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RESUMEN EJECUTIVO

Resulta muy importante entender el impacto que tienen las remesas en el mundo
y sobre todo en paises como el Ecuador en donde su impacto es ain mayor. El valor
recibido a nivel macro, es un componente muy alto en la estructura de las cuentas
nacionales, pero cuando vamos al detalle, es decir, al sector en los que se reciben, a las
familias beneficiarias, al uso que se da, entenderemos el verdadero impacto que se tiene
a nivel de las economias familiares y lo que esto significa.

Es innegable que la relacién entre migracion y remesas es directa y aunque este
fendmeno lo tratan muchos autores desde los aspectos sociales, este trabajo de titulacion
pretende entender las diversas opciones que tiene el migrante para enviar dinero a sus
familias, las razones para escogerlas, la frecuencia de envio y canalizar sus esfuerzos para
mejorar su experiencia, su vida y a través del diagnéstico comparativo proponer
estrategias para fortalecer el uso de la red de corresponsales Mi Vecino, debido a su
cobertura y presencia en los sectores del Ecuador.

Al entender todos estos factores, y al mejorar la experiencia del beneficiario al
recibir el dinero enviado desde el exterior, estamos aportando a la inclusion financiera, al
acceso a la banca, a las metas financieras y sobre todo al bienestar.
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INTRODUCCION

No estan claramente documentadas y referenciadas las remesas historicas pero este
fendmeno es tan antiguo como la migracion misma. Informacion como los
beneficios de las remesas americanas enviadas a Espafia entre los afios 1760y 1814,
nos dejan ver la importancia de este instrumento en el desarrollo de quienes reciben

estos valores. (Instituto Figuerola de Historia y Ciencias Sociales , 1997)

Planteamiento y antecedentes del problema

Se entiende como remesa a los recursos econdémicos que envian los
migrantes en un pais hacia su pais de origen. Las remesas en el mundo alcanzaron
en el 2023, la cifra de USD. 669.000 millones a nivel mundial, (ASOBANCA,
2024) convirtiéndose en una fuente de transformacion, crecimiento

socioecondmico y bienestar para la poblacion que recibe estos recursos.

Segun el Banco Mundial, la cantidad de dinero enviada a casa por los
trabajadores migrantes en el mundo aumento hasta alcanzar los 669.000 millones
de dolares en 2023. (Banco Central del Ecuador, 2023). Esos recursos son un
salvavidas para la poblacion de los paises de renta baja y media y, es el mayor

contribuyente a la economia de algunas naciones (Naciones Unidas, 2016).

En términos modernos, las remesas han ganado una importancia
significativa en las Gltimas décadas. Segun datos del Banco Mundial recogidos por
la Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM), ha habido un aumento
global de las remesas, pasando de 126.000 millones de dolares estadounidenses en
2000 a 702.000 millones de ddlares estadounidenses en 2021. A pesar de la
pandemia de COVID-19, la caida en las remesas internacionales en 2020 fue mucho

menor de lo proyectado inicialmente.

Estados Unidos ha sido por décadas el principal pais de origen de remesas,

con una salida total de 68.000 millones de ddlares estadounidenses en 2021. Los



envios de dinero internacionales son especialmente importantes para los paises de
bajos y medianos ingresos, con India, China y México siendo los principales

receptores.

En el Ecuador las remesas significan cerca del 4% del PIB, llegando a USD.
5.477 millones, que se reciben principalmente de Estados Unidos (63%), Espaiia
(22%), Italia (4%) y 11% de otros paises.

Formulacion del problema

La ausencia de estrategias de mercadeo y comunicacion para utilizacion de la red
de corresponsales no bancarios Mi Vecino de Banco Pichincha para recepcion de

remesas del exterior.

Justificacion

Existe una validacion bibliografica importante acerca del tema, proveniente de la
Banca Privada, el Banco Central, publicaciones de varios foros que permiten contar
con un sustento teorico, el cual analizado en conjunto con el levantamiento de
informacion que vamos a realizar permite justificar el impacto que desde el enfoque

tedrico vaya a tener este proyecto.

La aplicacion de estrategias y tacticas de mercadotecnia van a contribuir a
la captacion de remesas, ya que la red existe, esta operando y tiene la capacidad de
hacerlo.

Metodologia

Con base al tema enunciado y a los objetivos planteados el presente trabajo
se desarrollara bajo un enfoque mixto es decir cualitativo y cuantitativo, con un
nivel descriptivo- explicativo ya que vamos a describir, estimar y verificar la

situacion actual tanto del envio como la recepcion de remesas en el Ecuador.



Los resultados alcanzados, luego de la investigacion realizada se ven
reflejados en el disefio y ejecucion de estrategias mercadoldgicas que impactan en

la demanda de remesas captadas por el canal Mi Vecino.



CAPITULO 1

1. Fundamentacion Tebrica

1.1 Antecedentes

El Informe sobre las Migraciones en el Mundo 2024 de la OIM (detallar)
también destaca un aumento considerable en las remesas internacionales, con un
incremento del 650%, pasando de 128.000 millones de dolares en 2000 a 831.000
millones de dolares en 2022. Estas cifras reflejan la creciente importancia de las
remesas en la economia global y el papel vital que juegan en el sustento de millones
de familias en todo el mundo. (ONU MIGRACION, 2024)

Sin duda el ingreso de divisas por medio de las remesas ocupa un lugar muy
importante sobre todo en paises subdesarrollados, por lo tanto, los paises que
presentan un mayor grado de inestabilidad politica, social o econémica son los que
registran un mayor ingreso por remesas comparado con los paises que gozan en

general de una mayor estabilidad. (Naciones Unidas, 2016)

Es importante describir que las remesas inciden directamente en el indice de
Desarrollo Humano (IDH), indicador que fue creado por el Programa de las
Naciones Unidas (PNUD) para medir el grado de desarrollo de los paises. En 1990
se publico el primer informe y por 30 afios ha servido de fuente de inspiracién y de
base para adopcién de soluciones y politicas en todo el mundo. Desde el punto de
vista del desarrollo humano el progreso solo puede lograrse garantizando la calidad
basicamente de la salud y educacion, asi como de otros ambitos. De ahi la
importancia de analizar a las remesas y su impacto en el desarrollo humano. (Pineda
& Ponce, 2020)

La adopcion del délar como moneda oficial del pais, hizo que se pierda la capacidad
de generar politicas monetarias directas como herramienta de politica economica
por lo que la oferta monetaria depende en gran parte de los flujos reales y
monetarios. (Acosta, El aporte de las remesas para la economia ecuatoriana, 2015).
De aqui laimportancia de la captacion de remesas en la economia ecuatoriana como

fuente de divisas para fortalecer la oferta, ya que se reconoce que las fuentes mas



importantes de recursos que dieron liquidez a la economia son los ingresos
petroleros y las remesas de los migrantes (Acosta , Lopez, & Villamar, Crisis,

Migracion y Remesas en el Ecuador ¢ Una oportunidad para el codesarrollo?, 2006)

Se argumenta también que las remesas provenientes de los migrantes estimulan el
desarrollo financiero del pais receptor contribuyendo al crecimiento econémico
(Brown, Carmignani, & Fayad, 2013). Por otra parte, también se sostiene que la
transferencia de dinero sienta las bases para que los beneficiarios de las remesas no
solo demanden dinero, sino que tengan acceso a productos o servicios financieros
(inclusion financiera) que de otra manera no lo podrian acceder. Simultaneamente
el nivel de oferta de crédito en una economia que recibe remesas puede aumentar si
los fondos que ingresan se mantienen en las cuentas, mejorando su liquidez
(Shahzad, Adnan, Ali, & Raza, 2023) .

