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Negocios Recaudación Servicios Prestación 

 
 

RESUMEN 
 

 
El presente proyecto está destinado a la implementación de un plan 

estratégico de comercialización de servicio Pago ágil en sus negocios 

transaccionales en la ciudad de Guayaquil, el cual propone un plan 

estratégico comercial para llegar a más puntos transaccionales para 

poder incrementar las recaudaciones de cobros y pagos de servicios que 

otorga Servipagos a través de su red comercial para llegar a más clientes 

en zonas determinadas dentro de la ciudad de Guayaquil. 

 
Es de menester crear agencias en zonas estratégicas para incentivar a 

los pequeños micro emprendedores para la captación de recursos a 

través del sistema de recaudación, las mismas pueden satisfacer en su 

entorno por el clima de confianza que se establece con la misma 

comunidad con el objetivo de hacer fluir información de la prestación de 

los servicios de diferentes instituciones que sus filiales de Pagoágil. 

 
Los modos teóricos empleados en este proyecto son descriptivos, 

correlacional y explicativos y de campo con objeto buscar la ampliación de 

agencias del servicio de Pagoágil y nuestros lugares estratégicos para 

nuestra expansión comercial. 

 
Los beneficios principales del análisis es la captación de clientes, 

divulgación de información y reconocimiento de la agencia transaccional. 
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Business Collection Services Benefit 

ABSTRACT 
 

 
This project is aimed at implementing a strategic marketing plan Pagoágil 

service in their transactional business in the city of Guayaquil, which 

proposes a strategic business plan to reach more transactional points to 

increase collection of receipts and payments Servipagos provides services 

through its sales network to reach more customers determined within the 

city of Guayaquil areas. 

 
It is necessary to create agencies in strategic areas to encourage small 

micro entrepreneurs to attract resources through collection system 

Pagoágil; they can meet in their environment by the climate of trust 

established with the community with target of flowing information providing 

services of different institutions Pagoágil its subsidiaries. 

 
The theoretical methods used in this project are descriptive, explanatory 

and field in order to seek the extension service agencies Pagoágil and our 

strategic locations to our business expansion. 

 
The main benefits of the analysis is customer acquisition, disclosure and 

recognition of the transactional agency 
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CAPITULO I 

EL PROBLEMA 

1. Planteamiento del problema 

 
1.1 Problematización 

 
Mediante el proceso de investigación se identificara la baja recaudación 

en los puntos de Pagoágil; en el cual busca incrementar el número de 

negocios transaccionales de Pagoágil en la ciudad de Guayaquil. 

 
En la actualidad el principal problema detectado es que no existe un plan 

estratégico de comercialización para aumentar el mercado de clientes, así 

como el déficit de usuarios que no cumplen con los requisitos para 

adquirir el servicio antes mencionado. 

 
Una circunstancia de gran importancia en el proceso comercial es la 

revisión y aprobación por parte del área de Legal cuando el contrato ha 

sido generado tiene un tiempo estipulado, otra causal es la línea de 

sobregiro que se les entregan a los clientes para que puedan trabajar sin 

utilizar su propio dinero también pasa por un proceso de aprobación y por 

ende cuenta con un plazo de revisión, ya que verifican que tenga un buen 

puntaje de buro crediticio y las obligaciones tributarias deben estar al día. 

Todo este tipo de problemáticas hace que muchos agentes desistan de la 

apertura del punto Pagoágil ya que el proceso de aprobación e instalación 

toma su tiempo, el cual genera una disminución de los puntos de 

Pagoágil, por la misma razón es de gran necesidad la creación de un plan 

de comercialización para impulsar al mercado los servicios de Pagoágil. 
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1.1.1 Situación del conflicto 

 
Problemática que nace de la necesidad de crear celeridad para el cliente 

al momento de generar sus transacciones, con esto atribuye exigencias 

del consumidor para el mejoramiento del servicio, por el mismo motivo es 

necesario aumentar puntos de canales de recaudaciones. 

 
1.1.2 Delimitación del problema 

 

 

Campo: 

Área: 

Aspectos: 

Tiempo: 

País: 

Región: 

Provincia: 

Cantón: 

Negocios transaccionales 

Comercial 

Ubicación de nuevos puntos del canal Pagoágil. 

Periodo 2016. 

Ecuador. 

Costa. 

Guayas. 

Guayaquil 

 

 
1.1.3 Formulación del problema 

 

¿Cómo influye la creación de un plan estratégico de comercialización de 

servicio Pagoágil en sus negocios transaccionales en la ciudad de 

Guayaquil? 

 
1.1.4 Evaluación del problema 

 
Delimitado.- Puntos de Negocios Transaccionales Pagoágil en lugares 

claves de fácil acceso. 

Claro.- Mejor rendimiento empresarial, para dar un servicio eficaz a los 

clientes 

Concreto.- Mayor número de puntos de Pagoágil. 
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Relevante.- Celeridad en transacciones con límites de atención de 2 a 5 

minutos 

Original.- Crear medios de transacciones vía celular 

Contextualmente.- Ejercer conocimiento adquisitivo en la práctica, para 

aplicar en el campo laboral. 

 
1.1.5 Variables de investigación 

 
Variable Dependiente.- Incremento de puntos Transaccionales de 

Pagoágil. 

 
Variable Independiente.- Delimitada captación de nuevos clientes. 

 

 
1.1.6 Sistematización del problema 

 

 

¿Efectuar una recopilación de factores que reducen el progreso de la 

problemática planteada, mediante métodos de investigación para crear un 

plan comercial? 

 
1.2 Objetivos 

 
1.2.1 Objetivo general 

 
Desarrollar un plan estratégico de comercialización en los negocios 

transaccionales de Pagoágil, para incrementar la captación de nuevos 

clientes en el cantón Guayaquil provincia del Guayas en el año 2016. 

 
1.2.2 Objetivos específicos 

 

 Diagnosticar las causas de la alta disminución y del bajo 

crecimiento de clientes que presten servicios de Pagoágil en sus 

negocios transaccionales.
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 Evaluar las actividades transaccionales de los servicios de 

Pagoágil y las contribuciones a la comunidad de Guayaquil.

 Efectuar un plan estratégico de comercialización para la captación 

nuevos clientes del servicio corresponsal no bancario de Pagoágil.

 
1.3 Justificación 

 
El Plan estratégico de comercialización de servicio de Pagoágil del 

Cantón Guayaquil, es un tema de mucha importancia el cual nos lleva a 

promover un intenso estudio en el campo de la administración 

transaccional, el mismo que nos encaminara al mejoramiento de los 

negocios transaccionales de Pagoágil. 

Con dicho plan de comercialización nos permitirá encontrar mecanismos 

para elaborar y aplicar propuestas para el acogimiento de nuevos clientes 

para fomentar los negocios transaccionales de Pagoágil, el mismo que 

tendrá un impacto social de beneficio económico tanto para la empresa 

como el usuario, pues se beneficiarían de la actividad monetaria 

resultante de tal vínculo. 

La existencia de un problema real en los puntos de Pagoágil, es el déficit 

de mercado de ventas, pues este es uno de nuestros fines el fomentar la 

comercialización, y con la implementación de esta investigación tendrá 

como beneficio la obtención de datos a los cuales encontraremos el 

problema del porque al bajo incremento de tales negocios transaccionales 

en las zonas rurales de Guayaquil. Con toda esta recopilación de datos 

obtenidos de la investigación impulsaremos dicho plan de 

comercialización el cual traerá consigo el acarreo de mercado de clientes 

para la empresa y el incremento de negocios transaccionales de Pagoágil 

en las zonas rurales. 
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1.3.1 Viabilidad 

 
1.3.1.1 Viabilidad técnica 

 
Podemos establecer ámbito cuantitativo, un cliente genera una o más 

transacciones diarias, poniendo un punto transaccional en la zona 

habitual del mismo, el límite en tres meses para llegar una meta de 

transacciones, lo cual asegura fidelidad en el cliente durante ese límite de 

tiempo, pues si se ajusta a las formalidades que sean convenientes se 

ejercerá un punto activo en la zona, aumentando así calidad de atención 

para el cliente a la hora de satisfacer las necesidades. 

 
1.3.1.2 Viabilidad socio-cultural 

 
El canal de transacción que planteamos se ejecutara por necesidad del 

cliente, lo cual el objetivo es obtener consumidores usuales a los mismo 

que se le cree fidelidad al momento de satisfacer sus necesidades, los 

usuarios serán con pluralidad de género, no solo creando estereotipos 

para un a clase de consumidores sino de ámbito general. 

 
1.3.1.3 Viabilidad económica 

 

El punto en cuestión va dirigido para un mercado social en general, en 

donde el cliente pueda adquirir los negocios transaccionales de Pagoágil 

con facilidad a sus ingresos económicos. 

 
1.3.1.4 Viabilidad institucional y de gestión 

 

En la institución de Pagoágil con el incremento captación de nuevos 

clientes gracias al plan estratégico de comercialización, se propone 

además la gestión de emprendimiento, por lo cual el personal sea el 

mismo dueño del negocio transaccional, gracias a su línea de sobregiro 



19  

que será accesible a los nuevos clientes, en donde genere confianza, 

fidelidad y acceso fácil en la zona habitual del mismo. 

