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[NTRODUCCION

Al consideran La dmportancia de la banea en Méxiee, mas
adn, despuds de Los cambfes tan dwdstdices y trascendentales que -
ha sugiido, a naiz de fa naclonatizacifn, princdpalmente pen el -
hecho de haberse establecido el contrnol de camblos, fijacidn de -
wia tasa de fntenls en ahetho def 20%, sindicalizacidn de La ban-
ea, fusddn de {nstituciones bancazias y heduceldn de fasas de n-
tends en cnbditos hipotecatios, es dndispensable (ntens{flcan Cas
actividades de promocddin, captacdfn de ahornos, asi come brindas
una eficiente canafizactén de Los necursos y mattoner y mejorar -
fa dmagen positiva que hasta hoy han Logrado Las (nstituclones §¢
nanclenas en MExice y e of munde.  EA pon ello que La Meacadotoc
a juega wn papel {mpoktaite en este Lipe de empresas que busca
en primen {nstanedis La satisjaccifn del consumcdon, nazéu pon la
cual cste estudio pretende propesrclonan tlendcns de (nvestdigacddn
de mercados a Seguin pen todos asuclies estudicsos que fengan (n-
tenls en esta dnee, tan {mpoatante en fa econemia actual, buscai-
do nuevas fdamulas para dmpubsas u Lograr mejoras en el Aﬁsrcma -
financiero de nuzstno pais.

Este estuddo yresenta ey Lineamientos bdsdeos de da
vestigacidn de mercades on la cvaluacdfn (nteghal de los seavi---
clos bancarios, rasa Lo cual e Sz dévddide en ocho capdtules: -
el capliulo 1 se wefdesc a Los antecedentes histéndlces de ta ban-
ca Mexdeana, b 2 estabcece Lod aotives de Ca seleceddn del tema
y La {mportancda de fa dnvestdgacddn en el cumplimlento del Plan
de Desawwnello de 1983 - 1988, eiaborade pot nuestro gebiewe, of

3 establece fes wccunsey neeesaxiod para fa realdizacdén de (a -

vestigacidn, el capltule 4 proy wia téendea de divedtigac (n -

¢

que Logra Las metas buscadas, £os capltucos 5 1 ¢ deginen Loy ci-

fetdvos generales o espociidees, manee de teieweicda, téendca de



Ave s Elgac i y pases a segulrt para cvaluatt tante Los seqavdelos -
bancatdes caome dmagen conporativa, ol 7 cemprende (os aspeclos a
evatuat en Cos estud(os de Caractendsticas Fisicas i Tiempos de 0
peaacidn, asl come Las estrategias pana weubicar o {nstalar una -
nueva oglena ¢y pet dltime ol capftulo § mencdona €a dmportancia
de Los datos socicecondmicos para deteaminan wmencados bancarnios -
cautivos y potenciales.



OBJETIVO GENERAL

EL propdsito central cs determinan Los procedimiesntos
que deben Llevanse a cabo en una Investigacidn de Mercados, cuan
do una Institucidn Bancawria realiza un estudio Oiteghal,

Pon estudio o cvaluacin integral entendemos aquel que
pretende conocer La {magen de La Institucdidn de que sc trata en
nelacibn a Las demas, detectan si fa ofenta de Loy servieios bdan
canios son adecuados a Cas necesidades de sus clientes, deteuni-
man dijerencias en nelacidn a fas caracterdsticas §isdeas que --
presentan fas oflcinas, Ast como en ik téampos promedics de es-
pera y operacion e (dentiglcar La dindmica, el desplazamicnte y
creaedidn de nuevos mercados para (nstalarn wnt nueva suewsal o -
en Au degeeto nroubicanta.



HIPOTESIS

iSinve de base para La toma de decisfones en {as Insii
tuciones Banearias La Investigacidn de Mercados?

éSe justigica una Investigacifn de Mercados para eva--
Luar Los servicios bancarios?



I.- LA BANCA MEXICANA

ORIGEN DE LOS BANCOS

Las transacciones comenciales en Babidonia y Asinia oca
sionanon que se Ldearan (nataumentos de crnédito y de cambio, mis-
mod que se comprueban examinando Loa Ladrnillos de bawio cocddo --
priinedpalmente en el musco Britdinlco, en el que se encuentran Gn-
denes de pago, Lethas de cambic y obligaciones de pago de dinero.
Hay vestigios tambiln de ta existencia de tragicantes de Crédito
en Egipto y Fendcla, pero Los antecedeintes mayeres son helativos
a £os negocdos de esta indofe en Greeda y posteriormente en Roma.

E€ primen banquero gricgo a quien se hefiene £a histo--
xia fue Filostéfano, quien tuvo el honon de recibin como depbs.ito
at custodia en Cordnto setenta talentos, de manos de Temistodes.

En Rome existiernon tragdicantes de moneda y crédito con
el nombre de angentarnii que prestaban servicies al comerclo, an--
tes del ado 268 de J.C.

Tanto en Atenas como en Roma, Los negecios bancandios es
Znban sujetos a reglamentacibn oficdial, que exigla que Los banque
108 presentandn sus cuentas pard sen inspeccionadas por el gobier
no, Llevando entre elfas un Libro de caja, uno de depésito y un -
duwio.

EL desanrollo mas consdiderable en Las operaciones banca
xias fué en Grecta, Los banqueros LLamados en ese Erempo "Trapezd
tae" [nombre que de oiiging de £a mesa en La que haclan sus opera
ciones), tenlan sus oficinas primeno e el Temple de Delfos y dey
pués en el de OLimpia y en esas mismes Templos conservaban fos de



pésitos que Ces hacfan sus cllentes.

Los wrgentandd openaban en ef foro Remano o au ocupa---
edbn principal era el cambio de monedas, pero tambifn neciblan de
positos y hacian préstamos. ELLos pusieron en dega fa Letra de -
cambio de nuesthos dias.,

Hasta el s.iglo XIT de nuestra era, es cuando empiezan a
denominarnse "bances” fas instituciones dedicadas a necibin depdsi
tos def pueblo, a distiibuinlos en forma de puéstamos y a efec---
Luan operaciones de cambio (denominados en Itaidx}.

HISTORIA EN MEXICO
EPOCA COLONTAL

En of s4glo XVITI se estabfece el Banco de Avlo y Minas,
gundado por Cantos 111, hefaccionando a La Tndusinia Minera, cap-
tando capitales ociosos.

En 1774 se crea et Monte de Pdedad de Andmas precurson
del Nacional Monte de Piedad. Las operaciones gue nealdzaba fue-
non: préstamos con garantia prendadia, custodia de depbsitos con-
fidenciales, secuestros judiciales y venta de (a3 prendas no re--
frendadas.

Se dice que el Banco Nacional Monte de Pledad fue el --
primero en emitir billetes y que es La mas antijua Imstitucidn --
Bancaria Mexicana.



EPOCA INDEPENDIENTE

En 1864, durante el periodv de Maximiliano, se fund6 ot
paimen banco de emisidn, depbsito y descuento en México, el Bance
de Londres México y Sudamerica, que fue creado el 15 de febrero -
con el nombre de Banco de Méxdico, pero cambid su denominacidn do:
meses despuls, pornque operarnia tambien en el Perd y en Chile. A
Este surglenon otnos bancos de emisibn como el Banco de Santa Eu-
Lalia en 1875, el Banco Mexdicano en 1878, Banco Nacional MexLeano
en 1881, Banco Mercantil Agricola e Hipofecanio en 1882, Banco de
EmpLeados en 1885 y Banco Nacional de Méx.<co en 1884 cntre cthos.

EC Codigo de Comencde e 1884 disponda Ca concesidn al
Baneo Nacional de México ded menopolio de emisidn, Le siguid
una Lucha entre el Banco de Lendnes y el Banco Nacional que provo
cd el primen debate. en Méxdico de la plunalidad de emisdn defendd
da por el Banco de Londres u el monopelio de emisidn defendido --
por el Banco Nacional de Mxice. A pesar de que ef prdncipal ban
co de La época era el Nacional de MExico, trdunid Ca pesicddn del
Banco de Londres que afegaba que £a concesidn del monopolic mpté
caba La violacidn ded articute 28 de La Const.ilucidn de 1857.
Como nesultado, neind £a pluradidad de emision de billedes de ban
co hasta 1915, wio en que el gobienno de Don Venustiano Carnanza
deckard La caducidad de dicho scstema.

Un resultado de este debate fue {a Ley General de Tnsté
tucdones de Crédito 1897 {cuando Limantoun era secretario de ha--
clenda), que establecdd ef sistema de pluralidad de emisidn y de-
teoruning que el estado intervinieta en da creacdin de nuevos ban--
cos. Esta Ley prohibia a Loy bancos de Los cstados establecen su
curtsales en el Distrito Federaw poew Lo que o poedian nedimirse --

sus billetes en La capital mas que con descuessic.



Se empieza a sentin La necedidad de crear un auténtico
banco central que necdbiena billetes de todos Los bancos y Los --
canfeana tbremente. En estos aios, el Bancoe Nacional de México,
que habia necibido concesiones exclusdivas de £a Ley de 1897 -como
La aceptacibn obligatonia de sus billetes en todas Las oficinas -
de gabienno y fa de sern su banquerc ofdeial-, segufa La prdetica
de necibin billetes de otrnos bancos a menor precio de su valor no
minal, concediendo asi un sobreprecio a sus propias emisiones.

Finalmente en 1907, el sdistema {inanciero entré en crud-
446 en parte pon La competencia y ef agdn de prestarn "hasta el @b
timo centavo que tenga en cafa” y en paite por £a costumbne de -
congelarn carteras con prlstamos a Lango p@&zo, concedidos en cin-
culos rneatringidos que inclufa Los propios administradones de Los
bancos (autopréstamos). Limantour, contimub con ef sistema de --
pluralidad de emisifn, obligl a que Los pasives de £os bancos ea-
tuvieran nespabdados pon valones que fueran segunos y de §deil --
nealizacibn; pruwhibis el autopréstamo, dispuse que Los bancos Lo-
cales satisfacienan Las necesidades de fa negidn y decretd que --
Los bancos que tuviernan dificuftades con fa cinculacidn de sus bi
Letes renuncianan a su denecho de emisdibn y se convindienan en -
bancos refaccionarios.