Las remesas son reconocidas como un apoyo para las familias de los emigrantes,
las cuales pueden sustentarse, este efecto que genera la inclusion financiera,
fomenta a su vez en las familias oportunidades para generar ahorro, la inversion o

mejora la calidad de vida de las familias y el sector. (Naciones Unidas, 2016)

También debemos entender que existe un actor importante en este proceso y es el
agente intermediario para lograr que la transaccion viaje desde el origen hasta el
beneficiario asegurando su recepcién por parte del beneficiario, ante esto existen
canales bancarios y no bancarios que gestionan esta transferencia de manera
adecuada. (Orozco, 2007)

Durante el afio 2023 el flujo de remesas que ingreso al pais represent6 un nuevo
récord histdrico al sumar USD 5.477 millones, cifra superior en 14.8% alcanzado
en el afio 2022 (USD. 4.744 millones). La evolucion marca un incremento sostenido

en la ultima década.



Figura 1 Flujos de remesas recibidos entre los afios 2015-2023

Flujos de remesas recibidos
Millones de USD. 2015-2023
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Fuente: Banco Central del Ecuador (2023)

Elaborado por: Autor

El monto de remesas proveniente de los Estados Unidos en 2023 ascendié a USD
3.380 millones (71% del total recibido en el pais). Cifra superior en 17% al valor
recibido en el afio 2022 (USD 3.307 millones). (Banco Central del Ecuador, 2023).
El aumento del flujo de remesas en el 2023 se atribuye principalmente a la
recuperacion econémica registrada en los Estados Unidos y al aumento de

migrantes ecuatorianos en ese pais.

Figura 2 Flujo de remesas provenientes de Estados Unidos entre los afios 2015-2023

Flujo de remesas provenientes de Estados Unidos
millones 2015-2023
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Elaborado por: Autor

Las principales pagadoras de remesas en el Ecuador durante el 2022 son los puntos
de canales no bancarios como la red activa que paga USD. 1.105 millones es decir

el 23% del total recibido en el pais. (ASOBANCA, 2024).

Tabla 1 Cambio de participacion en relacion con las instituciones bancarias y afios

TRANSFER
BANCO BANCODEL | BANCO BANCO
UNION (RED =, - iNCHA AUSTRO | GUAYAQUIL | BOLIVARIANO
ACTIVA)
MONTO CAPTADO : $1.179.447.000 | $1.137.135.000 | $634.680.000 | $476.010.000 | $  423.120.000

PARTICIPACION 2023

22,30%

21,50%

12,00%

9,00%

8,00%

PARTICIPACION 2022

23,00%

14,00%

14,00%

8,00%

8,00%

PARTICIPACION 2021

25,00%

11,00%

15,00%

8,00%

10,00%

VARIACION 2023-2021

-2,70%

10,50%

-3,00%

1,00%

-2,00%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2023)
Elaborado por: Autor

Es importante observar el cambio de posiciones con respecto a la participacion de
mercado de la captacion de remesas que se puede observar en el grafico 1y que
situa practicamente con un empate al cierre del 2023 ente le Red Activa y Banco
Pichincha, con una brecha porcentual de 1,20%, la misma que al finalizar el afio
2021 era de 11%.

Solo el 52% del valor recibido por concepto de remesas, llegan a través de la Banca
privada, mientras 48% de empresas remesadoras como Western Union o Money
Gram. Dentro de la Banca Privada encontramos canales fisicos como agencias y
corresponsales no bancarios como Mi Vecino o Banco del Barrio. Puntualmente en
Mi Vecino de Banco Pichincha se reciben remesas por USD 13°5 millones en el

afio 2023, en 97.700 remesas recibidas en 2035 corresponsales en todo el pais.

La evolucion de puntos MI Vecino que pagan remesas, asi como los montos que
pasan por el Canal por este concepto presentan un crecimiento sostenido sin
embargo aun no tiene un peso importante, considerando la capilaridad que tiene en

todo el pais.



Figura 3 Montos captados por corresponsales Mi Vecino entre 2020-2023

Montos captados por corresponsales Mi Vecino 2020 -2023
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2023)
Elaborado por: Autor

El hecho de disponibilizar mas de 8000 puntos de pago en todo el pais, hacen que
el flujo de remesas se direccione hacia los sectores que mas necesitan y no solo en
capitales de provincia. Va mas alla del envio y recepcion de dinero, se transforma
en inclusion financiera, inclusiéon social, bancarizacién, la sostenibilidad y la

consecucion de metas financieras diversas segun la poblacién beneficiada.

Debemos considerar que la red de corresponsales Mi Vecino de Banco Pichincha,
es un canal dentro del ecosistema de Canales fisicos y digitales que se mantienen
actualmente, por lo tanto, su razon de ser per se, no es la rentabilidad, pero si lo es

la captacion.

Por otro lado, para los negocios que son parte del canal M1 Vecino si representa un
incremento en sus comisiones recibidas por concepto de la operacion como

corresponsal.

Por el lado del canal de corresponsales, mejora la operacion del CNB (corresponsal
no bancario) al balancear su cash in y cash out. En la operacion normal de un
corresponsal existen flujos de efectivo fisico a su local que provienen
mayoritariamente de los depositos de los clientes, por lo que su saldo en cuenta se
ve mermado conforme esto sucede, ocasionando que en algin momento se deje de

operar por haber llegado a saldo cero. La forma natural de balancear y fondera su



cuenta es hacer transacciones de retiros y remesas lo cual impacta también en la

operacion de los corresponsales.

Figura 4 Balance de acuerdo a su cash in y cash out.

CASH IN:
$ 461.3 MM

Fuente: Valderrama (2023)
Elaborado por: Autor

1.2 Objetivos

Objetivo General

Diagnosticar comparativamente los factores que inciden en la captacion de remesas
en canales bancarios y no bancarios: estudio Ecuador, canal Mi Vecino, para el
disefio de estrategias de mercadotecnia.

Objetivos Especificos

o ldentificar el estado actual de la demanda de remesas hacia el Ecuador los paises
y poblaciones del exterior que registran mayor demanda de remesas hacia el
Ecuador.

e Determinar los factores claves de mercado que influyen en la decision de los
migrantes ecuatorianos para escoger un canal bancario o no bancario al

momento de enviar remesas.



Establecer un marco metodolégico para levantamiento de informacion del
sector.

Disefiar y ejecutar estrategias mercadologicas que contribuyan al incremento de
la demanda de remesas del canal Mi Vecino.

Valorar los resultados de la aplicacion de las estrategias de mercadotecnia en la

captacion de remesas enviadas hacia el Ecuador.

1.3 Hipdtesis de Investigacion

Hipdtesis nula HO: las estrategias de mercadotecnia NO son un factor relevante
para la captacion de remesas del exterior tanto en canales bancarios como no
bancarios.

Hipotesis alternativa H1: las estrategias de mercadotecnia son un factor
relevante para la captacion de remesas del exterior tanto en canales bancarios

como no bancarios.
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CAPITULO I

MEDOTOLOGIA

DISENO METODOLOGICO

2.1 Disefio de Investigacion

Con base al tema enunciado y a los objetivos planteados el presente trabajo se
desarrollara bajo un enfoque mixto es decir cualitativo y cuantitativo. La
investigacion cuantitativa se utiliza cuando se pretende explicar fendmenos de
causa y efecto, este modelo requiere el empleo de un lenguaje unificado y la
posibilidad de cuantificacion de los fendmenos estudiados, este estudio estd muy
generalizado y existe una tendencia a darle mayor credibilidad, implica una nula
relacién entre el investigador y el objeto de estudio (Ugalde & Benavente, 2013).
El enfoque cuantitativo marca claramente que el estudio debe ser objetivo y que
este se genera de manera deductiva, a traves de un analisis numérico y analisis

estadistico inferencial.