 
1.3.1.5 Viabilidad financiera 

 
La base monetaria en la cual se maneja la institución será el mismo que 

formaliza el corresponsal bancario, en donde la base para el emprendedor 

será de un mil quinientos dólares de sobregiro, por lo cual manejara una 

circulación monetaria de acuerdo a las transacciones de los clientes, 

obteniendo ganancias por transacciones. 

 
1.3.1.6 Viabilidad política 

 
El presente proyecto tiene como objeto el benefició de los clientes y la 

institución Pagoágil; por lo cual se presenta un plan de comercialización 

para el mejoramiento de los servicios en negocios transaccionales; y de 

esta forma crear un vínculo para el progreso del mercado económico para 

los nuevos clientes que prestaran servicios transaccionales e instituciones 

de Pagoágil en la ciudad de Guayaquil. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2. Fundamentación teórica 

 
2.1 Antecedentes históricos 

 
Servipagos es una empresa de servicios transaccionales, que inició sus 

operaciones en 1998, provee soluciones de cobros y pagos de calidad, a 

través de agencias, y agentes Pagoágil brindando a los consumidores un 

servicio rápido y accesible. 

 
Sus labores están orientadas a satisfacer las necesidades de tres 

segmentos: 

Segmento Financiero.- Realiza transacciones de cajas como: pago de 

cheques, retiro de libretas de ahorro, depósitos, certificación de cheques, 

cobranzas corporativas, rol de pagos, etc. Al momento le prestamos 

servicios a Produbanco, Citibank, Unibanco, Banco Amazonas, Banco 

Ecuatoriano de la Vivienda, Banco Solidario, Banco Procredit por lo tanto 

los usuarios de estos bancos pueden hacer las transacciones bancarias 

en nuestra red de Agencias. 

 
Segmento Público.- Su trabajo está dirigido al cobro de servicios 

públicos, la recaudación de impuestos, tasas, los principales clientes son: 

Ilustre Municipio de Quito, Andinatel, Pacifictel, Emaap, CNEL, Interagua, 

SRI, entre otros. 

 
Segmento Privado.- Brindamos servicios de cobros de membresías, 

cuotas, pago de nómina, reembolsos de seguros etc. Entre los clientes se 

tiene: TV Cable, Pronaca, Compañía de Cervezas Nacionales, ISSPOL, 
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Junta de Beneficencia de Guayaquil, Avon, Yanbal, Belcorp, Claro, 

Movistar etc. 

 
Servipagos tiene como visión ser el mejor y más grande canal de 

distribución de servicios de cobros y pagos del Ecuador con proyección 

internacional. 

 
Su eslogan dice SERVIR NUESTRA FORMA DE VIDA. 

 
 

Pagoágil fue creado el 01 de Abril del 2004, establecido para solucionar la 

alta demanda de afluencias en la agencia de Servipagos, punto 

transaccional ideado para ahorrar y bajar costos operativos ya que en el 

modelo de Pagoágil no se invierten valores o montos por infraestructura 

de agencias y locales para ahorrar sueldos de personal de caja, 

supervisión, seguridad y transportes de valores; ya que el modelo de 

negocio es totalmente basado y anclado en modalidad establecimientos 

de carácter de negocios privados los cuales quieren propulsar inclusión 

bancaria en zonas margínales y de rápido desenvolvimiento a la hora de 

efectuar sus transacciones. (Servipagos, 1998) 

 
2.2 Antecedentes referenciales 

 

 
 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR 

 
Carrera: Ciencias Administrativas y Contables. 

 

 
Disertación de grado previa a la obtención del título de 

Ingeniería Comercial. 

TEMA: 
 

 
“ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACIÓN DE UN 

PORTAL TRANSACCIONAL PARA LA SERVIPAGOS” 



22  

AUTOR: 
 
 

Emma Carolina Díaz Maiguashca. 

 
DIRECTOR: 

 

 
Lcdo. Nelson Reinoso V., MSC. 

 
RESUMEN: 

 

 

La presente investigación se realizó para la empresa 

externalización de Servipagos S.A. Exsersa S.A. Servipagos donde 

se expone la factibilidad de la creación de un portal trasnacional ya 

que Servipagos debe estar a la vanguardia de las tendencias 

tecnológicas que ayudan a la satisfacción de las necesidades 

actuales. 

 
Servipagos no solo se precia por el propósito cotidiano de obtener 

beneficios, si no más allá de eso, de introducirse con nuevas 

tendencias como empresa y facilitar el servicio a los clientes. 

 
Bajo este precepto se determinaron los siguientes beneficios de 

poseer un portal transaccional a las órdenes de los clientes de 

Servipagos: 

 Servicio al cliente de calidad. 

 Reducción de tiempos de espera en la fila. 

 Optimización de recursos. 

 Cumplimiento de objetivos del Grupo Financiero Producción 

como migrar las transacciones a canales tecnológicos más 

económicos. 

 Personalización de servicios 

 Nuevas tecnologías al servicio del usuario 
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 Mediante protocolos de comunicación se puede conectar las 

distintas organizaciones y actores, facilitando las relaciones 

de los clientes. 

 Se publican diferente información relevante del interés del 

usuario. 

El principal logro que se puede obtener de la creación de un 

portal transaccional para la empresa Servipagos s que el nuevo 

canal de atención para los usuarios, se va a mejorar 

significativamente en cuanto a la generación de transacciones 

de manera fácil y segura a través de internet, repercutirá en 

cuanto al servicio que se ofertara, la imagen institucional que se 

proyectara será de calidad. 

Los factores mencionados agregan valor a la empresa 

convirtiéndose en un competidor muy fuerte dentro del mercado 

de intermediación de servicios bancarios. 

Como podemos notar que es necesario un estudio de factibilidad para el 

servicio de Servipagos para poner en vanguardia y mantener a la par al 

cambiante modelo tecnológico, el cual va dirigido al beneficio para el 

cliente que va a gozar de estipulados por el autor en su tesis, así de esta 

manera gestionar un portal transaccional vía online para agilitar las 

transacciones de los usuarios en mención. 

 UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 

 
Carrera: Ciencias Administrativas. 

 

 
Trabajo de investigación previo a la obtención del Título de 

Ingeniero en Marketing y Gestión de Negocios. 

TEMA: 
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“LA GESTION COMERCIAL Y SU IMPACTO EN EL SERVICIO AL 

USUARIO DE SERVIPAGOS EN LA CIUDAD DE AMBATO” 

 
AUTOR: 

 
 

Ricardo David Moncayo Moya. 

 
Tutor: 

 
 

Lcdo. Mg Mentor Córdova. 

 
RESUMEN: 

 
 

En un entorno competitivo como el actual un enfoque avanzado en 

la Gestión comercial y de ventas es imprescindible generar una 

atención especial al servicio al usuario. Este enfoque no solamente 

debe incluir el aspecto de generación de negocio sino también 

maximizar la eficiencia de la fuerza de ventas, de los servicios de 

atención al usuario, de los gestores comerciales, por tanto es la 

base de toda empresa cuyas actividades se encuentran 

relacionadas con el mercado, para así maximizar los recursos y 

satisfacer los requerimientos del usuario mediante calidad, servicio, 

en el cual se proyecte una imagen de competitividad y eficiencia, 

para entonces poder generar fidelización y una mejor cobertura. 

Por tanto la utilización de cada uno de sus instrumentos promoverá 

a la empresa una mayor accesibilidad y conocimiento en la mente 

de los potenciales usuarios, siendo esto referente de confiabilidad, 

en el cual la imagen y el servicio sean complemento e integración 

para satisfacer los requerimientos del usuario. 

Cada una de las gestiones que realizan para el beneficio de Servipagos 

es beneficioso para el titular empresarial, pues la gestión empresarial es 

de vital importancia para la atención del usuario; pero no tan solo va 
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dirigido al mejoramiento de servicio al cliente, sino también a la 

optimización de las ventas en el mercado comercial, para crear 

competencia, eficiencia, accesibilidad en cobertura transaccional, al 

momento de crear confiabilidad a los clientes que van a satisfacer sus 

necesidades. 

 
2.3 Fundamentación legal 

 
Como negocio transaccional debe estar sujeto a normativas legales que 

regulan el ejercicio transaccional; es de importancia mencionar que la 

Constitución de la República del Ecuador reconoce el trabajo es un factor 

importante para la distribución de las riquezas; los cuales estipulan en el 

siguiente marco legal: 

 
La ciudadanía y propulsor de relaciones laborales están establecidos en 

normas; una de las cuales es la Carta Magna, aprobada el 24 de Julio del 

2008 dotando al Estado Ecuatoriano de Derechos y obligaciones. 

 
Constitución de la República del Ecuador 

Sección octava 

Trabajo y seguridad social 
 
 

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho 

económico, fuente de realización personal y base de la economía. El 

Estado garantizará a las personas trabajadoras el pleno respeto a su 

dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el 

desempeño de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. 
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Sección novena 
 
 

Personas usuarias y consumidoras 

 
Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 

óptima calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información 

precisa y no engañosa sobre su contenido y características. La ley 

establecerá los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de 

defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por 

vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización por 

deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la 

interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor. 