En 2o neferente a La funcidn de regular Los cambios s0--
bre ef exterion, el antecedente mas remoto se encuentra en £a re-
fonma monetania def 25 de Marzo de 1905 que cred La Comisidn de -
Cambios y monedas, para encargarnse de admindistrar un "gfondo regu-
Lador de La cincubacibn monetaria", que estabilizarna ef tipo de -
cambio sobre el externion. De haberse dado esta funcibn al Banco
Nacional de México -que ya era ef banquero def gobiewno y el prin
cipal emison de billetes-, se hubiera estado a un pase de conver-
Lir un banco privado en un banco central. Pero esta concesdbn hu



biera aido 4inconsistente con el objetivo explicito del gobicn;w -
de Diaz: fortalecer el Banco de Londres, MExico y Sudamérnica, pa-
ra que sinviena de efemento de equilibric frente a La guenza del
puneipal banco de emisibn que exdistia en México.

EPOCA REVOLUCTONARTA

La nevolucibn de 1910 trajo consigo una situacibn mone-
taria cabtica: a emisifn de billetes de Los diferentes bandos re
volucionarnios aumenté £a desconfianza ya creada pon €a inestabili
dad del sistema bancanio del porfiriato y entonpeci ain mas fLa e
volucibn del sdistema §inanciero mexdeano.

La incentidumbre de £os aios de £a nevolucibn, £a dismi
nueidn de La actividad productiva y Las necesddades de {mpoata---
eibn que esto ondgino hicienon que el oro y fu plata, amoredada v
en barnas escascaran. Ademds se hacla muy dific<l que el b.illzte
cumpliena su funcibn de dinenro, ya que se depreciaban al recunrin
Los distintos bandos mevolucionanios, a cuanticsas emisiones de -
bitletes parna financion sus gastos y desplazan Los bifletes de --
Los contranios, como un acto de soberanfa y dominio. Esto (G€timo
inplict fuentes premios y descuentos entne Los diferentes bifle--
s, que dependian de £os niunfos o derrotas negionales de Las -
diversas facciones de £a revofucifn. En Las emisiones participa-
non entre otnos -ef Gobienno Constitucionalista, £os Generales Vi
La y Gutibrnez, algunas comparifas minenas, La Comis ifn Regulado-
g del Hemequén en Yucatan y Los falsificadores-.

EL deterniono de La situacibn monetania najo consdigo en
1915 (Perdodo de Canranza), fa cheacibn de La Comisién Reguladora
e Inspectona de Instituciones de Cnédito, misma que se funde para
{nvestigan el grado de cumplimiento en Los bancos de amisién, en
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La que se exigla tenen en efectivo metdlico no menos de un 50% de
204 billetes emitidos.

En 1916 habfa monedas de oro y plata, asf como 21 dife-
nentes Lipos de papeld moneda en cinculacidn. Las monedas de ono
Zenlan mayon vafor a Las de plata y ambas sobre {os billetes, ehs-
2os dltimos inconvertibles en metdldico a su valor nominaf.  Pon
su Lado, Las enisonas de Los bancos gozaban de mayor demanda y --
por Lo tanto un premic creedente en aelacdfn a Los demas billeotes

La descongianza hacia el billete, nacida desde el pri--
men intento de emisidn en £€a Epoca de Tturbide, segin el decreto
del 20 de diciembre de 1922, mismas que se realizawwn con el fin
de resolven Los dificiles problemas presupuestates del gobieano -
y no tenlan mas nespaldo que £a obligacidn pon parte del mismo -
de aceptan b.illetes cn una proporcibn determinada en Los pagos --
que se hicdera, motivo por el cual estas emdisiones quedaron desa-
creditadas y su descongianza continud, aunque en menor ghado du--
nante el porgiiiato y aumento dwwante La aevolucifn, no pernitien
do que fructificara ningin {ntentv de creat un néaimen de monopo-
Lio de emisibn de billetes, que gacilitara el oxden monetario y -
el trénsito hacia un sistema financiero sane y eficlente, basado
en moneda §iduciandia, Desde octubre de 1917 hasta 1932, La econo
mia vivil un sdstema monetarndio en el que el cinculante estuvo com
puesto primordialmente por metdlico.

En 1917 Venustiang Carranza presentd al Congreso Consid
tuyente La inlclativa del anticulo 28, que provonia of monopolio
en {a acuiiacdibn de meneda y Ragael Nieto, subsecneiarido de Hacden
da propuso a dicho congreso que Lambidn se dnclwysena en La Zista
de monopolios auternizades en ese antiao el de La emisiln de bi-

Leetes "por meddie de un solo banco, que controlara ol Goblerno Fe



I

dernal”. Eatos dos articulod conforman Las bases juridicas para -
da creacibn del Banco de Méx.dco.

EPOCA POSREVOLUCTONARIA

En un amblente de turbulencia pofitica y social, de es-
casez de medios de pago, de atesoramlento .(mproductivo, de acapa-
ramiento y especulacién de métales preciosos, de gran desconfian-
za en el bilbete de banco, de penwrias presupuestales, de sistema
bancario destruido y de aparato productive deterlonado, don Alber
to J. Pandi se hizo cango de a Secretania de Haclenda el 26 de --
septiembre de 1923 y, a thavés de un idiguroso proghama de Aefon--
mas y austeridad Lognd que en 1925 se fuviena un superav.lt presu-
puesial "s.in precedente”, que junto con Los activos de La Comi---
4400 Monetaria hicieron posible La suscripeddn de todas Las accio
nes de La Serie A y 10% de €a Serdie B, worn Lo que se fimd €a Ley
Constitutiva def Banco de MExicoe, S. A. ¢l 25 de agosto de 1925,
sdendo Lfnaugurado el lo. de septiembre de 1925,

La fey constitutiva del Bance de México €e asdignaba fas
siguientes funciones: regulan el circuwlante, el po de cambio y
La tasa de .intends y cncanganse de Los scavicios de Tesornernda del
Gobierno Federal.

Los primenos seis aios def Bauico de México se caracteri
zaron por el hecho de ne haber operade cabalmente como un banee -
central, sine mas bien como un banco comercdal con privilegios es
peciales. Esto se deb{d a que por Ley, ef Banco de MExdico estaba
autonizado o ejercen gurciones de bance de depdsito y descuento;
a que no se hacla obligatonin La asvciacidn de Los demas bancos -
al Banco de México, ya que de hecho, el Gobicane Federad ondenaba

Lay acwiiaciones de moncda de plata, Lo que, funto con €a descon--
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fianza por el biflefe y fLa situzeidn extena Limitaban La negula--
cibn de Los indtrumentos mas {moowtantes de banco central que se -
Le habian asignado: La cantidac il dinero y el tipo de cambio.

Por ello cuando hubo una relati.: estabilidad de fas variables ex-
Zemas -como en 1925 y 1926- ne <ue necesandia La fntervencidn dek
Baneo de México, en ¢f mercade biario, pero £a recesdbn de 1927
y fa depresibn de 1929 - 1933 xc.ilanon £as sendias Limitaciones --

diero y el £ipu de cambiv.

EL 12 de abril de 1935, s¢ tefomb La ley Consiitutiva -
def Banco de Méx.ico para nedeg:.v sus funciones., Esta reforn e~
Liminé La funciln de banco comeniuil que vesia desemperiando y €o -
convintis en un banco centnal de Zwwaeddn indefdinida:

a) Emitin bibletes y noz:laa La cincublacidn monetaria, -
tasa de (ntenls y Lo0 cambios sobre ol externdon.

b} Redescontan documenz.:s genuwinamente mesrcantil

e) Centrnlizar Las rescwwvis bancardas y fungir como edma
ha de compensaciln

d) Encangarnse del Servisio de Tesonerndin del Goblerwno Fe-
derat y

e} Efectuan en téuminos iwuerales, Las opeiaciones banca
nias compatibles con i: naturnaleza de banco central.

En este aio, La escase: :i -wedios de pago y La Oicenti--
dumbae neapecto al valor de Las moeiins de plata awmentrriwn  £a --
confimza en ef billete, Lo que ju<io a La comodidad que este xe--
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presentaba, {ncrementd fa demanda., Asdmismo en 1937 aumento el nd
meno de bancos asocfados de 14 en ef mes de mayo a 42 en dicdembnre

Bancomen se cnea en el mes de Agosto de 1932, institu---
ciin que ha Loghado un 8£tio preponderante en penetracdn de mehrea
do, ya que actualmente esfa sitfuada entre Las principales (nstitu-
clones bancarias junte con Banamex,

México se adhindd, al Fonde Monetario Internacional en -
1946 y oL 19 de Dicienbre de ese aio declard ante dicho onganismo
una parddad de 4,855 pesos por délan.

NACTONALIZACION DE LA BANCA

En el @timo Lnfonme de gobierno del Lic. José Lépez Pox
tillo, con fecha Jo. de septiembre de 1982 cstablece ef decreto pa
ha La Nacicnalizacion de La Baica Prudivada, expropidudose per cau--
sas de wtilidad piblica a favor de fLa nacién, canceldndoseles fa -
concesddn que sc Les habia otorgado para La prestacidn de seavicio
piablico de Banca ¢y Crnédito, Las aceiones hepresentativas o todos -
Los bienes de su propiedad.

De acuendo af articulo lo. def deereto en referencia fa
S.H.C.P, con auxilio del Comité Técnico Consuliive, proveerd Las -
acciones conducentes a efecto de que las 54 Tnstituciones de Cabdi
to que fuenon expriepladas operen con el caracter de Instifucdones
Nacionales de Cnbdito.

EPOCA ACTUAL

la S.H.C.P. con el auxilio def Comits Téenice Consultivo
propuse La fusdbn de vandias (nsitltuciones bancarias, de tal suerte
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que 60 (nstituciones se Anteghren en 29,

AL mes de Octubre de 1983, ef Sistema Bancario Mexicano,
estaba integrado por una hed de 4,487 sucwisales, segln datos del
boletin estadistico de £a Comisibén Nacional Bancaria y de Seguros.

Bancomen y Banamex cuentan con el mayor ndmero de ofdici-
nas, 720 y 702 nespectivamente, despuls se ubica Serfin con 443 e
Internacional con 364 entre Los mas Lmpontantes.
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IT,- MARCO DE REFERENCIA

Este tema se eligio ponque en fa actualidad no existe
ningtin £ipo de Citenatuna que de Las bases a seguin cuandn una --
Tnstitucifn Bancaria desea hacen estudios para eonocen £a imagen
que tiene en xelacién a Las demas, 54 Los serviciod que prosta --
son Los adecusdos; determinarn 84 sus ofleinas estan a £a par con
othas Instituciones y cual es su mercado.

En base a Lo experdiencia adquinida en una Institucibn
Bancaria y per £ob conocimientos hecibddos durante La carera e
pretende sostesen La manera en que se realiza una {rwestigacibn
de mencados pawa La evaluacidin (ntegral de Los servicios banca--
nios.