Por otro lado, el enfoque cualitativo, es inductivo, utiliza la recoleccién de datos
para responder las preguntas y los resultados serdn subjetivos. La investigacion
cualitativa aborda la realidad desde una perspectiva holistica en intenta o describirla
sin recurrir para ellos a formular hipotesis que luego se contrastaran, establecer
medidas objetivas controlar exhaustivamente todas las variables o realizar una
seleccion azarosa de los sujetos participantes. Ahora bien, este enfoque implica que
su utilidad no puede ir dirigida a resolver las mismas cuestiones a las que encamina

la investigacion cuantitativa (Taylor & Bogdan, 1987).

En resumen, mientras la investigacion cuantitativa basa sus resultados en datos
numéricos, la investigacion cualitativa se realiza a través de técnicas como

entrevistas, observacion, documentos, imagenes.

El tema DIAGNOSTICO COMPARATIVO DE LA CAPTACION DE
REMESAS EN CANALES BANCARIOS Y NO BANCARIOS: ESTUDIO
CANAL MI VECINO, justifica plenamente la utilizacion de este enfoque mixto,
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ya que no solo se trata de analizar los montos y canales de las remesas recibidas,
sino los factores clave que inciden en las personas al elegir un canal bancario o no
bancario para enviar dinero a sus familiares en el Ecuador, los mismos que se

traduciran en bienestar para su beneficiario.

El nivel de investigacion que se aplicara en este documento es descriptivo-
explicativo, ya que vamos a describir, estimar y verificar. Segn su naturaleza o
profundidad, el nivel de una investigacion se refiere al grado de conocimiento que
posee el investigador en relacion con el problema, hecho o fendmeno a estudiar. De
igual modo cada nivel de investigacion emplea estrategias adecuadas para llevar a
cabo el desarrollo de la investigacion. (Valderrama & Velasquez , 2023).

También se hace referencia a que el nivel de investigacion descriptivo se apoya mas
en conocer, identificar, describir las caracteristicas del fendmeno social, mientras
que el nivel explicativo en la explicacion de los factores que provocaron un

problema social (Carrasco, 2019)

La situacion actual tanto del envidé como de la recepcidn de las remesas en el pais,
pero asi mismo vamos a entender las causas y los efectos que esto produce,
caracteristica diferenciadora de la investigacion explicativa. En este plan la
intencion es comprender el problema, interpretarlo, conceptualizar lo y anunciarlo,
para luego finalmente cuantificarlo y priorizar las posibles soluciones, en donde el

analisis estadistico, el modelamiento seran los mejores aliados para llegar a la meta.

Para el tema planteado es una prioridad no solo descubrir los factores claves que se

consideran al momento de enviar una remesa al Ecuador.

Desde el punto de vista técnico la investigacion utilizara el modelamiento por
analisis de componentes para la identificacion y caracterizacion de los factores que

inciden en la captacién de remesas a nivel de canales bancarios y no bancario.
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Esta investigacion es una revision sistematica apoyado en el metaandlisis es decir
que bajo ciertos criterios de busqueda se filtrara y se ponderara la informacion

correspondiente a las variables de estudio.

Esta investigacion tendrd un gran componente de revision bibliogréfica,
documental, asi como de experiencias de usuarios mediante encuestas, entrevistas

y experiencias de la poblacién que envia como la que recibe remesas en el Ecuador.

2.2 Poblaciéon y Muestra

Al ser un estudio de metaanalisis y de revision sistematica la poblacién se centra en

la cantidad de remesas, asi como los paises analizados.

Segun los Ultimos datos publicados Ecuador tiene 1°127.891 migrantes alrededor
del mundo, lo que supone el 6.44% de la poblacion, el 38.15% de los migrantes,
corresponde a Espafia, mientras que el 37.71% se radican en los Estados Unidos de
América, seguidos como dato relevante por los migrantes en Italia con el 7.37%.
(Tobar-Pesantez, 2023) El muestreo estaria encaminado a las familias que reciben
remesas desde el exterior de acuerdo a los criterios de busqueda y la necesidad

propia de la investigacion

Tabla 2 Matriz de segmentacién

VARIABLE DE ;
SEGMENTACION DESCRIPCION DE LA VARIABLE DATO FUENTE %
V. GEOGRAFICA POBLACION ECUADOR 16.938.986 INEC, 2022 100,00%
V. GEOGRAFICA POBLACION MIGRANTE 1.119.667 INEC, 2022 6,61%
V. GEOGRAFICA POBLACION MIGRANTE EN USA 422.226 INEC, 2022 37,71%
V. PSICOGRAFICAS POBLACION PEA (MIGRANTE) 209.847 | BANCO CENTRAL, 2023 49,70%

Fuente: Acosta (2006)
Elaborado por: Autor

Con base a esta matriz de segmentacion nuestro mercado objetivo para este estudio
es de 209.847 personas. Con base a esta informacion procedemos a calcular la

muestra para lo cual
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El objetivo de una investigacion de mercado se centra en el conocimiento de las
percepciones que los consumidores reales y potenciales tienen de sus productos.
Las fuentes de las que se puede obtener informacion son las primarias y secundarias,
tener claro que es cada una es crucial en el desarrollo de la investigacion por cuanto
el tipo de fuente seleccionada impacta directamente en los costos del estudio,
determina las técnicas de recoleccidn apropiadas para la consecucion de los datos y

establece las formas de evaluacion de la calidad de los datos (Plazas Rojas, 2011)

El objetivo independientemente del tamafio de la poblacion en estudio es que, sin
afectar la representatividad, se obtengan los resultados, es decir las caracteristicas
y necesidades de nuestra poblacion objetivo. Considerando que el presente estudio
se dirige a migrantes y receptores de remesas en el Ecuador, se puede determinar
que la poblacion es de caracter finita, ya que podemos saber el tamafio del universo,

por lo tanto, la formula a aplicarse es:

Z%2xPxQxN

T ey (N —1)+ Z?xPxQ

n= tamafo de la muestra

Z=nivel de confiabilidad (95%): 1,96
P= Probabilidad de ocurrencia

Q= Probabilidad de no ocurrencia

N= Poblacion Universo

E= error de la muestra: 0.10

La muestra debe obtenerse a partir del dato obtenido de fuente secundaria en
relacion con el nimero de migrantes en el exterior, detallado en la matriz de

segmentacion.
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Tabla 3 Muestreo de investigacion

Simbolo Descripcion Dato

N Tamafio de la muestra ?

Z Nivel de Confiabilidad 1,96

N Tamafio de la poblacion 209.847

P Probabilidad de 0,50
Ocurrencia

Q Probabilidad de No 0,50
Ocurrencia

E Error de la Muestra 0,10

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autor

1,96%x0,5x0,5x209.847

"= 0,12x(209.847 — 1) + 1,962x0,5x0,5

201453
~ 2098+ 0,96

n

_ 201.453
"= 309896

n =92

Del total de personas que cumplen el perfil de receptores de remesas, se obtiene que

la muestra debe ser de por lo menos 92 individuos lo cual se cumple en el estudio.

2.3 Recopilacion de datos

Al ser una investigacion mixta se disefiaron dos herramientas de recopilacion de

datos: una encuesta de preguntas cerradas que permitan conocer indicadores de uso,

frecuencia, montos y otras variables numéricas y la entrevista que nos permite

conocer las acciones emprendidas, por expertos en materia de captacion de remesas.
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2.4 Instrumentos y herramientas

Identificar el estado actual de la demanda de remesas hacia el Ecuador los paises
y poblaciones del exterior que registran mayor demanda de remesas hacia el
Ecuador, para lo cual utilizaremos bases de datos con informacion de remesas

como técnica y un analisis estadistico descriptivo como instrumento.