 
Capítulo sexto 

Trabajo y producción 

Sección primera 

Formas de organización de la producción y su gestión 
 

 
Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organización de la producción 

en la economía, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales 

públicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autónomas y 

mixtas. El Estado promoverá las formas de producción que aseguren el 

buen vivir de la población y desincentivará aquellas que atenten contra 

sus derechos o los de la naturaleza; alentará la producción que satisfaga 

la demanda interna y garantice una activa participación del Ecuador en el 

contexto internacional. 
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Sección tercera 
 
 

Formas de trabajo y su retribución 

 
Art. 325.- El Estado garantizará el derecho al trabajo. Se reconocen todas 

las modalidades de trabajo, en relación de dependencia o autónomas, con 

inclusión de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores 

sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores. 

 
Código Orgánico De La Producción, Comercio E Inversiones 

Libro II 

Del Desarrollo De La Inversión Productiva Y De Sus Instrumentos 

Capítulo II 

De los Administradores y Operadores de las Zonas Especiales de 

Desarrollo Económico 

 
Art. 41: Establece que los Administradores de ZEDE las personas 

jurídicas privadas, públicas o de economía mixta, nacionales o 

extranjeras, que lo soliciten, podrán constituirse en administradores de 

zonas especiales de desarrollo económico, siempre que obtengan la 

autorización para desarrollar una de las actividades descritas en el Art. 36 

del presente Código. Su función será el desarrollo, la administración y el 

control operacional de la ZEDE, de conformidad con las obligaciones que 

establece el reglamento a este Código y las que determine el Consejo 

Sectorial de la producción. 
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Libro III 
 
 

Del Desarrollo Empresarial De Las Micro, Pequeñas Y Medianas 

Empresas, Y De La Democratización De La Producción. 

Título II 
 

 
De la Democratización de la Transformación Productiva y el Acceso 

a los Factores de Producción 

 
Art. 57: Señala la democratización productiva en concordancia con lo 

establecido en la Constitución, se entenderá por democratización 

productiva a las políticas, mecanismos e instrumentos que generen la 

desconcentración de factores y recursos productivos, y faciliten el acceso 

al financiamiento, Capital y tecnología para la realización de actividades 

productivas. 

 
Libro I.- Normas Generales para las Instituciones del Sistema 

Financiero, 

 
Título II.- De la organización de las instituciones del sistema 

financiero privado 

 
Capitulo I.- Apertura y cierre de oficinas en el país y en el exterior, 

de las instituciones financieras privadas y públicas sometidas al 

control de la superintendencia de bancos y seguros. 

 
Sección I.I.- Definiciones 

 
Corresponsales no bancarios.- Son canales mediante los cuales las 

instituciones financieras, bajo su entera responsabilidad, pueden prestar 

sus servicios a través de terceros que estén conectados mediante 

sistemas de transmisión de datos, previamente autorizados, identificados 
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y que cumplan con todas las condiciones de control interno, seguridades 

físicas y de tecnología de información, entre otras. 

 
Sección III.- Corresponsales no bancarios 

 
 

Art 10.- Los corresponsales no bancarios son canales mediante los 

cuales las instituciones financieras, bajo su entera responsabilidad, 

pueden prestar sus servicios a través de terceros que estén conectados 

mediante sistemas de transmisión de datos, previamente autorizados, 

identificados y que cumplan con todas las condiciones de control interno, 

seguridades físicas y de tecnología de información, entre otras. 

Podrán actuar como corresponsales no bancarios las personas naturales 

o jurídicas que, a través de instalaciones propias o de terceros, atiendan 

al público, las mismas que deben estar radicadas en el país. 

La solicitud de aprobación del mecanismo para la apertura de los 

corresponsales no bancarios, deberá ser suscrita por el representante 

legal de la institución financiera, tener el patrocinio de un abogado, y se 

presentará a la Superintendencia de Bancos y Seguros adjuntando la 

copia certificada del acta o parte pertinente del acta de la sesión del 

directorio o del organismo que haga sus veces que haya resuelto su 

apertura. El acta o la parte pertinente de la misma deberán estar 

acompañadas del proyecto que fundamente la viabilidad de la adopción 

de este mecanismo, que será remitido a la Superintendencia de Bancos y 

Seguros. Adjunto a la solicitud también se enviará el contrato tipo que las 

instituciones financieras suscribirán con las personas naturales y jurídicas, 

el mismo que deberá reunir los requisitos establecidos en los artículos 12 

y 13 de este capítulo. Cuando al contrato tipo se incorporen otras 

cláusulas adicionales a las mínimas establecidas en los citados artículos, 

se requerirá la autorización previa de la Superintendencia de Bancos y 

Seguros. Cualquier modificación al contrato tipo deberá ser notificada al 

organismo de control. 



30  

El proyecto deberá demostrar la capacidad técnica necesaria para operar 

a través de corresponsales no bancarios, teniendo en cuenta que su 

plataforma tecnológica pueda estar conectada en línea con los terminales 

electrónicos ubicados en las instalaciones de los corresponsales; y, 

deberá remitir el informe del comité de riesgos sobre la viabilidad de 

adoptar este mecanismo y la parte correspondiente de su manual de 

procesos en el que se considere la forma de funcionamiento y las políticas 

de control y seguridad que hubiere definido, el mismo que se presentará 

al inicio de la adopción de este tipo de canales de suministro de servicios 

financieros. 

La Superintendencia de Bancos y Seguros podrá negar las solicitudes de 

autorización para corresponsales no bancarios si la entidad solicitante 

acusare deficiencias de patrimonio técnico y en la prevención y el control 

de lavado de activos; y/o, incumplimientos a las disposiciones de la norma 

de riesgo de liquidez; incumplimientos a las disposiciones de riesgo 

operativo que tengan impacto en la adopción del mecanismo, 

determinadas por el organismo de control, auditoría externa o auditoría 

interna. 

Las instituciones financieras notificarán con quince (15) días de 

anticipación la apertura de los corresponsales no bancarios. 

 
Art 11.- Las instituciones financieras podrán prestar, por medio de 

corresponsales no bancarios, uno o varios de los siguientes servicios: 

11.1 Depósitos en efectivo de cuentas corrientes y cuentas de ahorros, 

así como transferencias de fondos que afecten dichas cuentas; 

11.2 Consultas de saldos en cuenta corriente o de ahorros; 

11.3 Retiros con tarjeta de débito; 

11.4 Desembolsos y pagos en efectivo por concepto de operaciones 

activas de crédito; 

11.5 Pago de servicios básicos; 

11.6 Pago del bono de desarrollo humano; 

11.7 Avances en efectivo de tarjeta de crédito; 
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11.8 Recaudaciones de terceros; 

11.9 Envío y pago de giros y remesas, locales y en el exterior. 

Los corresponsales no bancarios podrán entregar documentación e 

información relacionada con los servicios previstos en el presente artículo, 

incluyendo aquella relativa a la apertura cuentas corrientes y de ahorros, 

así como la relacionada con solicitudes de crédito. 

Así mismo, los corresponsales no bancarios podrán promover y publicitar 

los servicios previstos en este artículo. 

Las operaciones que se realicen por medio de corresponsales no 

bancarios deberán efectuarse única y exclusivamente a través de 

terminales electrónicos conectados en línea con la plataforma tecnológica 

de la respectiva institución financiera. 

 
Art. 12.- Las instituciones financieras y los corresponsales no bancarios 

deberán suscribir contratos, en base del modelo que será establecido por 

la Superintendencia de Bancos y Seguros, el cual deberá contener, como 

mínimo, las siguientes estipulaciones contractuales: 

12.1 La indicación expresa de la plena responsabilidad de la institución 

financiera frente al cliente o usuario, por los servicios prestados por medio 

del corresponsal no bancario; 

12.2 Las obligaciones de ambas partes; 

12.3 La identificación de los riesgos asociados a la prestación de los 

servicios financieros que serán asumidos por el corresponsal no bancario 

frente a la institución financiera, y la forma en que dicho corresponsal 

responderá ante la institución financiera, incluyendo, entre otros, los 

riesgos inherentes al manejo del efectivo; 

12.4 Las medidas para mitigar o cubrir los riesgos asociados a la 

prestación de los servicios financieros, incluyendo aquellas relacionadas 

con la prevención y el control del lavado de activos. Tales medidas 

deberán incluir como mínimo el establecimiento de límites, para la 

prestación de los servicios financieros, monto por transacción; número de 

transacciones por cliente o usuario o tipo de transacción. Se podrán 
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convenir, además, medidas como la obligación del corresponsal de 

consignar en una oficina de la institución financiera el efectivo recibido, 

con una determinada periodicidad o si se exceden ciertos límites, la 

contratación de seguros, la forma de custodia del efectivo en su poder, 

entre otros; 

12.5 La obligación del corresponsal no bancario de entregar a los clientes 

y usuarios el documento soporte de la transacción realizada, el cual 

deberá ser expedido por el terminal electrónico situado en las 

instalaciones del corresponsal y deberá incluir por lo menos la fecha, 

hora, tipo y monto de la transacción, así como el nombre del corresponsal 

no bancario y la institución financiera; 