Ademis, pon sen fa Mercadotecnia fa "actividad humana
dindigida a satisfacer necesidades y deseos mediante procesos de -
intencambio (rl
Ampontante papef sdiendo Las Sociedades Nacionafes de Chbdito £as
hesponsables de Esta y conservando Zos sistemas de comencializa--

, en La que £a intermediacibn financiera tiene un

clbn en vigon, cuenten con La tecnofogia mas avanzada para apli--
can La Mercadetecndia, Logrando una mayorn capfacidn de necuwrsos, -
canalizdndofes postenionmente a Los sectores carentes o producti-
vo4.

Una de Las prinelpates heviamientas utilizadas en La --
Mencadotechia es La Investigacidn de Mercados pon sen esta "la --
captacibn sistemdtica, el hegdstio v el andfisis de datos nelati-

[1] Kotlen, Pillip. Dineccidn de Mercadotecnia, Editornial Diana,
México 1952 pag.24
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vos a Los problemas que se nefienen al mercadeo de bienes y senvi

c,éozs[”, por Lo tanto esta {nvestigacidn se basa en La necesidad
de una {nvestigacifn de mercados.

POLITICA DE FINANCIAMIENTO DEL DESARROLLO

A naiz de La nacionalizacibn de La banca, el Goblerno -
pretende con el PLan Nacional de Desarnnoflo 1983 - 1988, que Las
instituciones bancarnias den asesonia tanto tecnolbgicamente como
§inanciena a Las actividades y regiones que necesiten de mayor a-
poyo, diendo La manera de Lograrlo a trhavés de £a Mercadotecnia.

Los puntos mas Amportantes que contempla este PLan son:

"Para gontalecen el nivef de ahomno dnterno total como
proporcidn del producto y mejonan su estutetura, se seguind adop-
Zando y modernizando el sistema §inacdero nacional. Se ecspera -
que este dLtimo responda a cambios en Las circwstancias internas
y exteanas, evitando una desintermediacidn financiera global; ~--
cuente con {nsfrumentos vaniados en téaminos de riesgo, nendimien
Zo y plazo y complementarndios, tanto a nivel del ahornrador como al
de £os wsuarios del §inanciamiento; alcance todas Las actividades
econémicas del pals.

La canalizacién de recunsos presupuestales y crediti---
cios deberd nesponden con eficiencia a fas prionidades estabbeci-
das en La estrategia de desanollo.  La nacionalizacién de La --
banca ogrece La pos bilidad de una mayor racionalidad en €a as4g-
nacidn del cnédito entne sectores y hegiones. Pana eflo, se se--
gruindn Los siguientes cniterios gencrales en Ca reestrwctuancidn

(2] Wentz, Walter B. lavestigacifn de Mercados. Editornial Trillas
Hxdico 1981,



de La banca:

- se aghupardn Los diferentes bancos en grupos Lo sufl
clentemente ghandes para aprovechar fas econemias de
escafa potenciales, pero manteniendo fLu competencia
entre £os misnos.

- se seguindn critenios de desconcentracibn negional; -
asl mismo, se¢ {ntroducindn negulaciones que aseguren
una meforn distribucidn regional del crédito.

- de nevisand La participacidn nelativa de Lod créditos
preferenciales en su monto y en su coste, con el fin
de aseguran {a cficiencia econdmica en fa asignaciGn
de Los recunsos, y neducin al minime necesaso Los --
subsddios ginancieaos.

Puesto que La banca admindistra Los necunsoes que la Ao--
efedad deposita en olla, tiene La obLigacibn de hacerie de manera
rentable y con cnitenios estnictos de eflciencia y hontadez. Se
promoverd un sdstema de sequro sobre depbsitos. Se buscand un --
rendimiento de mercado sobre Las apertaciones patrimoniales a £as
mstituelones de enédito. Los subsidios sc flnanciarndn de manera
trhansparente, a través de pantidas presupuestales y jinanciamien-
tos explicitamente eonstituldos pana dicho propdscto en ol predu-
puesto federal,

En congruencia con Los apoyos finuncleros que ctorgue -
£a banca de fomento, La politica de csatimelos §iscales canalizand
hecunsos (nicamente a aquellas actividades que resulten priondita-
nias y rentables en téamdnes socdales.  Se reducind ol ndmere de
estinulos goscales, se simplificard su aplicacldn y sc otorgandn
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de manera auwlomdtica. Se raclonalizarfin Los Lincentivos fiscales
con base en Las siguientes prionidades: creacibn de empleo, pro--
duceibn y abasto de productos bdsicos, asi como de desarrollo ne-
glonal y fgomento de Las exportaciones”, [3]

{31 PLan Nacdlonal de Desarnollo 1983 - 198§,
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ITI.- RECURSOS

Toda onganizacidn necesita de necurnsos humancs, téewi--
cos, materiales y financiernos, para cumplin sus obfetivos, ya que
son de vital importancia para el buen funcionamicnto de €a empnre-
Ad.,

Estos necunsosd estan nelaclonados, ya que no se podiian
tenen hecursos humanos y mateniales 84 La onganizacifn no dispone
de necunsos financicros, o bien, de que Le servirnia a La empresa
contan con hecuwrsos f.inanclenos s4 no fiene elemeitos necesarios
para aleanzan sus objetivos.

Pon Lo tanto en este capitulo, se determinandn Los re-
cwsos necesartios que requiene una nstitucddn bancaria para e
var a cabo un estudio de mercado £integral.

RECURSOS HUMANOS

EC sen humano es el elemento mas Lmportante, por ser es
Lo el dnico que puede perfeccionan el empleo y disedo dz Los de--
mas necwrtsos, mediante su experiencda, conocimientos, aptitudes,
habilidades, motivaciones, etc., Lo cuak conduce al cumplinieito
de sus propios objetivos cume de L misma (stitucddn.

Por Lo tanto es idispensable que La Ongandzacidin al --
conthatan Los servicios de una persona haga la seleceidn adecuada
entre estudiantes con concceimientos en estadistica, mencadotec--
nia, sociologia, psicologila ¢ comunicaciGn o profesiondistas en --
Las canrenas de Lic. en Adniiistracddn, Lic. en Relac(ones Comer-
cdales o Lic. en Mercadeteanda, que ayuduidn a cumplin setisfacto
rdamente Los vbjetivos macados.
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Por Lo anterdior ef personal {dbineo es aquel con conocd-
mientos y amplin experdiencia en Investigacifn de Mercados, porn --
sen esta La principal hewtamienta para evan a cabo este estudio
ga que deberd desaviollan Los siguientes puntos.

a} PLANTEAMTENTO DE PROBLEMAS

Deginin perfjectamente el problema por cada concepto a e
valuan, ya que es {ndispensable determinan Los §0es o metas que
se esperan aleanzan y posibles cwisos de aceidi.

b) DETERMINAR FUENTES DE INFORMACION

EL .nwvestigadorn deberd especificar con precisibn Los §4i
ies del estudio y pon Lo tanto qué nformacidn se hequienre para -
aleanzan estos §ines.

Deberd tenen .ndiciativa; saber a dbnde dirniginse para -
que fe proponcionen Los datos necesarios, Los cuales Le servindn
de base para Lo wvestigacidn y principalmente porque evita en ma
yon gnado La {icentidumbre.

¢) DISENO DE CUESTTONARIOS

Otna caractenistica del analista ed su expesriencia en -
disefian cualquien Lipe de cuestionaidos, ya que es fundamental pa
na Llevar a cabo esta evaluacidn, conocer La opinidn del pidbLico
en general.

Pon consigudiente eligind el tipo de cuestionanio a apli
carn pon cada actividad ha estudian, asl como el tipo de preguntas
que contendrdn Los mismos.
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d) RECOPILACION DE TNFORMACION

Por obtenen bdsdicamente La (ifeamacifn en el campo, Los
{nvestigadones deberdn seguin Lay instruceiones al pie de La Le--
t cuando realicen Las entrevistas, ya que en La necopilacibn de
Los datos esta ef que tenga éxito La {nvestigacidi.

¢) DETERMINAR EL TAMANC DE LA MUESTRA

En este punto Los analistas defintrdn que grupos de pen
sonas debenfn sen witrevistadas tomando en cuenta ol sexo, edad,
nived socloeconbmico, wsuario ¢ o usuario de scavielos bancanivs
ete.

En cuanto a personas morales segin su awma de actividad
(Comercins, Servicdos e Industnias).

Por otre Lado cuales instituccones bauicarias estardn in
volueradas en ol cstuddo, asi como swus nespectivas sucwisales.

Tomando como base esta (nformacidn, sc proseguind a de-
fominan cuantod cuestlonanios deben apilicatse pot cada punto ana
Lizado, que sean Lo suficientenente aepsesentatives parc peden --
Llevar a cabo wuna comparaciin.

4) TABULACION

tna ver nealdzade el thwbajo de campe, Los Gwestigado-
nes revisardn Les cuestionaides elimnands aquélfos cugas ospues
tas hayan 3ido vagas. A continuacidy se Llevaud a cabe La tabula
cibn de Los dates obtendidos con ta finalddad de etabotar Lod nes-
pectivos cuadros para comenzat con ef andl 5.8,
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8) PREPARACION DEL TNFORME

EL andlisis contemplarnd Los aspectos mas relevantes de-
tectades durante toda £a investigacidn, pon Lo tanto el personal
que tenga a su cargo La elaboracibn del .informe, no debe olvidan
cudl fue el objetivo primordial para LLevar a cabo La evaluacidn
ya que debend dan soluciones al problema que se planted al .indcio
del estudio.

En caso de que £a institucibn bancaria no cuente con --
personal suflciente para healizan este tipo de andlisis, deberd
contratan Los servicios de una Agencia especializada en Investiga
cibn de Mercados, La cual fungind como apoyo.

EL procedimiento a seguin es selecclonar varias Agen---
edas, Las cuales presentardn tanto el proyecto como las cotdzacio
nes para sert sometidas « concunso.  En cuanto a La eleccidn, fun-
clonanios del banco se encargardn de estudioan cudl de ellas reune
Las carnactenisticas necesarnias para que efectde el estudio.

Una vez sefeccdonada Ca Agencda e procedend a elaboran
un conthato de prestacibn de servicios para garantizan que se £le
vard a cabo segiin Lo convendido.

En Lo refenente a £os necunsos humanos de La Agencia ne
cesarnios para efectuan La evaluacibn son encuestadores y supervi-
s0nes con experiencia y capacitacdidn.



RECURSOS FINANCIEROS

EL Departamento de £a institucibn bancarin encargada de
desarrollan estudios de mercado, debetd tenen presupuesito, tanto
para gastos erogados intenamente como paa €a contwatacidn de Lo
senvictos de La Agencia de Tnvestigacibn de Mercados.