Determinar los factores claves de mercado que influyen en la decision de los
migrantes ecuatorianos para escoger un canal bancario o no bancario al
momento de enviar remesas. Para este objetivo utilizaremos como técnica un
modelamiento estadistico por andlisis de componentes y un andlisis estadistico
inferencial como instrumento. Asi mismo una encuesta a la poblacion que recibe
remesas como técnica y un cuestionario de seleccion multiple como

instrumento.

Disefiar y ejecutar estrategias mercadoldgicas que contribuyan al incremento de
la demanda de remesas del canal Mi Vecino, la técnica a utilizarse es la
entrevista a expertos en el campo de la mercadotecnia y como instrumento un

cuestionario estructurado de preguntas abiertas.

Valorar los resultados de la aplicacion de las estrategias de mercadotecnia en la
captacion de remesas enviadas hacia el Ecuador, donde utilizaremos como

técnica el andlisis estadistico inferencial.

El cuestionario a aplicarse es el siguiente:

1. Por qué canales ha recibido remesas de dinero de familiares o personas
que viven en el exterior?

Western Union

Banco de Guayaquil (Banco del Barrio)

Banco del Austro

Banco Pichincha (Mi Vecino)

Otra...
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2. De acuerdo a esta respuesta, ¢Por qué motivo a elegido esta opcion para
recibir dinero del exterior?

Cercania

Confianza / seguridad

Costo

Rapidez

Otro motivo

3. Los valores que usted ha recibido, en que rango estan?
de 1 a 100 dolares

101 a 200 ddlares

de 201 a 300 dolares

de 301 a 400 dolares

de 401 a 500 dolares

mas de 500 dolares

4. Cudl es el destino de las remesas de dinero recibidas?
Educacion

Consumo

Salud

Servicios basicos

Otros

5. Con que frecuencia recibe remesas de dinero del exterior?
Mensual

Trimestral

Anual

6. Cudles son las redes sociales que mas utiliza?
Instagram

Facebook

Tik Tok

WhatsApp
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7. Mi Vecino al ser canal oficial de Banco Pichincha, ofrece servicios
financieros mediante transacciones de depositos, retiros, recaudaciones y
adicional al pago de remesas que provienen del exterior con mas de 8500
corresponsales a nivel nacional. ¢Estarias dispuesto a elegir esta opcion como
tu medio principal de recepcidn de remesas?

Si

No

8. Te gustaria recibir informacion de Mi Vecino por redes sociales?
Si

No

2.5 Procedimientos

Una vez obtenida la muestra se procedio a elaborar un formato en Google forms
realizando una prueba piloto de 10 encuestas para validar el instrumento, luego se
procedié a enviar el link a las personas que cumplen con el perfil / target
beneficiario de remesas provenientes del exterior. Para la entrevista se realiz6 una
cita previa con el Gerente de Canal CNB y Autoservicios de Banco Pichincha quien
nos dio la cita para el viernes 12 de julio para lo cual disefiamos un guion de

entrevista a fin de levantar la informacion necesaria.

De la informacidn recopilada el estudio se basara en un analisis estadistico y de
modelamiento, esta informacion sera procesada partiendo de una base de datos y la
utilizacion de herramientas como el SPSS que permitira la ejecucion de analisis
descriptivo a través de tablas y graficos de frecuencias y andlisis inferencial
sustentada en el modelamiento de andlisis de componentes y pruebas de correlacion

que permitan la valoracién de los resultados obtenidos.

2.6 Analisis de datos

Pregunta 1, solicitamos detallar porque medio ha recibido remesas del exterior. El
namero de respuestas recibidas es 285, obteniendo que 122 personas recibieron por
el canal no bancario de Red Activa (Western Union), situando al canal de
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corresponsales de Banco Pichincha (Mi Vecino) en segundo lugar con el 29,47%
es decir 84 respuestas del total recibidas. Es interesante observar que en tercer lugar

estan aquellas personas que no han recibido remesas.

1. ¢Por qué medio ha recibido remesas de dinero del exterior?

Tabla 4 ¢ Por qué medio ha recibido remesas de dinero del exterior?

item Respuesta Sector

Western Union 122 No bancario

Banco de Guayaquil (Banco del 32 Bancario

Barrio)
Banco del Austro 3 Bancario
Banco Pichincha (Mi Vecino) 84 Bancario
No han recibido remesas 36

Banco del Pichincha 3 Bancario

Banco Bolivariano 2 Bancario
Personas que viajan 1 No Bancario
Servipagos 1 No Bancario
Transferencia directa 1 No Bancario

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 5 ¢Por qué medio ha recibido remesas de dinero del exterior?

W Western Unién M Banco de Guayaquil (Banco del Barrio)
M Banco del Austro Banco Pichincha (Mi Vecino)

W No han recibido remesas M Banco del Pichincha

W Banco Bolivariano W Personas que viajan

M Servipagos B Transferencia directa

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Pregunta 2, que tiene relacion con los motivos para escoger un intermediario (canal)
para cobrar sus remesas, se concluye que la confianza / seguridad es el motivo méas
representativo con un 32,6%, seguido por la rapidez que es el 25,6% del total de
encuestados. EIl costo, por el contrario, solo suma un 3,7% del total, con lo cual

concluimos que este factor no es decisivo al momento de cobrar una remesa.

2. De acuerdo a esta respuesta. ¢Por qué motivo ha elegido esta opcién para

recibir dinero del exterior?

Tabla 5 ¢Por qué medio ha recibido remesas de dinero del exterior?

item Respuesta
Confianza/seguridad 89
Rapidez 70
Otro motivo 57
Cercania 47
Costos 10

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 6 ¢Por qué medio ha recibido remesas de dinero del exterior?

@ Cercania

@ Confianza / seguridad
Costo

@ Rapidez

@ Otro molivo

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Al momento de disefiar y ejecutar estrategias este factor es muy importante
observarlo y adaptarlo a los planes futuros. Pregunta 3, tiene relacién con los
montos recibidos, observando que el 36,6% esta en el rango de limite superior de

100 ddlares, mientras que en el limite inferior esta las remesas entre 400 y 500
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dolares con el 9,4%. Dato importante para tener en cuenta al momento de establecer

las estrategias y planes.
3. ¢Los valores que usted ha recibido, en que rango estan?

Tabla 6 ¢ Los valores que usted ha recibido, en que rango estan?

item Respuesta
De 1a 100 93
De 401 a 500 56
De 101 a 200 51
De 201 a 300 40
De 301 a 400 14

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 7 ¢Los valores que usted ha recibido, en que rango estan?

@ de 15 100 délares
@ 101 a 200 dolares
de 201 a 300 dolares
@ de 301 a 400 dolares
@ de 401 a 500 dolares
@ mas de 500 ddlares

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Las respuesta obtenidas nos dan luces en relacion a que el monto promedio modal
esta por debajo de los 100 dolares. Pregunta 4, intenta ahondar en los detalles del
destino o el uso que se les da a los valores recibidos, obteniendo que el 42% esta
destinado al consumo, el 13% a educacion, el 8% a salud y el 32% a otros destinos

gue no estan detallados en las respuestas obtenidas.

4. ;Cual es el destino de las remesas de dinero recibidas?
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Tabla 7 ¢Cual es el destino de las remesas de dinero recibidas?

item Respuesta
Consumo 110
Otros 85
Educacion 35
Salud 21
Servicios basicos 11

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 8 ;Cual es el destino de las remesas de dinero recibidas?

@ Educacion
@ Consumo
Salud
@ Servicios basicos
@ Otros

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Relacionando las preguntas 3 y 4 podemos ver que el monto modal recibido es de
100 délares y su destino es enfocado en el consumo de quien lo recibe. Pregunta 5.
Es importante conocer la frecuencia de cobro de remesas lo cual nos dara luces para
la captacion futura, ante lo cual vemos que claramente el 48% de los encuestados

lo recibe anualmente y un 27,6% lo hace de manera mensual.

5. ¢Con que frecuencia recibe remesas de dinero del exterior?