12.6 La tarifa a favor del corresponsal no bancario por parte de la 

institución financiera y la forma de pago; 

12.7 Los horarios de atención al público, los cuales podrán ser acordados 

libremente entre las partes; 

12.8 La asignación del respectivo corresponsal no bancario a una oficina 

de la institución financiera, así como la forma y procedimiento que podrá 

emplear el corresponsal no bancario para comunicarse con dichas 

oficinas; 

12.9 La obligación de mantener el sigilo bancario a cargo del corresponsal 

no bancario respecto de la información de los clientes y usuarios de la 

institución financiera; 

12.10 La obligación de la institución financiera de suministrar a los 

corresponsales no bancarios los manuales operativos que sean 

necesarios para la adecuada prestación de los servicios financieros; 

12.11 La obligación de la institución financiera de suministrar al respectivo 

corresponsal no bancario la debida capacitación para prestar 

adecuadamente los servicios acordados; 

12.12 La obligación del corresponsal no bancario de mantener durante la 

vigencia del contrato la infraestructura física y de recursos humanos 

adecuada para la prestación de los servicios; 



33  

12.13 La descripción técnica de los terminales electrónicos situados en 

las instalaciones del corresponsal no bancario, así como la obligación de 

éste de velar por su debida conservación y custodia; 

12.14 La autorización para el corresponsal no bancario de emplear el 

efectivo recibido de los clientes y usuarios para transacciones 

relacionadas con su propio negocio; y, 

12.15 La facultad de la Superintendencia de Bancos y Seguros de realizar 

inspecciones in situ a los corresponsales no bancarios en el ámbito de su 

competencia. Las partes contratantes podrán incluir otras cláusulas 

adicionales a las mínimas, las cuales serán analizadas cuando la 

institución financiera remita el respectivo contrato para la aprobación de la 

Superintendencia de Bancos y Seguros. 

 
Art 13.- Dentro de las cláusulas contractuales se establecerá que los 

corresponsales no bancarios tendrán las siguientes prohibiciones; 

13.1 Operar cuando se presente una falla de comunicación que impida 

que las transacciones se puedan realizar en línea con la institución 

financiera correspondiente; 

13.2 Ceder el contrato total o parcialmente, sin la expresa aceptación de 

la institución financiera; 

13.3 Cobrar para sí mismo a los clientes o usuarios cualquier tarifa 

relacionada con la prestación de los servicios previstos en el contrato; 

13.4 Ofrecer o prestar cualquier tipo de garantía a favor de los clientes o 

usuarios respecto de los servicios prestados; y, 

13.5 Prestar servicios financieros por cuenta propia. 

 
Art 14.- La institución financiera deberá exhibir en las instalaciones de los 

corresponsales no bancarios un aviso fijado en un lugar visible al público, 

con la siguiente información: 

14.1 La denominación “corresponsal no bancario”, señalando el nombre 

de la institución financiera contratante; y, el número de la resolución con 

la que se aprobó el mecanismo; 
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14.2 Que la institución financiera contratante es plenamente responsable 

frente a los clientes y usuarios por los servicios prestados por medio del 

corresponsal no bancario; y, que éste no tiene autorización para prestar 

servicios financieros por cuenta propia; 

14.3 Detallar los servicios que se encuentra autorizado a brindar; 

14.4 Los límites para la prestación de los servicios financieros que se 

hayan establecido, tales como monto por transacción, número de 

transacciones por cliente o usuario, o tipo de transacción; 

14.5 Las tarifas que cobra la institución financiera por cada uno de los 

servicios que se ofrecen por medio del corresponsal no bancario; y, 

14.6 Los horarios convenidos con la institución financiera para la atención 

al público. 

 
Art 15.- Las instituciones financieras tendrán las siguientes obligaciones: 

15.1 Incorporar en el manual de procesos, las políticas de selección y 

contratación de los corresponsales no bancarios, la forma de 

funcionamiento, la capacitación a los corresponsales, la prevención de 

lavado de activos, el horario de atención, el límite de exposición crediticia 

con el corresponsal no bancario, las políticas de administración de riesgos 

de este mecanismo; y, el plan de contingencia que se utilizará para dar 

continuidad al servicio en caso de eventos externos o fallas de sistemas 

en los corresponsales no bancarios. 

15.2 Contar con medios de divulgación apropiados para informar a los 

clientes y usuarios acerca de la ubicación y servicios que se presten a 

través de los corresponsales no bancarios, que incluirá el monto por 

transacción, número de transacciones por cliente o usuario, o tipo de 

transacción; así como sobre las tarifas que cobran por tales servicios; 

15.3 Asegurar que los sistemas utilizados por los corresponsales no 

bancarios deben cumplir con los principios de seguridad para el manejo 

de la información y transmisión, de tal manera que se garantice la 

integridad, confiabilidad, confidencialidad y disponibilidad; definición de 

claves de acceso e identificación de los usuarios; y, 
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15.4 Monitorear permanentemente el cumplimiento de las obligaciones de 

los corresponsales no bancarios, que incluirá un control, periódico de las 

operaciones realizadas por cada uno de los corresponsales no bancarios, 

así como establecer procedimientos adecuados de control interno y de 

prevención y control de lavado de activos relacionados con la prestación 

de los servicios por medio de estos corresponsales. 

 
Art 16.- Transcurridos noventa (90) días de implementado el nuevo 

mecanismo de corresponsales no bancarios, el auditor interno de la 

institución financiera deberá presentar un informe sobre el cumplimiento 

de las políticas, procesos y procedimientos definidos por la entidad 

controlada, en el que deberán constar las observaciones 

correspondientes. Si la Superintendencia de Bancos y Seguros en sus 

revisiones a la institución controlada determinare que no se han cumplido 

las políticas, procesos y procedimientos planteados por la institución 

financiera o que éstos adolecen de deficiencias, el organismo de control 

dispondrá que sus observaciones se acojan en un plazo no mayor a 

treinta (30) días, caso contrario la Superintendencia de Bancos y Seguros 

procederá a retirar la autorización concedida, sin perjuicio de disponer las 

demás sanciones correspondientes 

 
2.4 Marco espacial 

 
El proyecto de plan estratégico de comercialización de servicio Pagoágil 

en negocios transaccionales, se realizara en la una zona y negocio 

determinado, la misma agencia que cuenta con 200 puntos de Pagoágil 

en la ciudad de Guayaquil. 

 
2.5 Marco temporal 

 
La información recopilada del trabajo de esta investigación será acogida 

dentro del periodo 2016. 
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2.6 Variables de la investigación 

 
2.6.1 Variable dependiente: 

 
Incremento de puntos transaccionales de Pagoágil 

 
Es de gran necesidad el incremento de los puntos transaccionales de 

Pagoágil a través del plan de comercialización, pues se logrará captar 

nuevos clientes, para así invertir, reorganizar y acoger capital; 

manteniendo así una nueva adquisición de mercado de clientes que 

brinden servicios transaccionales, con el fin de incrementar la gama 

económica de la institución y clientes de Pagoágil en la de ciudad de 

Guayaquil. 

 
2.6.2 Variable independiente: 

 

Delimitada Captación de Clientes. 
 
 

Los puntos transaccionales de Pagoágil tienen la necesidad del 

incremento de captación de nuevos clientes, pues la reducida captación 

de clientes que brinden servicios de Pagoágil en su negocio, hace muy 

difícil reconocimiento de los servicios brindados del titular en mención; y 

es por esto que le es de gran necesidad de un plan de comercialización 

que aumente el mercado comercial de clientes para adquirir estos 

servicios, y con esta implementación logrará el crecimiento de negocios 

transaccionales en la ciudad de Guayaquil. 

 
2.2 Definiciones conceptuales 

Comercio 

El comercio es la actividad económica en la cual una persona se beneficia 

de las ganancias de los servicios prestados en un establecimiento. 
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Para Adalberto Pimentel menciona que comercio “es el acto por medio del 

cual dos o más personas se intercambian los bienes o servicios 

indispensables. Comercio también es la acción o el trafico consistente en 

comprar, vender, permutar mercancías y servicios de diferente índole” 

(Pimentel, 1993) 

 
Servicio al Cliente 

 
 

Servicio al cliente se refiere a la acción de brindar servicios en el cual el 

usuario mantenga una satisfacción al uso de la prestación brindada. 

 
(Paz Couso, 2005), menciona que  : 

 
 

Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes 

constituyen el servicio al cliente. Entre estas actividades podemos 

mencionar las siguientes: 

Las actividades necesarias para asegurar que el producto o 

servicio se entrega al cliente en tiempo, unidades y presentación 

adecuados. Los servicios de reparación, asistencia y manteniendo 

postventa. 

 
Por su parte, (Kotler & Armstrong, 2003) son de opinión que “servicio es 

como cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y 

que es básicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad de 

algo”. 