RECURSOS MATERIALES

En este tipo de neawso donde encafan fas iistalaciones
§isdicas, maquinaria, mobillarnio, etc., es {ndispensable poner una
especial atencibn, ya que pon sen el Lugan donde el personal per-
manece La mayon parte de su Llempo, esfe debe sern Lo mas adecuade
posible, con el fir de que el rendimiento de cada wio sea mas edi

clente.
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IV.- TECNICAS DE INVESTIGACION

Para poden determinan Las téendicas de investigacibn ne-
cesarnias para LLevan a cabo el estudio, tendid que elaborarse en
primer téumino un proyecto el cual servind de base para La efecu~-
cién del mismo.

Los puntos mds impoatantes que contendrnd el proyecto -
son:

Objetivo Genenal

Finalidad del estudio .
Determinacibn de Las fuentes de .informacibn
Hipldiesds

Diseiio de £a muestra

i

W 4 W N
N - . - .
1

Una vez aprobado el proyecto, Cos analistas pergeccio--
nardn £as herramientas a utilizan para alcanzar Los obfetivos de-
seados.

Porn existin una ghan divernsidad de formas para desarro-
Lan el tipo de estudio que trhata esta {nvestigaciln a continua--
ciln se presenta una téendica de investigacidn, La cual ayuda a --
conseguin Las metas f4fadas:

a) METGDO DE RECOPTLACION DE TNFORMACION

Para este Lipo de evaluaciones se utilizan el cuestiona
nio y el método de observacién. EL primero por sen de vital im--
portancia el conocern fLas opiniones del piblico en general y el e
gundo porque da un panorama de como estan Cas oficinas de Los ban
cos en relacdén a su distuibuc don giscea y de sus Liempos de ope-
raeddn.
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TIPOS DE CUESTIONARIOS

Los tipos de cuestionanios para afcanzar Lo obfetivos
Aon:

- Cuestionanio estuctwado - no disfrazado.

Como el objetive primordial es detectar Lo que plensa
La gente en cuanto a La imagen de Cos bancos y la e-
ﬂicée;'zcixt con que ofeagan €os dlversos senuvicdos, es-
Ze cuestionanio rewne fas caractenlsticas, pues fa --
ventaja de aplicarlo es que enfoca al eitrevistade 40
bre un tema en particular

- Cuestionanio estructurado - disgrazado

Se aplica para detectan Los requisitos {ndispensables
que solicitan Los bancos a Los clientes para £a aper-
funa de cualqudier tipo de cuenta.
EL investigadon memoniza Las preguntas que harnd al en
trevistado, siendv su principal ventaja La reduceidn
del sesgo en ambas pantes

TIPOS DE PREGUNTAS

En cuanto al tipo de preguntas que contendrdn Los cues-
tlonawirios son:

- Abieatas

EL entrevistado estd en Libertad de decidir sobre La



26

dorma de La nespuesta.

- De Opcibn Maltiple

Esle tipo de preguntas ofrecen af entrnevdistado cierto
nimero de opciones especigicas entre fas que debe ele
gin una o mas, segin sea el caso.

- Dicotbmicas
Las nespuestas permitidas 5680 senlan 84, no 6 no se.,

METODO DE OBSERVACION

Parna LLevar a cabo Los estudios de "Caractenisticas Fi-
sicas” y "Tiempos de Operacidn®, se utiliza ef método de observa-
cibn estrwcturada, por Lo tanto se elaborand un formato con Los -
aspectos a evaluar, haciendo hincapié en Los puntos que requieran
insthuceiones, con el fin de evitan confusiones al Levantar La in
gonmacibn.

Estruefurados Los cuestionaios y formatos, el personal
y La Agencia procederdn a verifdican &4 nealmente se cumplen fos -
objetivos, una vez aprobados estos, se LLevarnd a cabo el pifoteo
de £0s mismos, con el §in de hacer correcciones a Las preguntas -
que 04 entrhevistados hayan contestado Lligicamente porn no estar
bien estructunadas, o bien, en caso de fos fomatos considerar al
gtin punto que sea {mpontante y no 4o haya tomedo en cuenta.

Perfeccionados £oa cueslionanios y founatos, e paso a
seguin send La edicidn necesarnia para realizan cf Levantamicento -
en el campo.
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b) SISTEMAS DE MUESTREQ

Antes de determinan ef tamaiio de fa muestra para cada -
concepto, es convenlente elegin Los sLatemas de muestreo a apli--
can, siendo Los mas utilizades para este Lipo de estudio:

- Muestreo al azan estratifdicado
la muestra es diseiiada de manera que se efigan Los e
Lementos necesarios de cada estrato, de tal forma --

que scan nrepresentativos y confiables.

- Muestreo pon cuotas

Se determinan Las caractenisticas que debe tener el -
entrevistado y Los Gwestigadores Las seleceionan en
el Levantamiento del campo.

- Muestreo ak azan simple

Todo elemento susceptible de pertenceen a fa muesing,
tiene La misma opontunidad de sen seleccfonado.

DEFINTCYON.DE LA MUESTRA

Por sen el muiestneo "un método, un procedimiento tal, -
que al esceger wi gaupo pequeio de una poblacién podamos Lenen un
ghado de probabilidad de que ese pequeiic grupo efectivamente po--
see Las caractenisticas def univenso y de La poblacidn que esta--
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mos estudiando" [4], es indispensable que se detenmine perfectamen
te el tamaiio de La muestra pon cada concepto a evaluar, ya que en
ello va el éxito de La (nvestigacidn; pon Lo tanto esta send Lo -
sufdiclentemente representativa y confiable.

Los elementos que componen La muestra para evaluar Los
senviedios bancandios y €a imagen del banco son fas personad §L84--
cas Y morales, por Lo tanto debendn consdideranse Los sigulentes -
adpeclos en cada uno.

PERSONAS MORALES

EL tamasio de fa muestra por cada punto a analizan (Ima-
gen, Cheques y Negocios Afiliados a La Tarjeta de Crédito), esta-
rd en funcidn de La nama de activddad que predomisie, debido a que
no es nepresentativo dan el misino porncentaje a todas, &4 on La zo
na a estuddiar exdiste una mayor concentracidn de alguna de ellas
(Comercios, Servicivs o Tndustnias),

PERSONAS FISICAS

Se delimitand La mucstra en base a €a edad, sexo y ni-
veles socdoecondmicos de Los entrevistados, ya que es convenien-
te conocen opindones de personas con diferentes crlternios y estd
Los de vida.

En Lo que hespeala al andfisds de Eas Caracteristicas
Fisicas y de Tdempos de Opearcddn, €a mucstra es de Pa s.iguiente
manead i

[4] Pandinas Felipe, Metodologin y Téomdcas de Tavestigacidn en
Ciencias Sociales, Editorial Siglo Veintiuno Editones, S.A.
México 1973.




CARACTERISTICAS FISICAS

Selecelonan a Las Anstitucicesy bancanias considenadas
como principales competidones, por Lo tanto La muestra estand ne-
preseatada porn todas £as oficinas de zxdz banco efegido.

TIEMPOS DE OPERACION

Defdinin que bancos deberndn involucranse en el estudio -
en base a su captacibn, Lugar que ccug: & el mercado, ete. para
proseguin a defimitar cuales sucursals: soundn parte de £a mues
tra, dependiendo Esto principalmente z:{ secton que atiendan.

¢} TRABAJO DE CAMPO

Por ser ol trabafo de camp: 2 aspecto mas importante -
dunante el desarrollo del estudio, 1z jue dependend de La informs
cibn necopilada el éxito o fracaso do ics objetivos, tendrd que -
pongrse mayor atencidn y no descuddar {03 siguientes puntos:

SELECCTON DE ENTREVISTADORZ:

EL personal deberd eastan plerurante conclente que Los -
encuestadores cuentan con fa capaciiazidn y experdencia suficicn-
te para nealizarn toda clase de entre.isias.

ADTESTRAMIENTO

Los obfetivos gue contompli & proghama de adiestramics:-
to son: adiesthan con aespecto al tuisiio especlidco ¢ el propot--
cfonan al entrevdstadon Las actitudes o &a motivaciln necesanda.
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Los entrevistadones deberdn estan familionizados con ef
cuestionarnio. Sern adiestrados acerca de como Localizan a Los en-
trevistados, La forma de abordarto para que de Las respuestas ade
cuadas y pon dltimo como debe anotan las contestaciones, Asdendo -
este punto el mas importante para que no disvirntuen La ingouma---
cibn,

La manerna mas convendiente de conocen 5.4 Los encuestado-
nes pueden desempeiian el trabajo es meddante entrevistas donde a-
nalistas del banco actuardn como entrevistados dando todo Lipo de
contestaciones y actitudes, para ver como se desenvuelven Los en-
trev.istadones.

SUPERVISTON

a vez inicdado el trabajo de campo, el personal super
visud a Los entrevistadeones en gouma ddrecta, es decdt, acudndn
con elLos al momento que realicen la entrevdsta.

Otna fonma de validar Los cuestionwiios, es selecclonar
una muedtra de €as entrevdistas por encuestadon y establecer con--
tacto con Los entrevistados en Jouna tefefdnica y acudiendo a sus
domicifL08 para verifdicar que 3¢ haya Llevado a cabo La entrevis-
ta.

d} TABULACION

Conckuido el thabajo de campo, 208 analistas revisardn
todos Los cuestionarios para elimiuun aquellos cuyas nespuesias -
sean vagas, sdlendo e siguiente paso ondenan os datos en catego-
nias, es decin, que sewr metuamente excluyentes, de medo que cual
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quier nespuesta dada pueda colocarse en una sola categorii,

Consdderado Lo antenion se phoseguird a nealizan La ta-
bulacibn, tomaudo en cuenta aquellas preguntas que puedan relacio
nanse de tal fowma que exdistan mas efementos de comparac(dn,

e) TNFORMATTCA

En caso de que La tabulacibn se Leeve a cabo pon M}sfw
mas computarnizados, es necesarnio que al diseian Los cuestionarios
se precodifiquen Las preguntas para facilitar su procese. En --
cuanto al procedimiento a seguin send:

Disesio de un programa de tabulacidn
Codificacidn de preguntas
Limpieza de Los datos

Determinacidn de Las bases, cruces deseadas y §orma de
entrnegan Las tablas connespondientes.