Tabla 8 ¢ Con que frecuencia recibe remesas de dinero del exterior?

item Respuesta
Anual 122
Mensual 69
Trimestral 59
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 9 ¢Con que frecuencia recibe remesas de dinero del exterior?

@ Mensual
@ Trimesiral
@ Anual

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Muy interesante esta respuesta pues nos aclara que mayoritariamente los
beneficiarios de las remesas las reciben anualmente, seguido de un buen porcentaje
que lo recibe mensualmente. Para ambos casos las acciones a seguir pueden ser

diferenciadas.
6. ¢Cuales son las redes sociales que mas utiliza?

Tabla 9 ¢ Cuales son las redes sociales que més utiliza?

item Respuesta
WhatsApp 122
Facebook 48
Tik Tok 26
Instagram 9

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Figura 10 ¢Cuéles son las redes sociales que mas utiliza?

@ Instagram
@ Facebook
Tik Tok
@ WhatsApp

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Claramente se observa que la red social WhatsApp es la mas amigable con los

beneficiarios de remesas.

Pregunta 6. En un mundo digitalizado en donde las redes sociales se han convertido
en la fuente de informacion, capacitacion, entretenimiento, se puede ver que
WhatsApp es la preferida por la poblacion con un 69,8% de las respuestas.

Facebook es la segunda con el 17,5% de los encuestados.

7. Mi Vecino al ser canal oficial de Banco Pichincha, ofrece servicios
financieros mediante transacciones de depdsitos, retiros, recaudaciones y
adicional al pago de remesas que provienen del exterior con mas de 8500
corresponsales a nivel nacional. ;Estarias dispuesto a elegir esta opcion
como tu medio principal de recepcion de remesas?

Tabla 10 ¢ Estarias dispuesto a elegir esta opcion como tu medio principal de recepcion de
remesas?

item Respuesta
Si 122
No 48

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Figura 11 ¢;Estarias dispuesto a elegir esta opcién como tu medio principal de recepcién de
remesas?

@ S
& No

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Pregunta 7. Es muy importante en este estudio identificar el grado de intencion de
uso del canal Mi Vecino de Banco Pichincha, por lo que obtenemos una respuesta
mayoritaria del 93% en relacion a convertirlo en su medio principal de cobro de
remesas. Relacionando preguntas anteriores se determina que el nivel de cercania,
de confianza incide en la recepcion y la intencion de hacer su medio principal de

recepcion de remesas.

8. ¢Te gustaria recibir informacién de Mi Vecino por redes sociales?

Tabla 11 ¢ Te gustaria recibir informacion de Mi Vecino por redes sociales?

item Respuesta
Si 241
No 44

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Figura 12 ;Te gustaria recibir informacion de Mi Vecino por redes sociales?

® S
& Mo

Pregunta 8. En linea con la pregunta anterior, preguntamos su deseo de recibir
informacién de Mi Vecino, obteniendo que el 84% si desea informacion por redes

sociales, especificamente de Mi Vecino.
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CAPITULO 11l

PROPUESTA

TEMA DE LA PROPUESTA

DIAGNOSTICO COMPARATIVO DE LA CAPTACION DE REMESAS EN
CANALES BANCARIOS Y NO BANCARIOS: ESTUDIO CANAL MI
VECINO.

Diagnostico

Varios son los motivos por los que parte de la poblacién ecuatoriana se moviliza
hacia otros paises con la intencion de residir en el pais escogido, generar ingresos
y apoyar a sus familias desde este pais de origen. El perfil migratorio de segun ONU
Migracion sefiala que la pobreza y la escasez de puestos de trabajo han sido las
razones para la migracion a gran escala en los ultimos afios. (ONU Migracion,
2009)

El Banco Central por su parte estima que cerca de dos millones de
ecuatorianos viven actualmente en el exterior. Este flujo de personas y la realizacion
de actividades productivas hacen que se generen a su vez flujos de dinero desde el
pais emisor hacia el Ecuador con el fin de aliviar la situacion financiera de las

familias, flujos que son usados en consumo, servicios basicos, educacion y salud.

En el Ecuador estos flujos conocidos como remesas significan cerca del 4%
del PIB, llegando a USD. 5.477 millones, que se reciben principalmente de Estados
Unidos (63%), Espafia (22%), Italia (4%) y 11% de otros paises.

Este importante flujo que constituye el 4,7% del PIB del Ecuador, el cual se
recibe en un 55% por entidades Bancarias y el 45% por terceros como la
intermediaria financiera Transfer Union, con su marca Western Union, que al final
del 2023, fue el lider de la captacion de remesas con un 22,3% del total, seguido
por Banco Pichincha con el 21.5%, en todo el ecosistema de canales fisicos y

digitales que mantiene para atender a sus aproximadamente 5.5 millones de clientes.
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Justamente dentro de este ecosistema de canales, estd el canal de
corresponsales no bancarios, con la marca Mi Vecino, cuya red se compone de
8.500 corresponsales, cuyo perfil es de microempresarios que prestan servicios de
intermediacion de transacciones bancarias a nombre de Banco Pichincha segun
resolucion de la superintendencia de Bancos SBS-INIF-2011-1030.
(Superintendencia de Bancos, 2024).

Con una red con presencia nacional y con set transaccional completo en
relacion a depdsitos, retiros, recaudaciones, remesas y pago de bonos y teniendo
mas puntos de atencidn que el lider en remesas (Western Union), en el canal Ml
Vecino se pagaron 97.000 remesas por un monto de 13.5 millones de dolares, lo
que hace ver grandes oportunidades en la captacion de remesas para este Canal del

banco Pichincha.

Objetivos de la propuesta

General

Disefiar estrategias que permitan posicionar al canal Mi Vecino de Banco

Pichincha como la primera opcién para envio y recepcién de remesas.

Especificos

e Determinar la situacion actual de Mi Vecino en relacion al mercado de
captacion de remesas y sus competidores.

e Disefiar estrategias que sitien a Mi Vecino como la primera opcion al
momento de recibir remesas del exterior, tanto en la oferta como en la
demanda.

¢ Disefiar planes de accidn que permitan ejecutar las estrategias disefiadas, asi

como medir sus resultados.
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Desarrollo de la Propuesta
Para el desarrollo de esta propuesta se ha estructurado la misma segun el

siguiente esquema:

Figura 13 Desarrollo de la propuesta

Analisis de la

. . Plan estratégico Plan de accidn
situacion actual

a 3 a D
| Andlisis FODA Disefio de Disefio de

estrateglas acciones tacticas
o v S v
a D
Matriz de perfil Priorizacion de

— competitivo

(MPC) ejes estratégicos

Matriz de
evaluacién de
factores internos
(MEFI)

Matriz de
evaluacién de
factores externos
(MEFE)

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Es prioritario establecer a de una manera cualitativa y cuantitativa la
posicion de Mi Vecino en el mercado actual con respecto a sus factores internos y
externos, asi como apoyarse de herramientas como las matrices FODA, EFI, EFE
y MPC a fin de poder plantear de manera contundente las estrategias, planes tacticos
que permitan consolidar la posicion de la red de corresponsales Mi Vecino como

canal de envio y recepcion de remesas.
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Figura 14 Matriz Foda