 
Captación de nuevos clientes 

 

 
La captación de nuevos clientes es acoger a nuevos usuarios mediante la 

implementación de estrategias que la empresa realiza para beneficio de 

su institución. 
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(kotler, 2000), al respecto, señala que: 

 
Antes de conocer como captar nuevos clientes es necesario 

recordar que las ventas de una empresa provienen de dos grupos 

básicos: los clientes actuales y los nuevos clientes. Por lo tanto si 

una empresa desea mantener sus volúmenes de venta debe 

retener ambos tipos de clientes. Pero, si desea crecer o 

incrementar esos volúmenes de venta debe realizar actividades 

orientadas a la “captación de nuevos clientes”. 

 
Captación 

 

 

La captación en el campo bancario se refiere a la recolección de capital 

por personas naturales o jurídicas, con el ánimo de que mediante el 

dinero depositado se dé a favor de los mismos una cantidad por el 

depósito del capital a la entidad bancaria. 

 
Mendoza en Economía Simple, al respecto, señala que: “La captación, 

o también llamada captación bancaria, como su nombre indica, es captar 

o recolectar dinero de las personas u organizaciones” (Mendoza, 2016) 
 
 

En definitiva, lo que al banco le interesa es que las personas o empresas 

pongan su dinero en el sistema, por tanto, lo que hace es pagar una 

cantidad de dinero por incentivar que las personas o entidades depositen 

sus recursos en el banco. 

 
Estrategia 

 
 

Estrategia es un medio por el cual se busca obtener un fin u objetivo. 

(Carrión, 2007), se refiera que: 
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La estrategia tiene que ver con posicionar a una organización para 

que alcance una ventaja competitiva sostenible. Esto implica 

decidir cuáles son las industrias en las que queremos participar, 

cuales son los productos y servicios que queremos ofrecer y como 

asignar los recursos corporativos para lograr alguna ventaja 

competitiva. 

 
Según Carreto indica que “Estrategia es un conjunto de acciones que se 

llevan a cabo para lograr un determinado fin” (Carreto, 2009) 

 
Cliente 

 
 

Un cliente es un sujeto o entidad que accede a recursos, productos o 

servicios brindados por otra. 

 
Para los autores Lamata, Conde, Martínez y Horno señalan que “cliente 

es una persona o grupos de personas que tiene un problema que resolver 

o una necesidad que satisfacer y siendo el producto apropiado aquel que 

satisface la necesidad o el problema” (Lamata, Conde, Martinez, & Horno, 

1998) 

 
Transacción 

 

 
Una transacción se puede definir como un tipo de operación económica 

en donde se utiliza dinero o capital para pagar el costo del bien o servicio 

adquirido. 

 
Para (Kotler & Armstrong, 2003) señalan que transacción “es el 

intercambio entre dos partes en el que interviene al menos dos cosas de 

valor; condiciones previamente acordadas; un momento de acuerdo y un 

lugar de acuerdo”. 
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De la misma forma los autores (Lopez & Ruiz, 2001) mencionan que 

transacción “es la unidad de medida de la mercadotecnia”. 

 
Administración 

 

 
La administración es el acto de ordenar y mantener una armonía 

beneficiosa para una empresa con el objetivo de beneficiar a largo plazo 

el bienestar de una empresa. 

 
Para Adriana Orbe la administración es una “Disciplina cuyo objetivo es la 

coordinación eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social para 

lograr sus objetivos como la máxima productividad y calidad” (Orbe, 2012) 

 
Hitt Black Porter define la administración como "El proceso de estructurar 

y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para 

llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional” (Black, 2006) 

 
Comisión 

 
 

La comisión es un valor que se cobra por realizar transacciones 

comerciales por un porcentaje sobre el precio de la operación; la razón es 

que las compañías suelen pagar mejor de las ventas con mayor 

rentabilidad. 

 
Modelo de Negocio 

 

 
Es la actividad en la cual una persona o empresa se especializa, para 

crear capital o beneficios, y satisfacer necesidades de clientes. 



41  

(Ricart, 2009) Menciona que “Un modelo de negocio consiste en el 

conjunto de elecciones hechas por la empresa y el conjunto de 

consecuencias que derivan de dichas elecciones. 

 
Para crear una definición más concreta de negocio la Real Academia 

Española menciona que negocio es la “ocupación, actividad o trabajo que 

realiza para obtener un beneficio, especialmente el que consiste en 

realizar operaciones comerciales, comprando y vendiendo mercaderías y 

servicios” (Española, 2007) 

 
Plan estratégico 

 
 

Un plan estratégico se denomina a la organización, sistematización y 

estructuración para alcanzar un fin u objetivo propuesto para llevar a un 

emprendimiento a una empresa. 

 
Según Martin Álvarez Torres menciona que plan estratégico: 

 
 

Implica hablar de un plan inteligente que le define a la 

organización los principales pasos a seguir para garantizar su 

crecimiento y desarrollo organizacional en los próximos años. Es 

decir, un plan estratégico es la organización lo que el ADN es a los 

seres vivos, le va diciendo oportunamente que hacer. (Alvarez 

Torres, 2006) 

 
A su vez Luis Fernando Torres señala que plan estratégico “es una 

herramienta que permite al gerente responder a las preguntas sobre la 

situación actual y sobre el futuro de la organización, al mismo tiempo que 

sobre el cómo llegar ahí”. (Torres, 2005) 
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Negocios 
 
 

Al mencionar negocios se refiere a un bien mueble e inmueble que tiene 

como característica brindar servicios a clientes para satisfacer 

necesidades. 

 
(Griffin & Ebert, 2005), al respecto, señalan que negocios son las 

“organizaciones que proveen bienes o servicios para obtener ganancias”. 

 
Servicios 

 
 

Son las actividades que realizan negocios comerciales, empresas con la 

facultad de brindar algún tipo de producto, con el ánimo de brindar 

satisfacción al cliente. 

 
Para Ildefonso Grande Esteban menciona que: 

 
 

La American Marketing Asociación acuño el concepto servicios en 

1960 como las actividades, beneficios o satisfacciones que se 

ofrecen a título oneroso o que se proporciona junto a los bienes. 

De la misma manera esa definición fue refinada en 1981 en los 

siguientes términos: Los servicios son actividades que pueden 

identificarse aisladamente, son actividades esencialmente 

intangibles que proporcionan satisfacción y que no se encuentran 

forzosamente ligada a la venta de bienes. (Grande Esteban, 2005) 

 
Por otra parte los autores Iqbal, Nieves y Taylor mencionan que servicios 

“es un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los resultados 

que los clientes desean lograr sin la responsabilidad sobre los costes y 

riesgos específicos”. (Iqbal, Nieves, & Taylor, 2009) 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

En este capítulo se destacara el análisis del problema en el cual los 

puntos de Pagoágil tienen la necesidad de la incrementación de un plan 

de comercialización para aumentar negocios transaccionales en la ciudad 

de Guayaquil. 

 
Servipagos es una empresa de servicios transaccionales, que inició sus 

operaciones en 1998, provee soluciones de cobros y pagos de calidad, a 

través de agencias, y agentes Pagoágil brindando a los consumidores un 

servicio rápido y accesible. 

 
Sus labores están orientadas a satisfacer las necesidades de segmentos 

Financieros, Públicos y privados. 

 
Servipagos tiene como visión ser el mejor y más grande canal de 

distribución de servicios de cobros y pagos del Ecuador con proyección 

internacional. 

 
Su eslogan dice SERVIR NUESTRA FORMA DE VIDA. 

 

 
Es así con la implementación de Servipagos nace el corresponsal no 

bancario Pagoágil el cual fue creado el 01 de Abril del 2004, establecido 

para solucionar la alta demanda de afluencias en la agencia de 

Servipagos, punto transaccional ideado para ahorrar y bajar costos 

operativos ya que en el modelo de Pagoágil no se invierten valores o 

montos por infraestructura de agencias y locales para ahorrar sueldos de 

personal de caja, supervisión, seguridad y transportes de valores; ya que 

el modelo de negocio es totalmente basado y anclado en modalidad 

establecimientos de carácter de negocios privados los cuales quieren 
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propulsar inclusión bancaria en zonas margínales y de rápido 

desenvolvimiento a la hora de efectuar sus transacciones. (Servipagos, 

1998) 

 
Misión 

Proveer soluciones de cobros y pagos de gran cobertura, a través de 

agencias, teléfonos, internet y demás canales para disminuir sus costos; 

brindando a nuestros consumidores un servicio rápido y accesible, calidad 

de vida en el trabajo a nuestros colaboradores y rentabilidad a nuestros 

accionistas e un marco de colaboración con la sociedad. (Servipagos, 

1998) 

 
Visión 

Ser el mejor y más grande canal de distribución de servicios y soluciones 

de cobros y pagos del Ecuador con proyección internacional. (Servipagos, 

1998) 



45  

Pagoágil 
Ventas 

6 Ejecutivos 

Microcrédito 
Ventas 

3 Ejecutivos 

Coordinador Sierra 

 
Coord. 

Docs. Gye 

Ventas 

3 

Ejecutivos 

Coordinador 

Coord. 