Las prineipales ventajas de que Los datos sean tabulados
por medio de computadoras, cs que Los hesulitados son mas exactos,
el Liempo de entrega se redice considenablemente y e€ hecho de --
que cuando existe un ernon se detecta <nmeddiatamente.

g} ANALTSIS DE LA INFORMACTON
Se analizandn los aspectos mas nelevantes de La westl

gacidn, destacando Loy haflazgos sin oluvidan cuales fueron Loy ob
jetivos pana Clevarlo a cabo.  Se dardn a conocen Lasd respectivas
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concfusiones y recomendaciones, asi como La presentacibn de cua---
dros y grfficas consdideradas dentro del estudio como de mayon .im--
portancia pon su contenido.

Los

11

111

v

VT

Vi1

’

apartados que debe contener el informe 4son:

PORTADA

INDICE

INTRODUCCTON

METODOLOGTA

ANALTSIS

a)
b)
c)
d)
e)
§!
g)
h)
£)

5

Imagen Corporativa

Cheques Personas Morales

Cheques Personas Fisdcas

Alorno Personas Fisicas

Tanjeta de Crédite Personas Fisicas
Negocios Afilicades a ta Tanfeta de Cnédito
Caracterdsticas Fisicas

Tiempos de Opesuiedin

Cobertura Geogadfica

Datos Socloccondmicos

CONCLUSTONES ¥ RECOMENDACIONES

APENDICE

Gridficas

Cuadros.



V.- SERVICIOS BANCARIOS

Los servicios bancarios que ofrecen Las instituciones -
bancarias, cada dia se convierten en una necesddad para cualquier
persona, ya gue por una parte pueden ahorrat Lo excedentes de su
presupuesto, a través de .nstuumentos que Le biindan rendimientos
como en el case de Las cuentas de Alhoro e lnversdones, o bien, a
través de La cuenta de Cheques cuya principil vetafa es LLevar -
un mefor contrwrd del dineno, administran fes excedentes def capi-
tal, contrhol de pagos, ete,

La etrna necesidad basdea es el chédito, pues sofuciona
Los problemas de canufcter §inancicro, debido a que se puede obte-
net eualquier satisfactor u cbjetive ain adeleciendo zn ede momen

to def capital necesastio para adquininlo,

Excaten vaedas modalidades en el cnédito banewriico, en--
the Los que destacan:

CREDITQ MENUDEQ

Estos se conceden a personas fisdicas y se destinan a La
satisgaceddn de necesdidades de catdeten pewsonal, asi -
come a La adquisicidn de bienes i servdcios.

Los tipos de pnlstames que {ntegran este grupo son:
Prnéstamo Perscial

Préstamos de Consumo Dunradetro {(AB.C.D.)

Crédite Simp€e Revolvente (TARJETY VE CREDITQ)
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CREDIT(Q DE OPERACIONES EN TRANSITO
@

Documentos de cobro (umediato.

Entrne cllos estdn Los giros, Los ginos telegrdficos y -
cheques girados porn parnticufares o enpresas,

Remesas en Camino

Es un serviciv que el banco otorga a sus cuentahabientes
y consdste en acreditar en §iume o salvo buen cobro pa-
ra abono de sus rnespectivas cuentas, Los docwmentos pa-
gaderos en plaza distinta que »o sean cedidos en phopie
dad pon Los clientes.  Los documentos pueden sen che--
ques, girnos, ete.

PRESTAMOS EN GARANTTA

Préstamos dirnectos, quircgragaties o en blanco.

Se otongan a personas §isicas o morakes que sean cuenta
habientes.

Préstamos directos expertacidn
Se conceden a personas fisieas o morales
Préstames directos pre-exportaciin

Financimmiento a cobranzas documentarias del extranfeno



CREDITO HIPOTECARIO

Es aquel que se destina al fomento de La indusirin de -
La construecidn, asi como parna La adquisicién de b.ienes
Annuebles, ampfiacidn o mejeras de Los mismos, ete.

Por sen un servicio cspecializado en el S{stema Finan--
cdese esta dbtima necesddad, cxisten Linitaciones par evaluan --
Los divernsos senvicios clasdificados en este apartado,

Pon Lo tanto, af ser Las dreas bdsicas de atencidn y -~
seaviclo al publico: Cheques, Alhonno, Inversiones ¢ Tarjeta de --
Caddito, se hace indispensable que estas se den en founa efleden-
te, siendo La manera mas Sptima de comprobarlo conociendo fas opd
niones de £os usuarios de servicios bancarnios.

OBJETIVO GENERAL

Convcen 84 La caldidad def servicio en Cheques, Ahornro,
Tnvetsdones o Tanfeta de Crddidte se dd eficazmente, asi como com-
patat el nivel de senvicic de La competencia.

Ademds, deteamGian en o8 negocios afiliados a La Tarjfe
do Crédito cual institucddn Les otorga mefon sernvicio y cual -
predicen wtilizan en su emphesd,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los obfetivos esencdiales para Los senvicdéos de Cheques,
Ahorte o Taversiones scu:



36

Estwetiura del mercado
Multipticidad de uso de senvicios y bancos
Antiguedad zon sus cuentas
Tnstitucibn con La que operan prineipalmente
Sucunsales donde acostumbian realizan sus operaciones
Calidad en £os servicios
Tiempo promedio de espera
Tiempo promedio en fa tramitacibn de sus operaciones
Atencitn brindada por Los funcionarios
Atencibn necibida por parte de Los caferocs
Grado de capacitacidn de funcionarios y cajerod
Fvaluacibn comparativa cns

Cajas

Patio de Piblico

Seiializacién en el Area de Relaciones y Mostradon

Problemditica

Sistemas Computardizados.

ProbCemas suscitados cn cada serviclo

Sugerenclas pasa mejondt of servdieio
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Los ob jetéym especificos pana evaluan el servicio de -
La Tanjeta de Crédito Aon:

Multiplicidad de uso de La tarjeta

Forma de obtencidn

Antiguedad

Tarjeta de Chédifo preferida pon Los clientes miltiples
Limites de Crédito

‘Tafnje,ta proporcionada mas .ddc,étmemte'

Problemas presentados

Sugenenc.ias

Por dltimo Los objetivos que deberdn analizarse en Los
negocios agiliados a La Tarjeta de Crédito son:

Tanjetas de Crédito a Las que esta afiliado el negocio
y antiguedad de operar con cllas '

Disponibilidad de papeleria y frecuencia de entrega de
dotacion

Evaluacidn de Las mdquinas Onpresonas : ex{stencdia, con-
diciones de uso, mantendmiente y problemas presentados

Visitas de funcionarivs bancaiios para coitocen Las nece
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sdidades
Posibles problemas en La tramitacidn de paganés
Preferencia de wso
Estimacibn &e Las ventas mensuales a thavés de /taﬂjetaA

Existencia de caleomandias promocionales en el negocio.

MARCO DE INVESTIGACION

Por requerinse conocer €a opindbn de personas §isicas y
monates ef marco de .lnvestigacidn para cada uno serd:

PERSONAS F1SICAS

Como el tamaio de fa muestra elegida esta en funcibn de
Los niveles socloeconbmicos, fa edad y el sexo de Los entrnevista-
dos, La zona en estudio se segmentand por nicleos habitacionales,
para facdllitan con ello La Localizacién de Los posibles candida--
tos que a La vez reunan Las caracteristicas deseadas.

La entrevista se nealizand 56f0 a wsuaiios de Los servd
cios de Cheques, Ahorno y Tanfeta de Crédito, cuyas cuentas sean
manejadas pon La Anstitucidn que esta (Levande a cabo el estudio.

La obtencidn de fa ifjoumccion se healizand mediante --
cuestionwios previamente claberados, donde encuesiadores capacd-
tados acudindn a Los domic.ilios sclecefonados pana entrevistan a
Lo propietarndios, sdempre t cucitds Estos cumplan con Lo requisd-
tos fifados desde el diseino de {a nuestaa.
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EL motivo pon el cual esta evaluaci6n se hace pon medio
de cuestionanios, es debido a que de esta manera se Ldentifica el
sentin de Los clientes a todo Lo neferente a Los servicios banca-
rios, '

PERSONAS MORALES

Detectadas en onden de dmpontancia Las concentraciones
econdmicas en La zona a evaluar, el punte sigulente serd seleccio
narh a Las empresas que (ntervendadn en La muestra dependiendo de
su hama de actividad, Dejande al timo a aquéflas cuyos recur--
4048 dean minimos para que en caso de ne completar fa cucta gLfada

estas sean considenadas.

La ingommacin se recabard mediante entrevistas realdza
das a Los propletarios, gerentes o encargados de Las empresas, --
con La nestricclbn de que deben pescen cuenta de Cheques, en el -
banco que LLeva a cabo el estuddo.

NEGOCTOS AFILIADOS

Para evaluar Los negecies afiliados a la tarjeta de cré
déto en el campo se Ldentif<cardn aqueflos comerclos o setvicios
que esten afiliados a La tanjeta, entrevistando de {gual manera -
que en el punto anterndon a Los nesponsables de Los negocios, has-
ta completan La muestra {4 ada.

Determenadas Las empresas a analizan se aplicard un  --
cuestionanio, con ¢l §in de conocer Las opdniones por pante de --
Las personas que £Levan ef manejo de Las cucntas paic conecer 84

los diferentes senviclos se dan en forma eficaz.
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TIPO DE CUESTIONARIO

EL tipo de cuestionanio utilizado pana evaluar Los ser-
vicios bancarios, es el estcturade - no disfrazado, el cual se
apficand tanto a Las personas §lsieas como a Las personas morales.

Las -preguntas contenddas en ef cuestienawio sendn abien
tas, de opedfn miltiple y dicotdmicas, dependiendo de £a impontan

cla de Las mésmas y del objetive que desea alcanzaise.

Para efemplifican este punto se mencfonan algunos tpos
de preguntas:

Ablentas

Ud. meneiono que utifiza La cuenta de Cheques en
Cudl es La nazén pon La que trabafa con ese banco?

iPor qué razones opera ud. mas con ,...7

Opeidn Miltiple

dQué Tiempo promedio Le Lleva el trndmite de sus opera--
“ciones en Ahorno?  (Mostran Zarjeta)

Hasta 5 min. { )
& - 10 min. { )
10 - 15 min, { )

iChno considena que Le proponcionan el mautenimiento de
La mdguina {mpresora?  (Mostran tanjeta)

Adecuado {

J

Tanegulan !
No Lo proporcionan ()



Dicetdmicas

;B4 ud, el titular de La Tarjeta de Crédito?
ST () NO {7

En Au cuenta de (nversdones ;Se Le ha presentade algdn -
problema?
ST () NO ()

TIPO DE MUESTREO

EL sdstema de muestreo utilizado en esie punto son: -
muestreo al azan estratificado y muestreo pon cuolas.