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.Comunicacion en pais de origen 1.Ingreso de plataformas digitales
. i 2.Desarrollo de corresponsalias de otros
2.Mejorar ingresos de la red
bancos
3.Mejorar presencia geografica 3.Normativa gubernamental
4.Tiempo de transaccion 4.Preferencia de intermediario
5.Confianza del cliente 5.Promociones de la competencia
FORTALEZAS FSTRATEGIAS _FO. ESTRATEG_IAS FA
ofensivas o de crecimiento defensivas
1.Cobertura de lared F101-F102-F105 F1A1-F1A2-F1A3-F1A5
2.Cercania con agente F202-F205 F2A1-F2A2-F2A5
3.Fidelizacion del comercio F303-F304-F305 F3A1-F3A2-F3A5
4.Respaldo Corporativo F401-F405 FA4A1-FAA2
5.Respaldo tecnolégico F504 F5A1-F5A2-F5A5
ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
DEBILIDADES . ;. . . .
de orientacion o refuerzo supervivencia o retiro
1.Desconocimiento de transaccion D1A1-D1A2-D1A5
2.Desconocimiento de clientes D201-D203-D205 D2A1-D2A2-D2AS5
3.Comunicacion D301-D305 D3A1-D3A2-D3A4
4.Promocion D401-D402-D405 D4A1-D4A2-D4A5
5.Falta de recursos D501-D503-D504 D5A1-D5A2-D5A5

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

De la adecuada realizacion de la matriz FODA depende el establecer estrategias
y planes que nos lleven al objetivo del posicionamiento de la marca Mi Vecino en
el mercado de la captacidn de remesas, por esta razén, al momento de construir la
matriz, he considerado factores prioritarios como cobertura, tecnoldgicos,
operaciones y de mercado de manera que el resultado sea objetivo. En la matriz se
establecen cruces entre factores para establecer los ejes estrategicos en los que
deberemos trabajar de una manera mucho mas enfocada y detallada.

Por su parte, la MPC (matriz de perfil competitivo) nos ayuda a identificar las
fortalezas y debilidades de la empresa en comparacion con sus rivales. Esto permite

tomar decisiones informadas sobre como mejorar y competir mas eficazmente.

Conocer Oportunidades y Amenazas: La MPC también considera factores
externos, como oportunidades y amenazas del entorno. Esto ayuda a la empresa a

adaptarse y anticiparse a los cambios en el mercado.
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Figura 14 Matriz de perfil competitivo

B: Pichincha (Mi B: G il (B
anco |c'|nc B Western Union anco uayaqtfl {Baico Banco del Austro
Vecino) del Barrio)
. ‘. I, Peso e s Peso e s Peso e s Peso
Factores Criticos de Exito Peso Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion
Ponderado Ponderado Ponderado Ponderado

Participacion de mercado 5% 3 0,15 4 0,20 2 0,10 2 0,10
Cobertura en el mercado 10% 3 0,30 3 0,30 4 0,40 2 0,20
Confianza del consumidor 15% 3 0,45 4 0,60 3 0,45 3 0,45
Tiempo en el mercado (exterior) 10% 3 0,45 4 0,60 2 0,30 2 0,30
Tiempo en el mercado (interior) 10% 3 0,45 3 0,45 3 0,45 3 0,45
Fidelizacion del comercio 15% 4 0,60 3 0,45 3 0,45 2 0,30
Rapidez en el pago 10% 3 0,30 4 0,40 4 0,40 3 0,30
Respaldo Corporativo 5% 3 0,15 3 0,15 4 0,20 4 0,20
Comunicacién para emisor 10% 2 0,20 4 0,40 3 0,30 3 0,30
Comunicacidn para receptor 10% 3 0,30 3 0,30 3 0,30 3 0,30
Total 100% 3,35 3,85 3,35 2,90

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Enfocarnos en Factores Clave de Exito (FCE): La MPC se basa en los FCE,
que son los elementos criticos para el éxito en una industria. Al evaluar estos

factores, la empresa puede priorizar sus esfuerzos y recursos. (LAB-ES, 2022).

Analizando la matriz MPC, se determina que el competidor mas fuerte en la
captacion de remesas es la red Western Union, el cual no es un canal bancario, con
un puntaje total de 3,85, con fortalezas en factores claves como la confianza del
cliente basado en el tiempo que tiene en el mercado y el posicionamiento que tiene

en la mente del consumidor.

En segundo lugar y con un empate en puntaje con 3,35 se sittan los canales de
corresponsales de los Bancos Pichincha y Guayaquil, en el caso de Pichincha tiene
mayor puntaje en los factores de fidelizacion del comercio, confianza del

consumidor y su cobertura en el pais.

También es necesario utilizar herramientas para analisis y disefio estratégico
como las matrices MEFI y MEFE, ya que nos dan el soporte metodoldgico para
este objetivo.
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Figura 15 Matriz de evaluacion de factores

Factores Criticos Peso Calificacion | Ponderacion
Oportunidades
Comunicacién en pais de origen 15% 4 0,6
Mejoraringresos de la red 12% 4 0,48
Mejorar presencia geografica 8% 3 0,24
Tiempo de transaccion 8% 2 0,16
Confianza del cliente 10% 3 0,3
Total Fortalezas 53% 1,78
Amenazas
Ingreso de plataformas digitales 20% 3 0,6
Desarrollo de corresponsalias de
otros bancos 15% 2 0,3
Normativa gubernamental 3% 2 0,06
Preferencia de intermediario 5% 2 0,1
Promociones de la competencia 1% 2 0,08
Total debilidades 47% 1,14
Total 100% 2,92

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

La Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE) es un instrumento
de diagndstico estratégico (cuantitativo-ponderado) del entorno. Permite hacer un
estudio de campo, donde se pueden identificar y evaluar distintos aspectos
externos que pueden afectar o influir en la expansién y crecimiento de una marca,

empresa, organizacion o negocio.

Permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion econdmica, social,
cultural, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica 'y
competitiva. Esta herramienta facilita la formulacion de algunas estrategias que
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permiten aprovechar las oportunidades y disminuir las amenazas (riesgos

externos). (Ruiz Barroeta, 2019).

Con un puntaje ponderado de 2,92 se puede concluir que el canal Mi Vecino,
tiene mas oportunidades que amenazas, por lo que la comunicacion en el pais de

origen es un factor decisivo en esta calificacion.

La matriz MEFI por su parte sirve para presentar una aproximacion de como
estan afectando los factores internos el desarrollo y crecimiento de nuestra empresa.
Se podra tener una mejor visién de como se encuentra la empresa, para luego

disefiar e implementar las estrategias que mejor se adecuen a cada caso.

Figura 17 Matriz de evaluacion de factores

Factores Criticos Peso Calificacion | Ponderaciéon

Fortalezas
Coberturade lared 15% 4 0,6
Cercania con agente 10% 4 0,4
Fidelizacion del comercio 10% 3 0,3
Respaldo Corporativo 6% 3 0,18
Respaldo tecnolégico 5% 3 0,15
Total Fortalezas 46% 1,63

Debilidades
Desconocimiento de transaccion 15% 3 0,45
Desconocimiento de clientes 15% 3 0,45
Comunicacion 8% 2 0,16
Promocion 8% 2 0,16
Falta de recursos 8% 2 0,16
Total debilidades 54% 1,38

Total 100% 3,01

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Algunos factores que se deben considerar al momento de realizar una matriz

MEFI son el marketing (digital u Off), clima organizacional, situacion financiera,

capital humano, imagen publica, entre otros. Esta herramienta sirve para detectar
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de manera inmediata las fortalezas y debilidades internas a las cuales se les valora
y califica. Estas proporcionan informacion relevante sobre el funcionamiento de la
empresa lo que permite tomar acciones inmediatas para el disefio, formulacién y
puesta en marcha de estrategias que se adecuen a la organizacion. (Ruiz Barroeta,
2019).

Con un puntaje de 3,01 la marca Mi Vecino, tiene mas fortalezas que
debilidades, por lo que es importante reforzar los factores como la cobertura y la
cercania con el comercio y trabajar en las debilidades cuyos factores con mayor

impacto son el desconocimiento tanto de la red como del cliente final.