Docs. Gye 

Subgerente Pagoágil 

Control Docs. Quito 

Control Docs. 1 

Control Docs. 3 

Control Docs. 2 

Grafico 1 Organigrama del Punto Transaccional Pagoágil 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Elaborado por: (Autora, 2016) 

Tabla 1 Plantilla de Trabajadores 
 

 

 
PLANTILLA DE TRABAJADORES 

Areas Numero De Trabajadores 

Subgerencia. 1 

Control de Documentos 
Quito. 

4 

Coordinacion Region 
Sierra. 

9 
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Coordinacion Region Costa. 6 

Agentes Transaccionales 

del Punto Pagoagil. 

150 

Total. 170 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

Tabla 2 Cantidad de trabajadores por categoría ocupacional 
 

TOTAL DE TRABAJADORES 

Nombre Ocupación Número De 
Trabajadores 

Cesar Almeida Subgerente 1 

Luis León Control de docs. Quito 1 

Gabriel Gavilanes Control de docs. 1 1 

Ricardo Valencia Control de docs. 2 1 

Verónica Ortiz Control de docs. 3 1 

Cristian Aguas Coordinador Región 

Sierra 

1 

Patricio Jácome Ejecutivos de Ventas 

Microcrédito 

3 

Andrés Manrique Ejecutivos de Ventas 

Pagoágil 

6 

José Coello Coordinador Región 
Costa 

1 

Diana Salazar Coordinador de 
Documentos 1 

1 

Roberto Huayamave Coordinador de 
Documentos 2 

1 
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Eddy Santacruz Ejecutivo en Ventas 1 1 

Israel Aspiazu Ejecutivo en Ventas 2 1 

Cesar Ugalde Ejecutivo en Ventas 3 1 

Total. 21 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Clientes, Proveedores y Competidores más Importantes 

 

 

El punto transaccional “Pagoágil” está dotado de clientes de todas las 

clases sociales, aquellos que necesitan satisfacer sus necesidades diarias 

de servicios públicos y privados. 

En los proveedores que integran son Súper Paco S.A., Provee Rollos S.A. 

y Suministros de Oficina S.A. 

Las competencias de servicios transaccionales son Western Unión, Banco 

del Barrio, Mi vecino, Punto Matico, Facilito, Empresas Publicas y Centro 

de Atención al Cliente, Operadores de Celular. 

 
Principales Servicios 

Los principales servicios que brinda son: 

Tabla 3 Servicios – Segmento Público 
 

SERVICIOS – SEGMENTO PÚBLICO 

Ilustre Municipio de 
Guayaquil 

Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones (CNT) 

Empresa Pública de Agua 
Potable y Saneamiento 

(EPMAPS) 

Instituto Ecuatoriano de Crédito 
Educativo (IECE) 

INTERAGUA Empresa Eléctrica Regional del 
Guayas 

Servicios de Rentas 
Internas (SRI) 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad 
Social (IEES) 
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Pago Bono Desarrollo 
Humano 

Recaudación de impuestos 

Tasas Impuestos Prediales 

Pago Bonos Jubilados Revisión Vehicular 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

Tabla 4 Servicios – Segmento Privado 
 

SERVICIOS – SEGMENTO PRIVADO 

Recargas TV Cable Pagó Avon 

Recargas de Directv Pagó Yanbal 

Plan de Telefonía Celular 
Claro 

Pagó de Belcorp 

Plan de Telefonía Celular 
Movistar 

Pagó Oriflame 

Plan de Telefonía Celular 
CNT 

Ecuador Telecom 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

Tabla 5 Servicios – Segmento Financiero 
 

SERVICIOS – SEGMENTO FINANCIERO 

Banco Produbanco. Cobranzas Corporativas 

Banco Pichincha Rol de Pagos 

Banco DMIRO Pacificard 

Banco para la Asistencia 
Comunitaria Finca 

Diners Club 

Depósitos  

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Tabla 6 Descripción del proceso de estudio o puesto de trabajo 
 

 
AREAS 

 
FUNCIONES 

SUBGERENTE  Planificación en entrega de Puntos Pagoágil. 

 Estrategia de nuevos clientes Pagoágil. 

 Manejo de presupuesto para nuevos clientes 
Pagoágil. 

CONTROL DE 

DOCUMENTOS 

 Desbloqueo de usuarios de Agencias de 
Pagoágil. 

 Contratos para nuevos clientes de Agencias 
de Pagoágil. 

 Revisión de comisiones 

COORDINADOR  Estrategia comercial para la captación 
comercial de Agencias Pagoágil. 

 Coordinación comercial en Puntos Pagoágil. 

 Incremento de usuarios en Agencias de 
Pagoágil. 

 Línea de sobregiro. 

 Recuperación de cartera vencida. 

EJECUTIVOS EN 

VENTAS 

 Ventas de Agencias de Pagoágil.

 Post-ventas de Agencias de Pagoágil.

 Mantenimiento de la red de servicios de 
Agencias de Pagoágil

. 

AGENTES DE 

PAGOAGIL 
 Transacciones inherentes a los negocios 

transaccionales de Pagoágil 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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3. Diseño de investigación 

 
El diseño de la investigación nos sirve para cumplir con los objetivos y dar 

respuesta al problema planteado, tal investigación responde a cuatro tipos 

de métodos fundamentalmente: descriptivo, exploratoria, cuantitativo y 

cualitativo. 

 
3.1 Investigación descriptiva 

 

El método descriptivo es la busca detallada de una investigación mediante 

la observación directa del investigador, para genera resultados de 

problema planteado. 

 
Es aquella que tiene relación causal; no sólo persigue describir o 

acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del 

mismo. (Vera, 2008) 

 
3.2 Investigación exploratoria 

 
Es considerada como el primer acercamiento científico a un problema. Se 

utiliza cuando éste aún no ha sido abordado o no ha sido suficientemente 

estudiado y las condiciones existentes no son aún determinantes. (Vera, 

2008) 

 
3.2.1 Investigación cuantitativa 

 
Es la que usa recolección de datos para probar hipótesis con base en la 

medición numérica y el análisis estadístico para establecer patrones de 

comportamiento. (Sampieri Hernandez, 2003) 
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3.2.2 Investigación cualitativa 
 

 

Es aquella que utiliza la recolección de datos sin medición numérica para 

descubrir o afirmar preguntas de investigación y puede o no probar 

hipótesis en su proceso de interpretación. (Sampieri Hernandez, 2003) 

 
3.3 Población y muestra 

 
3.3.1 Población 

 

La población se realizara en base de los datos tomados en la última 

encuesta de población y vivienda en el 2010 por el Ministerio de 

Estadísticas y Censos, el cual equivale a 2’278.691 de habitantes en la 

ciudad de Guayaquil (INEC, 2010); de los cuales se tomara en cuenta las 

personas que posean negocios comerciales en zonas residenciales del 

norte, sur y centro de la ciudad de Guayaquil. 

 
3.3.2 Muestra 

 
3.3.2.1 Muestreo no probabilístico: muestreo por conveniencia 

 

 

Consiste en seleccionar una muestra de la población por el hecho de que 

sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigación se 

seleccionan porque están fácilmente disponibles, no porque hayan sido 

seleccionados mediante un criterio estadístico. Esta conveniencia, que se 

suele traducir en una gran facilidad operativa y en bajos costes de 

muestreo, tiene como consecuencia la imposibilidad de hacer 

afirmaciones generales con rigor estadístico sobre la población. (Ochoa, 

2015) 

La muestra se realizara por medio de la técnica de muestreo no 

probabilístico: muestreo por conveniencia, en la cual se tomara en cuenta 



52  

a 50 negocios comerciales de la las zonas residenciales del norte, sur y 

centro de la ciudad de Guayaquil. 

 
3.4 Técnicas e instrumentos de la investigación 

 

 
3.4.1 Encuesta 

 

 
La encuesta es un proceso interrogativo que finca su valor científico en 

las reglas de su procedimiento, se le utiliza para conocer lo que opina la 

gente sobre una situación o problema que lo involucra, y puesto que la 

única manera de saberlo, es preguntándoselo, luego entonces se procede 

a encuestar a quienes involucra, pero cuando se trata de una población 

muy numerosa, sólo se le aplica este a un subconjunto, y aquí lo 

importante está en saber elegir a las personas que serán encuestadas 

para que toda la población esté representada en la muestra; otro punto a 

considerar y tratar cuidadosamente, son las preguntas que se les darán. 

(Tesis de Investigacion, 2011) 

 
3.4.2 Observación 

 
La observación es la que registra los patrones de conducta de la gente, 

objetos y eventos en forma sistemática para obtener información acerca 

del fenómeno de interés. El observador no pregunta ni se comunica con la 

gente que es observada. 

 
La información se puede obtener conforme ocurren los eventos, o de 

registros de eventos del pasado. (Malhotra, 2008) 

 
3.5 Proceso metodológico de la investigación 

 

 Descubrimiento del Problema. (Malhotra, 2008) 

 Especificación de los objetivos de la investigación. (Malhotra, 2008) 
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 Diseño de la investigación. (Malhotra, 2008) 

 Elaboración de instrumentos de la investigación. 

 Recolección de datos. 

 Análisis y resultados de datos. 