METODOLOGIA

Con el §in de wnlfilean cnitenivs tanto del pernsonal ceinc
de La Agencia (en caso de nequeriin sus servicedos), en Lo refenente
a Los niveLes socloecondmicos de Las zonas habitacionales, se hasd
un recornddo def drea a investigan.

De {gual manena se detectandn Las concentraciones de co-
meredos, senvicdos e Lndustrias, con el fin de facdlitan su Locald
zacibn.

La supervdis.ion de Los encuestadores send a cange de (oS
analistas del banco, Ca cual se hard en forma divecta, y Ca valdida
cldn de €os cuestionanios telefdnicamente ¢ a domic(lio, en case -
de notar deficiencias en la informacién recopilada se Ces hard cong

cen y se anwlardn Los cuedtionanios.
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Se LLevad un estadicto control de Los cuestionanios u
probados pon cada punto estudiado dentro de La muestra,



VI.- IMAGEN CORPORATIVA

Las .nstituciones bancarias mediante sus canales de dis
uibucibn, calidad en Los servicios, publicidad, promociones, su
fuenza de ventas, ete., van creando una {magen ante el piblico cn
genenal, sea 6ate wsuatio o no de servicios bancarnios, La cual -
puede. sen pesditiva ¢ negativa dependiendo de fa efectividad con -
que sc den estos nstuumentos.

Como "Tmagen" cntendemos aquella (dea que tienen fas --
peasonas de wia (nstitucddn en base a sus caracteristieas, Un c-
femplo senfa La opinién de que detenminado banco es La mefon Ains-
titueddn bancarnia porque cuenta con todos Los servdedlos, adu cuan

do todas ofrezean La misma divensidad de servicios.

Por Lo anterndon, es convendicnte que €od bancos €leven a
cabo esta cvaluacidn, pues es una mancta de conocern su posiciona-

miento en el mercado.

OBJETIVO GENERAL

Determinan 84 £a {magen progectada es acorde a Lo pla--
neado de acuendo a Los esfuenzos de comereializacidn realizadas.,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para poder determinan Ca Imagen que progecta una {nsti-

fuedbn debeadn conoeernse Cos sdguiendes aspeetos:

Tnstitucddn con mayoh penetracddn ante ef pibLico.
Se deg.ne meddante et concedmdeito de baicos que fenga

cada pefsona.
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Meltiplicidad de uso de servicios y bancos, con eual --
prefdencn operar y el motivo.
Se determina quien esta como Liden en ef mercado.

Antiguedad de operan con cada banco.
Se detecta si Los wsuanios estan conformes con el servi
cio que oforgan Los bancos.

Visitas nealizadas por funclonandlod para (ncrementar su
mencado

Instituetdn con personal mejor capacitado y amable.
Banco con mejones instalaciones y sistemas de segurnddad
Evaluacion de Los siguientes aspectos:

Banco mas onganizado

Mayon prestiglo

Facilidad para otorgar préstamos

Probeemdtico

Con mayones recwtsos gLnancienos

Promociones #ealizadas, clase de obsequios y motivos

Publicddad efectuada y el mediv por el cual es reconda-
do.

Sugeaencias para meforar el serviede bancario



MARCO Dt IHVESTIGACION

EL procedimiento a seguin en este andlisdis cs (gual al
de L0s senvicios bancarnios, pon Lo tantv, conoclda La muestra pa-
ha Ras personas §isicas y Las personas morales se proseguind a Lo
calizarnlos en base a Las caracteristicas definidas para cada uno.

EL cuestionarnio se aplicard a usuanios de senvicios ban

carios no {mpoatando 84 son clientes de La {nstitucibn que Lleva
a cabo el estudio.

TIPO DE CUESTIONARIO

EL tipo de cucationatrio a utilizar send el estructurade
no dis jrazade, con preguntas ablertas, de opeifn miltiple y dico-
tomicas. Algunos ejemplos senfan:

Ab.lertas

A€ hablax de bances. ;Qué bancos conoce ud.?

sPorque dice ud. que .o.ue , ¢4 el banco mds problemdt(
co?

De Opedion Mltiple

s0ué serviclos bancardled utiliza?
Cheques [
Ahaato ()
Tnveasiones {
Taxjeta de Culdito { )
Préstame s { )

)

Page de Scrvicios



46

SEn qué medios recuenda ud. haber visto o escuchado La
publicidad en ...?
Telev.isibn

Radic

Prensa

Cine

Revistas

dtnos

Dicotbmicas

sUtifiza ud, servicios bancanios?
S1 ) NO {

iLo ha visditado algin funclonario bancarnio?
S1 { ) NO ()

TIPO DE MUESTREQ

Se utibizand el muesireo al azan esthatificado y ef mues
theo pon cuotas.



VIT.- CANALES DE DISTRIBUCION

Pon sen Las oficinas banearias el canal de distribucdén
mediante el cual Las instituciones acercan sus productos a sus -
clientes, sleitdo estes Ca cuenta de Cheques, Ahorno, Tnversiones
0 La Tarjeta de Crédite y a La vez satisjaces La necesidad de sen
vielos bancanios es de vital .dnpontancia que fay sucurnsales cueit-
ten con insdalacdones y equipe adecuado, personal capacitado y su
fleiente para brindan un senvicio ciicaz a su clientela, redituan

do en une mayor captac(dn de recnsos.

Pon tal molivo es convendente que se deteundnen Las di-
ferenclas e cuanto a sus sehrvicdos dividuales, caracteristocas
estruuctiviales de Ca institucddn, aspecto §isice de tas ofleinas,
actitud de fuicionarios y personal, tiempos empleados en La reald
zacidn de Las operaciones y cnitendos wtilizados, con el §in de -
conveet La posicidn que guwtda determinade banco ante La competen

cda.

Una mwrera de Logranle es que cuenten con {nfomac(dn -
actual czada de cada uno de Los puntos mencionades, per Lo tanto -
este capltulo contempla Cos principales aspeclos a cvaluar cuando
se Lleva a cabo un estudio de "Caractenistoas Fiadleas” y "Tiem--
pos de Opernacidn", ademas de establecen alguias estutegias a se-
guin para La reubdcacddn o (nstalacidn de ana nueva ofdcina baiea

nia.
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A) CARACTERISTICAS FISICAS

Debide a que el principal objetive de una fnstitucibn -
banearia ¢ satisfacer Las necesdidades de servicios bancarios tan
to a clientes cautives como potenciales, es necesario que Las ca-
ractenisticas de sus oficinas sean favorables para aleanzarn dicho
objetivo, mismo que se traducind en beneficios econdmices para £a
natitueidn,

OBJETIVD

EL objetive primondial de este estudio ¢s conocen Los -
aspectos cualitativos y cuantitatives que presentan Las prineipa-
Les ofdeinas bancanias, y de esta manera conregin defdediencdas pa
na brindan un mefor servicdo § crean una imagen positiva ante Los
clientes.

ASPECTOS A EVALUAR

las caracteristicas bdsicas a analizar y que a La vez -

s{hvan de comparacidn Aon:

TIPO D TNMUEBLE

Exprofeso _
Cuande fa consthucceidn del inmueblfe fue diseiada para -

una sucunsal bancaria

" Adaptada
Son oficénas bancarias instaladas en {sunucbles cuyo des
tino e lal e distinte para tal ejecto. Como en el

case de un eddfiedo, accesonia, Local comercial o dien,
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haben sido una casa habitacibn.

Pemite (dentificar a la (nstdlucddn con mayon ndmero -
de sucwrsales construildas especificamente para ctorgar
Los diversos servicdes, Siendo este un aspecto posdiive
debido a que se preveer necesddades, una mefor distridu
cibn de sus  dneas y unx pesible expansidn.

'CONDICTONES DEL INMUEBLE

Se nefiene bdsicamente af estado de ‘conscrvacibn que --
presente el wueble. Detectdndose al banco cuyas efd-
cinas tienen wia mejos vresenfacion, €o cual e nejleja
en La magen progectads ante el pdblice en general.
ESTACTONAMIENTO

"Propio

Compantido

Rentado

No tiene

Deterumina cual Gustitucidn otorga en mayor grade este -
servdedlo Y en que condccdones.  Actualmente es wt te--

quiaito que en Ca apestiaa de una sucursal, esta cuente

con estacienaniente proplo.



UBICACION DE LA OFICINA
Esquina

Media acera

Intma '

IEAta evaluacibn permite identificar al banco cuyas ofd-
cinas estan mejon ublcadas.

INTERTORES DE LA OFICINA
Mobilianio de atencidn

Se evaluandn aqueflos muebles wtilizados para dan un --
twato dirnecte a sus wsuardios (Area de Relaciones y de -
Mostradon) y se calificandn en base al tipo que predomi
ne. '

DECORADO Y TERMINADY

Se considerna La calidad de £os materniales utilizados en
fa presentacibn intenna de £as oficinas, como son pisos,
cancelenia, scllones de espern, tapices, ete.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Son aquellos sewviccos adicionafes que oforga wia oficd
na como: Caferos Aufomilicos, Cafas de Segunidad, Auto-

banco, Buzon de Depdsito contino, cotc.
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Detemina quien cfrece mayores servicios adicionales --
peamdtiendo conocen s4 compiten paralelameite.

DIMENSTONES

En este punto Ae requiere conocer fas mediciones de Lo
sdguiente:

Superfdicie total constwdda

Abarca foda £a supergicte destinada para fa oficina ban
candia eomo son: Planta bancardia, pasiflos de acceso, --
nampas, jandineras exieiiones, estacionamiento, dnea de
senv.icdos genehales, ete,

Area de Relac{ones

Son Las dneas donde se encuentran lod funcionarios de -
una sucunsal como el Gerente, Subgenrente, Promoion de -
Ahorwe, Ascson de Inveasdiones, Ejecutives de Cuenta, -
efe., La cual. se identifica gdetimente porn sen fa didea
drea alfombrada.

Es el espacio destinado paaa que Los wiuarnics realicen

sus operaciones en la caja cornespondiente.

Se cousidena Lo que esta detrds del drea de mestuadot y

Lo que no puede medovse come sen (a bdveda, artchives, -
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san(tarnios, cscaleras (nternas.

Se cbtiene por diferencda, por sen wn drea restringdda
al piblice.

En este punte se identifica al banco que da mayor <{mpor
Lancia a wt drea cspeclflea, asd como Las supergicies -
destinadas wr cada punto antes mencionado.

CcugrcuLos

Se determuna el totaf de cajas que tiene cada oficina -
en estudio, capeciflcando el servicio que oforgan.

Se detecta al banco que cuenta con mayor nimero de ca--
jas, beneficidndose el cliente ya que sws tiempos de es
pera be reduddn.

