos por pagos 2 3




electronicos

Descuentos 2 3
Accesibilidad a préstamos 2 3
Premios 2 3
Comodidad 2 3
Soporte en Internet 3 5
Ninguna 21 33
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 20

Recordacién de los bancos por parte del cliente.

BANCO PERSONAS PORCENTAJE
BNCR 13 20
BCR 18 28
HSBC 19 30
POPULAR 3 5
SCOTIABANK 3 5
BAC 6 9
CUSCATLAN 2 3
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 21

Diferencia entre las entidades bancarias publica y las privadas
realmente existen.

DIFERENCIAS PERSONAS PORCENTAIJE
SI 50 78
NO 14 22
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a
hombres y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 21.1

Pregunta Abierta.

CRITERIO PERSONAS
PORCENTAIJE




Atencién 6 9
Intereses mas bajos 3 5
Mejor servicio 18 28
Seguridad 9 14
Mayor estabilidad 2 3
econdmica

Eficiencia institucional 3 5
Brindan los mismos 3 5
servicios

Agilidad en los tramites 4 6
Rapidez 2 3
Compromiso social 2 3
Respaldo estatal 10 16
Utiliza mas medios para 1 2
darse a conocer

Mayor reconocimiento 1 2
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 22

Genero de las personas encuestadas.

GENERO PERSONAS PORCENTAIJE
Femenino 34 53
Masculino 30 47
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 23

Rango de edad de las personas encuestadas.

RANGO DE EDAD PERSONAS PORCENTAJE
20-25 48 75
26-30 16 25

TOTAL 64 100




Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Cuadro 24

Grado de escolaridad de las personas encuestadas.

NIVEL PERSONAS PORCENTAJE
Escuela incompleta 0 0
Escuela completa 0 0
Secundaria 6 9
incompleta
Secundaria completa 9 14
Universitaria 25 39
incompleta
Universitaria 14 22
completa
Técnico medio 3 5
Ingles 4 6
Maestria 3 5
TOTAL 64 100

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 1

Aceptacion de los encuestados hacia los productos bancarios.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.



Grafico 2

Caracteristicas buscadas por los clientes en los Bancos.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 3

Aceptacion de los clientes sobre las diferentes estrategias
utilizadas por los bancos para darse a conocer.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 4

Conocimiento sobre los medios mas utilizados por las entidades
bancarias.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 5

Competencia actual entre bancos como la percibe el cliente.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 6

Percepciéon general de los anuncios Televisivos de los
Bancos.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 7

Percepcién de las Vallas publicitarias utilizadas por los Bancos.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 8

Percepcién de la publicidad en prensa de las entidades financieras.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 9

aceptacion general de la publicidad en las sucursales bancarias.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 10

Como recibe el cliente la informacion que recibe por medio del correo
electrdnico.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 11

Ultimamente se han dado muchos cambios y fusiones entre bancos
como reciben esto los clientes.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 12

Satisfaccion del cliente con el servicio recibido en las sucursales

bancarias.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 12.1

Pregunta abierta.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres

y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007

Grafico 13

Productos con lo que cuentan los clientes.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres

y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 14

ventajas buscadas en los servicios y productos que brindan los

Bancos.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 15

Las tarjetas existen de muchos disefios y colores tiene valor agregado
esto para que los clientes se decidan de un banco a otro.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 15.1

Pregunta abierta.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 16

Aceptacion de los clientes hacia los colores que utilizan los bancos
para sus tarjetas.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 17

Calidad del servicio en sucursales.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 18

Caracteristicas que tienen los bancos que algun otro no tenga
segun los clientes.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 19

Caracteristicas que desean los clientes que tenga el Banco al que se
encuentra ligado.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 20

Nivel de recordacion del cliente sobre las entidades bancarias.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 21

Grado de diferenciacion entre entidades bancarias publicas vy
privadas.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 21.1

Pregunta abierta
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 22

Genero de las personas encuestadas.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 23

Rango de edad de las personas encuestadas.

Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.

Grafico 24

Grado de escolaridad de las personas encuestadas.
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Fuente: Encuesta Marketing Bancario una forma de ganar clientes realizada a hombres
y mujeres de la Provincia de Cartago en Octubre del 2007.
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