Con base a las herramientas utilizadas, a la investigacion realizada podemos
generar estrategias enfocadas en los factores definidos en las matrices utilizadas,

FODA, MPC, MEFE y MEFI, con lo cual podemos plantear las siguientes:

Estrategias Ofensivas:

Analizando la aplicacion de las herramientas y los resultados que de ellas se
desprende que las fortalezas internas de Mi VVecino son un respaldo importante para
la ejecucidn de actividades que nos permitan capitalizar las oportunidades (FO) del
entorno del mercado en general, por lo que planteamos la estrategia, tactica y plan

de accioén.

Figura 18 Estrategia Ofensiva (FO)

TIPO EJE ESTRATEGICO ESTRATEGIA

Posicionar la marca Mi Vecino, | Disefiar un plan de comunicacion en
como la primera opcién para enviar los paises de mayor emision de
y recibir remesas del exterior remesas hacia el Ecuador

FO -
OFENSIVAS

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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A fin de plantear adecuadamente el desarrollo y ejecucion de la estrategia es

necesario planificar los pasos a desarrollar, establecer tiempos y presupuestos lo

cual se observa en figura que detalla los planes tacticos, presupuesto, responsables

y tiempos de ejecucion.

Figura 19 Estrategias ofensivas propuestas

Eje Estratégico Estrategia Actividad Descripcion | Responsable |Presupuesto| Tiempo
Prospeccion
del mercado
1. Contratar un .
equipo comercial emesor, Administrador
a capacitacion y $ 69.000 |6 meses
en USAy L de Canal
Espafia derivacion a
canal Mi
vecino
- 2. Disefio de Producci6n de
Posicionar la - ~
.| Disefiar unplan [plande pequefios
marca Mi Vecino L L .
. de comunicacion [comunicacion en |videos y
, como la primera . . .
iy en los paises de |redes sociales  |pastillas que Imagen
opcion para . Lo $  30.000 |12 meses
. .. |mayor emision de|enfocados en aportanen la institucional
enviar y recibir . . L
remesas hacia el |perfil de intencion y
remesas del ., .
. Ecuador poblacién que  |frecuencia de
exterior .
emite remesas.  |Uso.
o Venta por
3. Disefio de m ulsg
material POP Pusso, .
. recordacion y
que impulse la uso de los Imagen
generacion de L g $  25.000 |12 meses
locales institucional
demanda en los .
. comerciales
puntos emisores .
para enviar
de remesas
remesas.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Algunas de las actividades tacticas ya estan en desarrollo por lo que se adjuntan

como respaldo a la implementacion de esta importante estrategia ofensiva.
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Imagen 1 Fuerza comercial

EsFUERZO.. I [ o memes,
PRONTERAS -

€
E?ESNIEW
: oz

Imagen 2 Plan de comunicacion.

> - O

VIDEO-2024-06-20-12-42-52

PICHINCHA

. Como cobrar
unaremesa?
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Imagen 3 Plan de comunicacion.

VIDEQ-2024-06-20-12-42-52

REMESAS INTERNACIONAL

BENEFICIARIO:
ANDREA FLORES
ORDENANTE:

SI<ENTER>

PLAZA VALDEZ MARIA
MONTO REMESA: $ 200.00

NO <CANCEL-

DOCUMENTO DE IDENTIDAD

.@.

FECHA EXPEDIOON

2028-10-20

NOMBRE

ANDREA FLORES

NUMERD DE CEDULA

1717543988

CODIGO CACTILAR

V4443V3442

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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Estrategias defensivas:

Conocemos que las fortalezas de Mi Vecino son el soporte clave para la
operacion por lo que son estos factores los que nos van a apoyar para defender de
los ataques de la competencia, ya que del andlisis realizado hay aspectos basicos

gue nos permitiran proteger a nuestra red de corresponsales.

Figura 20 Estrategias defensivas propuestas

TIPO BEJEESTRATEGICO ESTRATEGIA

Diferenciar la propuesta de Mi Vecino con
respecto a otras corresponsalias con los
pilares de los objetivos de los
corresponsales: Ingresos y Capacitacion.

Mantener vigencia e interes en la red
de corresponsales Mi Vecino en el
Ecuador

FA-
DEFENSIVAS

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Es necesario de plantear adecuadamente el desarrollo y ejecucion de la
estrategia es necesario planificar los pasos a desarrollar, establecer tiempos y
presupuestos lo cual se observa en figura que detalla los planes tacticos,

presupuesto, responsables y tiempos de ejecucion.

Sabemos que los emprendedores microempresarios que son corresponsales, se
sienten atraidos y fidelizados mediante un ingreso adecuado que se diferencie de

la competencia, por lo que planteamos:

Figura 21 Estrategias defensivas propuestas
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Eje Estratégico Estrategia Actividad Descripcion | Responsable |Presupuesto| Tiempo
1. Realizar un
. . levantamiento de
Diferenciar la . L -,
. informacionde | Administrador
propuesta de Mi . $  5.000 |1 mes
. comisiones que de Canal
Vecino con .
1. Disefiar un  |paga la
Mantener respecto a otras .
) . ) plan de competencia
enfoque, vigencia| corresponsalias L
o . comisiones e o
e interés en la red |con los pilares de | . . 2. Disefiar una
o incentivos para .
de los objetivos de os tabla de ingresos
corresponsales. los e incentivos, .
corresponsales. . Administrador
corresponsales: atractiva y $ 240.000 |12 meses
. . de Canal
Ingresos y direfenciada para
Capacitacion. corresponsales
Mi Vecino

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Planteamos una tabla de comisiones que premie el crecimiento y enfoque en
términos de transacciones gestionadas por nuestra red de corresponsales. Iniciamos
pagando 30 centavos por transaccion y llegamos a pagar hasta un ddlar

considerando ese crecimiento antes descrito.

Estrategias de orientacion:

En la gestion estratégica debemos tener la capacidad de transformar las
debilidades en oportunidades y esto es lo que busca precisamente este tipo de
estrategias, por lo tanto y analizando las herramientas aplicadas vemos que
actualmente tanto la red de corresponsales como la fuerza comercial no tienen un
enfoque en esta transaccién ya que no ha estado dentro de las prioridades

estratégicas de la organizacion.

El objetivo en transformar esta realidad y mediante el enfoque y reorientacion
empezar a generar resultados en la captacion de remesas para dinamizar la

economia de los sectores en los que impacta el uso de estos valores.
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Figura 16 Estrategias de orientacion (DO)

TIPO EJEESTRATEGICO ESTRATEGIA
Reforzar actividades claves de
DO- capacitacién y enfoque en el equipo Enfocar actividades de remesas en
ORIENTACION| comercial en relacion a objetivos y terminos de objetivos y resultados.
resultados.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Figura 17 Estrategia de Orientacion (DO)

OBJETIVO ACTIVIDADES
ESTRATEGICO ESTRATEGIA TACTICAS DESCRIPCION
1. Disefiar matriz de .-
Mantener debidamente seguimiento de Reporte de avance diario de

capacitada a la red de
corresponsales Mi Vecino
en terminos de captacion

Reforzar actividades claveside remesas

de capacitacion y enfoque

en los objetivos y
resultados

capacitaciones por
ejecutivo.

capacitaciones por ejecutivo
CNB y cliente

2. Controlar avances de
capacitaciones

Exposicion periodica de
avances y analisis con la fuerza
comercial

Enfocar actividades de
remesas en terminos de
objetivos y resultados

1. Definir las variables de
seguimiento y control

Indicadores de transacciones,
montos, coberturas, por
miembro de la fuerza
comercial.

2. Disefio de reporte de
seguimiento (dashboard)

Analisis por cada integrante
para enfocar objetivos y
resultados.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Estrategias de supervivencia (DA):

Las estrategias de supervivencia nos enfocan en minimizar las debilidades y

amenazas en situaciones adversas, por lo que es necesario, en nuestro caso

posicionar tanto en la red de corresponsales como en los clientes el uso, la

frecuencia asi como la confianza apalancados en la marca de Banco Pichincha, ya
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que el no hacerlo pondria en riesgo la permanencia de lared , no solo para el manejo

de remesas, motivo de este estudio, si no de la operacion en general.