PERSONAL

Se cuantifica el total de personal que trabaja en una
sucunsal, desglosdndolos pon funcioncs, o especialida~-
des.

Permite conocesn a & nstituciln que proponciona mayor
atencidn @ un dnea especdflea, asl come 3L cuenta con -
personal susiciente, dependiendo de fas dreas ubdlcadas
en cada sucutsal.

SENALTZACION

Area de Redac.lones




Determinan 84 £as dreas que dan cualquien tipo de aseso
rnia {Cheques, Ahcrne, Tnversicnes, Tarfeta de Cnédifo,

Agropecuarnio, ete.), estan pergectamente especdflcadas.

Anea de Mostradon

Calificar Los cublculos en base a La funcdidn que teali
cen como son cajas de bancanio, ahoano, lLwensdones, --
presentac i6n de cheques, mostradon mi€tiple, cte.

Detenina degiciencdas en cuanteo a {dentigican Las d---
heas bdsicas y ol servicdy que ofrecen fas diversas ca
jas instaladas en Pa oficina.

OTRAS CARACTERISTICAS

Se cuantificard: fas mesas de serviclo, s.00Lones de es-
pera y su capacidad, wndmero de folleteros, tellfonos pi
blicos, etc.

Identifica af bance que cuenta con wun ndmero mayor de -
estos servicios para brindar una mejon atencibn a sus -
clientes.

MARCO DE LA INVESTIGACION

Como en eate andisis La muestra queda representada por
todas Las sucunsales de Las (nstituciones scleccionadas, se hard
una Lista con Los domicdilios de cada wa, con el in de elaborar
el programa de actividades.



54

Analistas acudindn a €as vflcinas bancarias, Los cuales
para obfener La {nfonmacidn se guinndn en un formato que contem--
plard todos Los aspectod a cvaluar.

Los integrantes unificardn sus criterios en nelacidn a
Los aspectos cualitativos para evitan errores al calificar a £as
sucunsales.

MeTODOLOG 1A

Los analistas visitardn Las oficinas bancarnias y median
te el método de observacibn necopillandn La nformacibn, haciendo
Las observaciones que estimen comvenientes para enwriquecer fa .in-
vestigacion.



B) TIEMPOS DE OPERACION

Para cualquicn persona que acude a £os bancos el tiampo
es un factorn de suma mportancia, ya que generalmente tienen otras
actividades pon nealizan, pon tal motivo es indispensable que Los

Liempos de espena y operacidn sean Lo mas dgil posible.

Tiempo de espera

Es el Lapso en ol cual el cliente se forma en La §ifa -
correspondiente esperando su twino para sen atendido --
por La cajena.

Tiempo de operacdén

Se contabiliza a pantin de que el caferne toma el docu--
mento para LLevarn a cabo La cperacion hasta que teimina

OBJETIVO -

Actualizacidn de Los cstdndanes de tiempos de espera y
operacidn negistrados en Los nenglones de Cheques, Ahonro e Inver
sdones por Las nstituciones nvolucradas e el estudio.  AsC co
mo ddentifican en una forma mas congiable, Cas posibies varniacio-
nes o .Gutovaciones en Los sistemas y procedanientos implLantados -
por Los bancos.
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SELECCION DE LA MUESTRA .

Etegidos Cos bancos que (ntewendrdn en el estudio se -
procedend a determinan La muestra mediante La jdumla de pobla---
eibn fandita, prosiguiendo a pondenar £as sucuisales pon sectoned

para dedinie cuantas se analizardn de cada una. ,

La seleceddn de Las oficinas por tipe de actividad (Co-
meredlal, Industrial, Habitacdional y de Servicios), se hard por me
dio del muestreo al azan simple, cvitaido de esta manera rgluin
en fa muestra.

FUENTES DE INFORMACION

Como es indispensable determinar cuantas operaciones de
ben nealizansc, asd come cuafes sernian Los montos por cada aen---
glon a evaluarn es necesario coittan con {nformacién inferna que --
strva de base pana efectuan dicho andbisis. Por Lo tanto se so-
Licitans Lo sdguwiente:

A los departamentos de cheques, ahonno o .inversiones es
tadisticas en aelacidn a Las operacLones recibidas mensualmente -
tanto en retinos como en depbsditos. Con esta Angormacifn se ob--
tendndn Les promedios de Las carngas de trabajo, detenminando que
porcentaje del toial es conveniente LLevarn a cabo para que La in-
fonmac.in sea congiable.

Recabar Giformacidn en cuanto at total de Los montos, -
deteminande con ello Los nangos i, en base al wimero de operacto
nes que debendn efectuarse penderarlos dependiendo de La frecuen-
cia de Los mismos., Ademas que pexm(te detemiiar ta cantidad de

capital necesario para (evarn a cabe el estudic,
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Con csta (nformacidn se hand el programa de actividades
detesomindndose:

Ndmero de operacdones en dias cniticos
Nimeno de operaciones en dias nommales

Nidmero de operacéones en frotas onlticas

Nimerno de operacdones en horas noamales

- Nimeno de operaciones en cheques ab Pontadon

=

Ndmero de operacdiones en cheques Nomiativos
Nimero de operaciones por actividad

Los dins cniticos son considerados Loy Cunes, viewes,
dias 15 y dltimo de dada mes, per sen estos donde hay una mayor a
fluencia de wsuardios que acuden a Los bancos a nealdizan Sus opeaa
ciones.,

Dias nommakes: mantes, miéreoles y jueves.
MARCC DE LA INVESTIGACION

Para a obtencibn de fa infommacibn, ¢as medictones se
handn én Las sucwrsates seleccdonadas peq cada banco uvefuctady

en el estudie,

Los Gwestiigadones acudisdn a Cas e uay bancardas o

neallzan Las operacdoncs covrespendientes, codgoende aleateria--
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mente €a caja donde tengan que efectuar sus operaciones.

En un formato previamente efabonrado anotardn cuafes gue
ron Los tiempos de espera y operacidn; cuantas personas estaban -
founadas antes que £ en La caja nespectiva y como fue La aten---
cifn que Le brindo el cajeno.

AFLUENCIAS

Se cuantificand el fotal de clientes que esten en La o-
§icina bancaria, desglosdndolos por dreas:

Anea de Relaclones: Gerencia, Ahonro, Inversiones, Tan-
feta de Cnédito, etc.

Anea de Mostradon: Cajas de bancarie, ahorno, mosiradon
miltipte, presentacidn de cheques, .Owersiones, pago de
senvicios, ete.

METODOLOGIA

Se indeda con fa apertura de Las cuentas de Cheques, A-
honro e Tnveisdiones en cada una de Las instituciones a evaluar.
AL nealdizan La apertura de Las cuentas se aplicard un cuestiona--
rio estrwetwado - disfrazado, pana detectan {es nequisitos que -
widew como: monto para abrin Las cuentas; saldo minime a mante--
nen; solicitud de neferencias; gouma de actual (zar Los saldos, -
ete.  Ademds se analizand La capacitacion y atencidn que brinden

£os juncicnanios de cada drea.

La medicibn det tiempo, seqrd Lomada a travds de crondme
PU, Ic.

tros divectamente per Los westigadoses, tos cuales se hardn pa-



59

san pon clientes, nealizando un cobro y su conrespondiente dep6si
to en Los servicios analizados.

Concluldo el trabafo de campo se necomienda cancelar --
Las cuentas, prosiguiendo con Lo tabulacibn y efaboracién de cua-
dnos y andlisdis cornespondiente. |
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C) ESTRATEGIAS PARA REUBICAR O INSTALAR UNA NUEVA OFI-
CINA_BANCARIA

REUBTCACION

Los motivos prinedpales para reubdcar una sucwisal son
entrhe otnos: (nsugledlencia del Local para La magnitud de clientes
que operan con La ofdcina; neduceibn de dimensiones por amplia---
cibn de obras vitles; se solicite el Local hentado al bance y el
desanollo o desviazamiento de otro secton dentro del drea de .in-
{luencia de La sucwnsal en estudio.  Por Lo cual se deberdn ana-
Lizan Los sdguicntes puntod:

a) Captaciin de recunsos

Se Blevand a cabo el andlisdis de La ecaptaciln actual en
Depbsitos Vista y Aherio, asl como Las cifras conrespon
dientes a valones,

b) Competencia bancaria dentro de fa zona

Cufiles istituciones eatdn ubicadas dentro def drea de
ingluencia de La zona en estuddio.

c) Andtisis de La clientefa geogrdfica y operativa

De La clientefa geogadfica se anakizand:

- wimeto de clientes que radican en fa zona

- clasigleacddn de sus promedlos por rangos
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- monto de Los promedios

- clasifdeacibn de Las cuentas {Pensonas Monales y Pen-
sonas Flsicas)

De La clientela operativa e evalda:
- nidmeno de cuentahabientes registnados en La sucwisal

- clientes con domleddio dentro de fa zona en estudio y
Los que estdn fuera del drea

- clasiflcacidn de sus promedios por hangos
- montos de Los promedios

- clasdficacddn de Las cucntas de peasonas fEsicas v me
nates.

dl Recontide dentro del Area de Estudio

Se efectiia ol reconndide en la zona en estudlo con ef ob
jeto de evaluar: dnea de influencia de {a sucuasal, pain
elpafes concentraclones ccondmicas predominantes en el
dhea (Comencial, Industridiad y de Seavdedles), estratos -
docloecondmicos de Los dectones fhwbitacionales y vias -
de comundeac{dn mas Omperdzrtes.

el Pardmetscs de tecalizacifn para ta sucuusal

En caso de teubicer {a sucuasad deatse de su drea de
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fluencia, se cfectia ta Localizacién de pardmetrhos para
ubdecar £a nueva sucursal,

§} Aforos

Identificadas Las vias de comunicaeibn mas importantes

se deteuninan Los puntos con mayorn agluencia en el sec-
ton donde se encuentra La sucunsal, detectande Los mas
conglictivos, Llevandose a cabo Los aforos conrespon---
dientes,

g} Entrevista a La clientela de £a sucwrsal

Diserian un cuestionanio, que send utilizado mara entre-
vistarn a £a clientela que acude a La sucunsal, con fa -
§inalidad de conocen suw opinddn respecto a £a reubica--

cibfn de fa oficna.

h) Aforo de clientela

Cuantijican el nimero de clientes que asisten a La su--
cwsal durante el horatio bancario en ciclos o pertodos

A4) Qd<cinas de Gobiorno

Es necesario acudin a Las oflcinas conrespondientes pa-
na deteminan Las obras que se nealizandn en La zona en
eAtuddo, ast come s{ e wso del suelo peumite (nstalar

una ogLedna bancaria en el punto propucsto.