 Informe de datos obtenidos a través de la investigación. 
 
 

La investigación se realizó en los primeros meses del año 2016 en 

locales comerciales del centro, sur y norte de la ciudad de Guayaquil, se 

presentó falta de conocimiento y reconocimiento de los servicios que 

brinda los puntos de Pagoágil. 

Indudablemente la investigación es realizada mediante la investigación 

cuantitativa y cualitativa; cuantitativa porque se realiza mediante la 

recolección de antecedentes propuesto por una presunción y tomando 

aquellos resultados de forma numérica para así comprobar el problema 

planteado, como también se implementó de modo cualitativo mediante 

investigaciones teóricas para describir y encajar las incógnitas de una 

hipótesis; y se indago de forma exploratoria en el campo de movimiento 

de los corresponsales no bancarios para reunir datos de ayuda para esta 

investigación. 

 
Asimismo se realizó mediante encuestas que contenían 11 preguntas que 

van dirigidas hacia los nuevos clientes prestadores de servicios 

transaccionales de Pagoágil con el fin de obtener información de 

importancia para la investigación planteada en el presente problema. Una 

vez que se recolecto los datos planteados en la encuesta se procedió al 

análisis, interpretación y estudio de la información mediante el diseño de 

tablas y gráficos utilizando programas como Microsoft Word y Excel, 

dando como resultado información de interés para la conclusión de la 

factibilidad de estudio de la creación de un plan estratégico de 

comercialización de servicio Pagoágil en sus negocios transaccionales en 

la ciudad de Guayaquil, siendo de vital importancia para la captación de 

nuevos clientes, en la encuesta se implementó también cambios en líneas 
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de sobregiro, comisiones, stock publicitario y tiempo para aceptación para 

clientes interesados en prestar servicios de Pagoágil en sus negocios 

comerciales. 
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CAPITULO IV 

 
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS 

 
4. Análisis e Interpretación 

El presente análisis e interpretación de la encuesta se realizó a través de 

Microsoft Word, y los gráficos por medio de Microsoft Excel. 

Pregunta No.1 

 
Conoce usted los servicios de corresponsales no bancarios que presentan 

los negocios comerciales. Para efectuar el pago de luz, agua, teléfono, 

etc. 

Tabla 7 Pregunta No.1 Conoce usted los servicios de corresponsales 

no bancarios. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 47 94% 

No 3 6% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

Grafico 2 Pregunta No. 1 Conoce usted los servicios de 

corresponsales no bancarios. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Conoce usted los servicios de corresponsales 

no bancarios. 

Si No 

6% 

94% 
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Análisis 

Mediante los resultados obtenidos da referencia que el 94% de los 

clientes tiene el conocimiento de los servicios de corresponsales no 

bancarios, mientras que el 6% no tiene noción que servicios brindan los 

anteriormente nombrados, por lo cual el porcentaje mayoritario da un 

resultado positivo que determina que existe un grado de conocimiento en 

los negocios comerciales de los servicios que brinda los corresponsales 

no bancarios. 

Interpretación 

 

Podemos notar que existe un conocimiento positivo de los corresponsales 

no bancarios en los negocios comerciales en la ciudad de Guayaquil, 

pues en el medio donde se desenvuelven tienen una importancia al 

momento de satisfacer las necesidades transaccionales de los clientes. 

Pregunta No. 2 

 

Desearía usted recibir una comisión por ser un prestador de servicios de 

corresponsales no bancarios. 

Tabla 8 Pregunta No. 2 Desearía usted recibir una comisión por ser 

un prestador de servicios de corresponsales no bancarios. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 30 60% 

No 20 40% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Desearia usted recibir una comision por prestar 
servicios a un corresponsal no bancario. 

Si No 
 
 

 
40% 

 
60% 

Grafico 3 Pregunta No. 2 Desearía usted recibir una comisión por 

prestar servicios a un corresponsal no bancario. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 

Los negocios comerciales al momento de ofrecer una comisión por 

prestar servicios a un corresponsal no bancario dan como resultado el 

60% afirmativo, referente a lo contrario de no recibir una comisión para 

prestar servicios de corresponsal no bancario resultado se obtuvo el 

40%; lo cual comprueba que existe una aceptación al momento de ofrecer 

una comisión a los negocios comercial por prestar servicios. 

Interpretación 

 

De esta forma apreciamos que la aceptación de prestar los servicios de 

corresponsales no bancarios en los negocios comerciales es positiva, por 

lo cual existe una necesidad de implementación de negocios 

transaccionales en las zonas rurales de la ciudad de Guayaquil, ya sea 

por captación de usuarios o por el aumento económico en los negocios 

comerciales. 
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Qué cantidad usted desearía obtener en 
comisiones. 

$ 300 a 350 $ 350 a 400 $ 400 a 450 $ 450 a 500 Monto $ 

10% 
22% 

8% 

20% 

40% 

Preguntas No. 3 

 
Qué cantidad usted desearía obtener en comisiones como prestador de 

servicios de corresponsal no bancario. 

Tabla 9 Pregunta No. 3 Qué cantidad usted desearía obtener en 
comisiones. 

 

Repuesta Cantidad Porcentaje 

$ 300 a 350 5 10% 

$ 350 a 400 4 8% 

$ 400 a 450 10 20% 

$ 450 a 500 20 40% 

Monto $ 11 22% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 4 Pregunta No. 3 Qué cantidad usted desearía obtener en 

comisiones. 
 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 
Al momento de consultar la cantidad de comisiones que los negocios 

comerciales desearían obtener como prestador de servicios de Pagoágil 

dieron un resultado el porcentaje del 10% la cantidad $300 a 350, 08% la 
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estimación de $350 a 400, 20% la comisión de $400 a 450, 40% el valor 

de 450 a 500 y por ultimo 22% de otro monto de comisiones. 

Interpretación 

 
De esta manera podemos demostrar que el cliente pudo escoger el rango 

más alto de comisiones con la cantidad de 450 a 500 dólares americanos, 

lo cual determina que el cliente prestador de los servicio de 

corresponsales no bancarios busca una estabilidad económica en su 

negocio comercial al desear una comisión de alto nivel. 

Pregunta No. 4 

 

En qué periodos le gustaría a usted que se le proporcionen las 

comisiones obtenidas por brindar servicios transaccionales en su 

negocio. 

Tabla 10 Pregunta No. 4 En qué periodo le gustaría a usted que se le 
proporcionen las comisiones. 

 

Repuesta Cantidad Porcentaje 

Semanal 20 40% 

Quincenal 16 32% 

Mensual 14 28% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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En qué periodos le gustaría a usted que se le 
proporcionen las comisiones. 

Semanal Quincenal Mensual 

28% 
40% 

32% 

Grafico 5 Pregunta No. 4 En qué periodos le gustaría a usted que se 
le proporcionen las comisiones. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 

Mediante los resultados podemos notar que los periodos que los que el 

cliente desearía obtener las comisiones por brindar servicios 

transaccionales en su negocio comercial son 40% semanal, 32% 

quincenal y 28% mensual. 

Interpretación 

 
La determinación de los resultados marcan la iniciativa de proporcional la 

obtención de las comisiones semanalmente, lo cual da como resultado la 

obtención de sus montos lo más pronto al momento de prestar los 

servicios de corresponsales no bancarios en su negocio. 

Pregunta No. 5 

 
Para obtener su línea de sobregiro ¿Qué garantías proporcionaría, para 

obtener servicios de corresponsales no bancarios en su negocio? 
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Qué garantías proporcionaría para obtener 
servicios de corresponsales no bancarios. 

Dinero en efectivo Bienes muebles 

Bienes inmuebles Otros, Especifique 

6% 
8% 

6% 

80% 

Tabla 11 Pregunta No. 5 Qué garantías proporcionaría, para obtener 
servicios de corresponsales no bancarios. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Dinero en efectivo 40 80% 

Bienes muebles 4 8% 

Bienes inmuebles 3 6% 

Otros, Especifique 3 6% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 6 Pregunta No. 5 Qué garantías proporcionaría, para obtener 

servicios de corresponsales no bancarios. 
 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 
Por medio de la interpretación de los resultados obtenidos de acuerdo a 

las garantías que proporcionaría el cliente para obtener la línea de 

sobregiro para su negocio comercial, y así prestar los servicios de 

corresponsal no bancario dio como consecuencia las garantías de 80% en 

dinero en efectivo, 08% Bienes muebles, 06% Bienes inmuebles y 06 % 

las especificación de otras garantías, como créditos con el ánimo de 

pagar mensualmente la línea de sobregiro. 
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Interpretación 

 
Determinamos mediante esta interrogante que los clientes interesados en 

obtener la línea de sobregiro tienen una preferencia en su mayor ámbito a 

la opción de garantía al dinero en efectivo, es de mencionar que es un 

variable favorable para la institución bancaria pues se manejaría solo en 

vía monetaria la relación con el cliente, evitando retrasos en trámites por 

la recepción legal de bienes ya sea mueble o inmuebles. 

Preguntas No. 6 

 

Nos podría indicar que cantidad desearía obtener de línea de sobregiro 

para su negocio. 