Figura 18 Estrategia de Orientacion (DO)

TIPO EJEESTRATEGICO ESTRATEGIA

Disefiar un plan de incentivos dirigido a clientes
y no clientes de Mi Vecino a fin de incentivar el
uso de Mi Vecino.

DA- Defender la posicién de Mi Vecino y
SUPERVIVENCIA|  generar bloqueos para la competencia.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor

Las estrategias para situar al canal "Mi Vecino" de Banco Pichincha como la
primera opcion para recibir remesas del exterior propuestas, se refuerzan con lo

siguiente:

e Campafas de Marketing y Promocion Dirigidas: Desarrollar campafas de
marketing dirigidas especificamente a la comunidad ecuatoriana en el exterior
y a sus familias en Ecuador, destacando la seguridad, rapidez y conveniencia
del canal Mi Vecino. Utilizar testimonios reales de usuarios y datos
comparativos que muestren cobmo Mi Vecino ofrece méas puntos de atencion
que otros competidores, asi como tarifas competitivas y tiempos de
procesamiento rapidos. Ademas, ofrecer promociones temporales como tarifas
reducidas o bonos por transacciones frecuentes para atraer nuevos usuarios y
fidelizar a los existentes.

e Ampliacién de la Red y Capacitacion de Corresponsales: Incrementar la
cantidad de corresponsales en areas estratégicas con alta demanda de remesas,
como zonas rurales o comunidades con menos acceso a servicios bancarios
tradicionales. Paralelamente, proporcionar capacitacion constante a los
corresponsales de Mi Vecino para mejorar la experiencia del cliente,
asegurando que estén bien informados sobre los servicios de remesas y que
puedan ofrecer asistencia personalizada. Esto fortalecerd la confianza del

cliente en el canal y mejoraréa la percepcion del servicio.
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e Integracion de Servicios Digitales y Soporte Técnico: Potenciar la oferta digital
de Mi Vecino mediante la integracion con la app de Banco Pichincha y otros
canales digitales, permitiendo a los usuarios realizar transacciones de remesas
desde cualquier lugar y en cualquier momento. Complementar esta integracion
con un solido servicio de soporte técnico que incluya asistencia en tiempo real
a traves de chatbots y lineas telefonicas dedicadas. Ademas, se podrian incluir
funcionalidades adicionales como notificaciones en tiempo real sobre el estado

de las remesas, que afiadan valor y conveniencia a la experiencia del usuario.

Evaluacion y control

Los indicadores clave de rendimiento, de siglas KPI, son métricas cuantitativas
que las empresas utilizan para medir el progreso hacia objetivos especificos y son
una brajula que orienta y evalUa el éxito 0 no de una empresa, ya que proporcionan
informacidn valiosa que es utilizada para ajustar la estrategia empresarial.

Para el caso de nuestro estudio, disefiamos cuatro indicadores clave que se resumen
y explican en el siguiente cuadro:

Figura 24 Disefio de indicadores clave (KPI)

Kpi Formula Unidad Medicién
. CNB realizan remesas / Total CNB .
Penetracion ACHiVOS Porcentaje Mensual

NUmero de remesas en CNB / Total

Participacion Porcentaje Mensual
remesas mercado
Ticket , ,
] Monto remesas / ndmero de remesas Nimero Semanal
promedio
Evolucion 3 . i ..
NUmero de remesas recibidas Ndmero Diario
remesas

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autor
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Todo este viaje investigativo, apoyado de herramientas y técnicas de recopilacion
de datos, andlisis de informacién y su aplicacion para disefiar estrategias que nos
Ileven al cumplimiento de los objetivos planteados, nos conducen a conclusiones

contundentes apoyados de la teoria y la practica.

Determinar la situacion actual de Mi Vecino en relacion al mercado de captacién
de remesas y sus competidores, es uno de los objetivos y mediante la aplicacion de
las herramientas hoy podemos saber con certeza que el canal de corresponsales no
bancarios de Banco Pichincha Mi Vecino, es un actor fuerte en el contexto de
captacion de remesas, sin embargo esta aun con una brecha con respecto al lider, se
definieron los factores en los que hay que trabajar para alcanzar la posicion de lider,
con énfasis en la comunicacion dentro y fuera del pais, la capacitacion a la red de
corresponsales y las actividades de fidelizacion de los comercios que forman parte
de esta red.

Es importante recordar que la presencia, cobertura y capacidad operativa de Mi
Vecino es la mas fuerte en el contexto de corresponsalias por lo que estos atributos

aun no se ven reflejados en su posicién en el mercado.

Otro de los objetivos planteados es disefiar estrategias que sitien a Mi Vecino como
la primera opcién al momento de recibir remesas del exterior, tanto en la oferta
como en la demanda. Para esto las estrategias ofensivas, defensivas y de refuerzo
detalladas, las cuales incluso ya estan siendo aplicadas van confirmando que si se
puede alcanzar y superar al lider en un corto plazo dado el respaldo del banco mas

grande del pais.

Se concluye ademas que el disefiar planes de accion que permitan ejecutar las
estrategias disefiadas, asi como medir sus resultados, mediante actividades tacticas
y herramientas de control sin duda provocaran un impacto positivo en la captacion
de remesas a favor de MI Vecino. El enfoque de la fuerza comercial y el efecto
cascada tanto a nivel de red de corresponsales y clientes nos permitira alcanzar el

objetivo planteado.
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Recomendaciones

Se recomienda para el éxito de la aplicacion de las estrategias mantener estudios de
mercado dindmicos que permitan actuar oportunamente, ya que los cambios en los
habitos de consumo, la penetracion de herramientas de digitalizacion en actores no
bancarios y con poco respaldo empresarial, los cambios en los movimientos
migratorios pueden a su vez impactar en las estrategias planteadas para lo cual
deberemos mantener flexibilidad, oportunidad y ejecucion oportunas.

Es importante también, mantener una tendencia y protocolos de hacer banca facil,
que sea lo menos complicada para todos los actores, sobre todo a los propietarios
de los corresponsales y para sus clientes que en definitiva son los que demandan los

servicios de Mi Vecino al momento de cobrar una remesa en el pais.

Se recomienda también mantener siempre vigente a esta transacciéon mediante el
enfoque de la fuerza comercial con pastillas de capacitacion, videos, concursos de
manera que se mantenga viva la transaccion remesas, ya que en el set transaccional
las transacciones bancarias como depositos y retiros son las que prevalecen sobre

las otras, haciéndolas perder visibilidad.

Por ser una transaccion que depende mucho de la demanda, es necesario mantener
actividades para la recordacion de marca, intencion de uso del canal en los paises
emisores, y mantener la capacidad de la red de manera éptima, es decir garantizar

la oferta.

Maés que la captacion de remesas por si sola, las captaciones de estos flujos
definitivamente producen inclusion financiera, uso del sistema financiero y sobre

todo generan bienestar financiero en la poblacion.
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ANEXOS

Fuerza comercial en Paises de Origen

ESFUERZO
F

RONTERAS
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Plan de comisiones

4 o viche F ’ L. \
» COMUNICADO «

Conoce la nueva tabla de comisiones para
pago remesas en el mes de Mayo 2024

RANGO TRANSACCIONAL

COMISION
DESDE HASTA
1 5 $0.30
6 10 $0.40
11 15 $0.50
‘\ 16 20 $0.60
/ 21 25 $0.70
26 30 $0.80
. 31 35 $0.90
MAS DE 35 $1.00

Videos de refuerzo

(7] - O

VIDEO-2024-06-20-12-43-31

¢ Como es el pago
deunaremesa?
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