AL temminan la (nvestigacidn de campo, se procedend a e
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fectuan una revidibn de La Lnformacifn recopilada, posteriowmente
se indicia La tabulacibn y elaboracidn de cuadros estadisticos pa-
ha La nealizacion del and€isdis.
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INSTALACION DE UNA OFICINA

Para fa ubicaci@i de una nueva sucwrsal, se £leva a ca-
bo un estudio de mercade, en el cual se evafiian: aspectos genera-
Les de La zona [Limites geogrdficos, poblacibn, v.ialidad y afo--
ros), sdtuaciin econémica de €a zona, proyeccidn de la zona, and-
Lisds de la clientela, mercado cautive y potencial, competencia -
banearia dentne de fa zona, andeisis del mercade banearic (encues
ia entre tas actividades econdmicas), encuesta en Los secfores ha
bitacionales y localizaclin de pardmetros parna £a ubicacidn de 2a
sucunsal.

Parna fa nealizacidn de este tipo de estudios s¢ consul-
tan divernsas guentes de (ifomunacidn, siendo Estas internas y ex--
tewmas. Los pasos a sequéhn en el nicdo de wr estudie son:

1} Se aevisa ol plane de Localizacdidn de sucwrsales con
el objeto de deteuminan 54 otras de sus egicinas se
encuentran cenca del secton cvaluado.

2) Degirin el drea de influencia def secton en estudio,
considerande barrenas {isicas y distancias de Las o-

ficinas bancarias.

3) Recorvide de fa zona, anctando en un planc Las absen

vacioies siguientes:

- nevisddn de los Limites del dnea de .(nflucncia pro
puestos para La zona.

- concentrac (0n de Las actividades econdmicas

™y



(el

- actividades econdmicas predominantes.

- Localizacién de Los sectores habitacionales y es--
tuato socloecondmico que prevalece.

- ubicacidn de Las sucwwsales bancarias de La comme-
Zencia y obtencidn de sus caracteristicas gisicas.

- Localizacibn de sus oficinas cencanas a La zona en
estudio.

- identif.icacibn de Las vias de comunicacién mas Aim-
portantes en La zona.

4) Visita a La Delegacidn o en su defecto a £a ofdeina
conrnespondiente, con el puopbsito de obtenen infouna
cifn nelacionada con £os proyectos a mediano y Lasdac

plazo considenados en La zona en estuddo.

5) En La zona a evaluar se €Cevand a cabo un ceiso de -
negocios mayones [+ $500,000.00) y meiores; entaevds
tdndose solo a Las ompresas mayores delectadans, asd
mismo se aplicand un cuestionario al secten habita--
clonal donde se deteminand fa muestra, La cual debe
rd sen qepresentativa del wivetsu,

Con teda La {nfoumacidn recabada se LLevard a cabo Ca -
tabulacidn para elaborwr Los nespectives cuadries, paut concluis -
con el andlis.cs.



VITI.- DATOS SOCIOECONOMICOS

En esta etapa, se pretende definin La estructura de Los
distintos mercados que Le son atractives a una institucidn banca-
nin, tanto en estratificaciones poblacionales como en actividades
econdmicas, pon tal motivo es necesanio consdderan £os siguientes
aspectos;

LOCALIZACION E IDENTIFICACION DE LAS ZONAS HABITACIONA
LES

En nelacidn a este punfo es necesario Llevar a cabo ne-
cormidos §isdicos de La zona en estudio, con el . de identificar
ndcleos pobLacionales, dependiendo de Los niveles socloecondmicos
al que pertenezcan, €os cuafes se tbicardn en un plano que servi-
#d de base para detenminan como se encuentra ef dnea evaluada.

Ademds se obtendrd (ngownacidn de catadisticas publica-
das en el Censo General de Poblacidn, o pon datos obtenidos en on
ganismos oflciales, que sérvan de apoyo para Lenen un panorama ge
neral sobre el compontamiento que ha presentado La zona.

Los puitos bdsicos son:

- total de familias y promedic de miembros que fa compo
nen.

- composicidn de fa poblacidn por edad y sexo.
- egractenisticas de La poblacidn:

Poblacidn economicamente activa
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Poblacién economicamente .inactiva
De/socupadm en helacidn a La P.E.A.
- Ocupacitn de £a P.E.A,
~ Ocupacibn de La Poblacifn Economicamente Znac;ti,va
- Ingreso pon gamilia mensuak
- Ingheso personal mensual

- Total de viviendas, clasifdcadas por el nimeno de ---
cuartus.

- Indice de natatidad y mortal(dad

ESTRUCTURA ECONOMICA

De {gual manera que en el punto anterdox, se hard un ne
conddo de La zona, pana detectar £as principales concentraciones
econfmicas (Comercios, Servielos, Industiias, otnos).

Tndependientemente de £a (nfoumac{in Cevantada por ob--
senvacdion, es necesario obtener (ngoamactdn de caracten oficial -
sobre La estrwctuna econdmica de La zona por hama de actividad.

Un efemplo senda s¢ el estuddio se Leva a cabo en Cd.

Judrez, Chih,, es indispensable conocex:
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Agricubtuna
Supengicie total de £a zona
Superficie cultivable
Superficie sembrada
Supenficie cosechada
Productividad Aghicola y valor de Las cosechas
Avdculiuna
Total de aves
Nimero de huevos por ave y por aiio
. Total de huevos pon aio
Precio medio por docena por ave
Valon total

Ganadenda

Total de ganade para cawne, dependiende del tipo (Bovi-

nos, Porednos, OQudnos, Caprinos)

Total de Ganado de Trabajo (Equéno, mularn y asnal)

Ganade Lechenre
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Produccibn diarnia de Leche pes :zheza [£8s)

Valon de £a Producedldn

Actividad Industrnial, Comencizi ; de Servicios
Nimero de establecimicntos 'po: i

Twiismo

fota!. de visitantes por mes

Nimero de establecimientos y emplens que genera el Awris
mo

Toda 2a Grfjormacion recopilada siwwe para deteuninar a-
proximadamente el peso econdmico que ticni L zona evaluada, o de
esa maneaa ver ba copvendencda de <nstalzs .oa nueva sucuisal o -
reubicarn fas cxistentes a un punto mas es=-:cégico.

PERSPECTIVAS ECONOMICAS Y POBLACIGHE_ZS

Parn aleanzar este obfetive e -o:csardo acudin a Las -
dependencias de gobieano encangadas de ptiz:-clonar {nformacidn y

mediante pldticas con guncioniivs Ldenti- lzu:

a) Desarnollos o complejos indusiz.ides, comerciales, -

de servdcdes o de cuadquict oI Eipo que este en --
vias de desarvrnollo,

b) Unidades y fracedenamientos was e ionales wwyecta-

dos a conto o mediane plaze .- por panticularnes
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0 pon empresas paracstatales (FOVISTE, INFONAVIT)

¢) Construccifn de nuevos efes viales que afecten deter
minadas calles :

d) Hacfa donde esta fendiendo a crecer £a zona y Los mo
Livos.

e} Tdentificar obras de {nfraestructura en proceso



CONCLUSIONES

la mercadoecnia es una imprescindible hevnamienta de tha
bafo en £a Banca Contempordnea. En Los (iltimos adcs La clientela -
se ha multiplicado trayendo consigo un crecimiento progresivo de ne
cedldades de servicios bancarios que deben sen satisfechos,

Los clientes no estan solicitando de Los bances, solamen-
te, dinero en crldito. Pon el contranio esa mercancia ya no tiene
sentido sdno en un contexto general donde el banco Lo otorga juzgan
do La oportunidad, el destine, La cuantda necesaria ¢ su Ompacto ei
La economia de quien Lo recibe. En una palabra, mucho mas que cré-
dito, esta ofreciendo sServicios.

Este sencillo cuadno de hechoes, es Lo que justifica fa ne
cesdidad de dan una respuesta projesional ¢ sernda al desafio de £a -
mercadetecnda bancaria.

Asimismo, La Banca en MExdico tiene la obligacién de exten
der su ingraestructuna, capacidad humaia, preductividad g eficien--
cia en La prestacidn de servicios financienvs, a Lodos Cos dmbitod
def pais; Loghando con etfo una mejon conclentizacin de €a funcidn
de La banca, en benegicio def desarrollo de México, para Lo cual es
{nnegable fa apontacifn que otorga La (nvestigacddn de mereados co-
mo base en La towa de decisdiones.

Por tal motivo La primera hipbtesds de esta nvestiga---
eddn jSinve de base para La tema de decisiones {a Tnvestiaacddn de
Mercados?  se congdnma,

Pon otra paste, Ca evaluacddn petd@lica, ea Ca prestacdidn
de serviedos bancarnios, sondeando fas opindencs de fos clientes, tan
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to cautivos como potenciales, peamite nealizat ajustes a dec(s.fones
tomadas con anterforidad, esfableciendo nuevas estrategias de opera
eibn para ef mejoramiento de Cos mismos y determinando Los contro--
Les especiiicos que peamitan diagnostican su grado de ceateza, Lo-
gleamente estas medidas nepercuten en beneficio de nuestro objetivo,
el cliente.

_ En neatddad todos Los puntos a ser cubdentos en {a {nves-
tigacion de mencados -€as canacteristicas del mexcado, ef posicio-
namiento de €os productos y servielos, La situacidn en refacidn a -
La competencia, Las caractenisticas de Los clientes actuafes y po--
Ztenciales, Las nestrnicedones ambientales y Legales, fa cvaluagdidn -
de Los problemas y oportunidades, el wio y adecuacin de tos cana--
Les de distribucién, La politica de precios, Los ptanes de comereda
Lzacddn y os fuenzo promocdonal- son fundamentales para asegurah a
un banco wn adecuado posdcionamiento en el mencado y wna xentabili-

dad de su ace(bn comercdal a cento y a €ango plazo.

En sintesds fa {nvestigacddn de meacados en La banca, pen
mite ef fogro de Los sigudentes cbfetivos:

Promover el jortalecimiento det Ahonio Tnterno
Satisfacer La demanda creciente de senvicios bancarios
MQVldQ’l' nuevos pefos de desarnollo

Acencan (os seavicdes bancanios a zonas descublentas
Mejonan La gama de servicdos bacarios

Tmplantan wia (ifracs truetura aconde. a Cas necesddades --

ded mencado
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Mantenesn- una i{magen posditiva en el mencado

Consddenando todo Lo anterion Ca hipbtesis iSe justifdea
una Lnvestigacidn de mencados para evaluan Los senvicies banearios?
queda probada debido a que La Investigacidn de Mercados apoya el Lo
gno de Los puntos antes mencionados.
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