Tabla 12 Pregunta No. 6 Nos podría indicar que cantidad desearía 
obtener de línea de sobregiro para su negocio. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

$ 500 a 1,000 8 16% 

$ 1,000 a 1,500 6 12% 

$ 1,500 a 2,000 6 12% 

$ 2,000 a más 30 60% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Nos podría indicar que cantidad desearía 
obtener de línea de sobregiro para su negocio. 

$ 500 a 1,000 $ 1,000 a 1,500 $ 1,500 a 2,000 $ 2,000 a más 

16% 

12% 

60% 12% 

Grafico 7 Pregunta No. 6 Nos podría indicar que cantidad desearía 
obtener de línea de sobregiro para su negocio. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 

Al momento de indicar los encuestados sobre que cantidad de línea de 

sobregiro desearían para su negocio comercial como prestadores de 

servicios de Pagoágil se obtuvo el 16% la cantidad de $500 a 1,000, 12% 

el monto $1,000 a 1,500, 12% el valor de $1,500 a 2,000, y por último el 

60% como mayoría de respuestas la cantidad de 2,000 a más. 

Interpretación 

 

Es así que mediante la investigación podemos notar que la cantidad de 

sobregiro que los clientes desean para su negocio comercial es de alto 

rango como son $ 2.000, lo cual es bueno por la estabilidad económica 

que desean implementar para prestar los servicios como corresponsal no 

bancario en su local comercial, pero todo a base a las garantías que 

proporcione el mismo usuario, como ya plasmamos en estadísticas 

anteriores como dinero en efectivo, bienes muebles, bienes inmuebles y 

otros. 
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En qué tiempo desearía usted que esté aprobado 
su línea sobregiro. 

2 a 5 horas 5 a 10 horas 10 a 24 horas 24 a 48 horas 48 a 72 horas 

0% 0% 0% 

8% 

92% 

Pregunta No. 7 

 
En qué tiempo desearía usted que esté aprobado su línea sobregiro. 

 
Tabla 13 Pregunta No 7 En qué tiempo desearía usted que esté 

aprobado su línea sobregiro. 
 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

2 a 5 horas 46 92% 

5 a 10 horas 4 8% 

10 a 24 horas 0 0% 

24 a 48 horas 0 0% 

48 a 72 horas 0 0% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 8 Pregunta No. 7 En qué tiempo desearía usted que esté 

aprobado su línea sobregiro. 
 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 
Como resultado de la encuesta en el la forma en que el cliente desearía 

que le sea aprobado la línea de sobregiro para su negocio comercial 

prestador de servicios de corresponsal no bancario se obtuvo que el 92 % 

necesitaría su línea sobregiro de 2 a 5 horas, mientras que el 08 % de 5 a 
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10 horas, y el resto de las opciones con 0% de probabilidades de 

aceptación. 

Interpretación 

 
Los negocios comerciales con el ánimo de obtener su línea de sobregiro 

para prestar servicios de corresponsales no bancarios hacen notar que el 

cliente prefiere agilidad en la contestación por parte de la Institución 

bancaria, por el motivo de dar razón de aprobación o negación de las 

formalidades las cuales solicita como requisitos para forma parte de la 

misma institución anteriormente nombrada, y así prestar servicios en su 

local comercial. 

Pregunta No. 8 

 

Cuál es el principal factor de ser corresponsal no bancario dentro de su 

local comercial. 

Tabla 14 Pregunta No. 8 Cuál es el principal factor de ser 
corresponsal no bancario dentro de su local comercial. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Ingresos de Comisiones 23 46% 

Brindar un servicio a sus clientes. 9 18% 

Mayor visita de personas a sus 
negocios. 

14 28% 

Especificar otra razón 4 8% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Cuál es el principal factor de ser corresponsal no 
bancario dentro de su local comercial. 

8% Ingresos de Comisiones 

28% 46% 
Brindar un servicio a sus 
clientes. 

Mayor visita de personas 
a sus negocios. 

Especificar otra razón 
18% 

Grafico 9 Pregunta No. 8 Cuál es el principal factor de ser 
corresponsal no bancario dentro de su local comercial. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 

Con los resultados obtenidos en la encuesta sobre cuál es el principal 

factor de ser corresponsal no bancario para prestar servicios dentro de los 

locales comerciales, los nuevos clientes en su mayoría con 46% supieron 

señalar que es por el ingreso de comisiones, 18% por brindar un servicio 

a sus clientes en sus locales comerciales, 28% para mayor visita de 

personas a sus negocios, y 8% especificaron otra razón. 

Interpretación 

 

Es indudable que la mayoría de los clientes que desean prestar servicios 

de corresponsal no bancario por motivos de obtención de comisiones 

como un ingreso económico para sus locales comerciales, como también 

mencionan un factor que es la mayor concurrencia de personas en su 

negocio; dos entes que consideran son de vital importancia para el 

ascenso de sus negocios comerciales. 
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Servicios – Segmento Privado. 

Pregunta No. 9 

 
Qué servicios transaccionales de corresponsal no bancario cree usted, 

que le generaran más ingresos en sus negocios. 

Servicios - Segmento Privado 

 
Tabla 15 Pregunta No. 9 Servicios – Segmento Privado. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Recargas TV Cable 50 100% 

Recargas de DIRECTV 29 58% 

Plan de Telefonía Celular Claro 22 44% 

Plan de Telefonía Celular 
Movistar 

19 38% 

Plan de Telefonía Celular CNT 18 36% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 10 Pregunta No. 9 Servicios – Segmento Privado. 

 
 
 
 

 

Plan de Telefonía Celular CNT 18   

Plan de Telefonía Celular Movistar 19 

Plan de Telefonía Celular Claro 
 

22 

Recargas de DIRECTV 
  

29 

Recargas TV Cable 
  

50 

 
Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Servicios – Segmento Público 

 
Tabla 16 Pregunta No. 9 Servicios – Segmento Publico. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Empresa Eléctrica de Guayaquil 50 100% 

Servicio Telefónico 50 100% 

Interagua 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Servicios – Segmento Publico. 

Interagua 50 

Servicio Telefónico 50 

Empresa Eléctrica de Guayaquil 50 

Servicios - Segmento Financiero. 

Deposito Bancarios 24 

Pago de tarjetas 26 

Grafico 11 Pregunta No. 9 Servicios – Segmento Público. 
 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Servicio – Segmento Financiero 

 
Tabla 17 Pregunta No. 9 Servicios - Segmento Financiero 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Pago de tarjetas 26 52% 

Deposito Bancarios 24 48% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 12 Pregunta No. 9 Servicios - Segmento Financiero 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Análisis 

 
Se puede notar que los negocios comerciales tiene una gran acogida al 

momento de escoger los servicios de corresponsales bancarios, pues en 

el porcentaje de Servicios Públicos, Privados y Financieros marcan un 

porcentaje de 58% hasta 100%, se podría decir que esto es sinónimo de 

total satisfacción al momento . 

Interpretación 

 
Mediante la encuesta sobre que servicios transaccionales de 

corresponsal no bancario le generaran más ingresos a los negocios 

comerciales es indudable y claro que los locales comerciales desean 

prestar más servicios para generar un aumento de ingresos mediante 

comisiones; de los servicios públicos y privados es notable que existe una 

mayor aceptación que en relación con los financieros, lo cual mediante la 

encuesta y ciertos comentarios no registrados que logramos obtener de 

los clientes propietarios de los locales comerciales, mencionaban que era 

un poco delicado el depósito bancario y pago de tarjeta de crédito, en 

razón de la acumulación de dinero en su negocio lo cual preocupaba por 

el factor delincuencia. 

Pregunta No. 10 

 

Qué clase de materiales publicitario desearía que proporcione el 

corresponsal no bancario, para hacer conocer su negocio. 

Tabla 18 Pregunta No. 10 Qué clase de materiales publicitario 
desearía que proporcione el corresponsal no bancario. 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Volantes publicitarios 22 44% 

Vallas publicitarias 15 30% 

Show de apertura de negocio 13 26% 

Otros 0 0% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Qué clase de materiales publicitario desearía que 
proporcione el corresponsal no bancario. 

Volantes publicitarios Vallas publicitarias Show de apertura de negocio Otros 

0% 
 

 
26% 

44% 
 

 
30% 

Grafico 13 Pregunta No. 10 Qué clase de materiales publicitario 
desearía que proporcione el corresponsal no bancario. 

 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Análisis 

 

Con la investigación de la clase de materiales publicitarios que desearían 

los locales comerciales al prestar los servicios de corresponsal no 

bancario obtuvimos 44% de la aceptación de volantes publicitarios, 30% 

de vallas publicitarias, 26% en show de apertura y una negativa del 0% en 

otro tipo de publicidad al momento de apertura de un negocio 

transaccional. 

Interpretación 

 

Es de gran importancia para un negocio un tipo de publicidad para hacer 

conocer los servicios que brinda aquel; pues mediante esta indagación 

podemos recopilar información que dio como resultado que los locales 

comerciales que van apertura de servicios de corresponsal no bancario 

tienen un preferencia de volantes publicitarios, y con unas cifras más 

bajas pero de igual de importante se encuentra dos factores de publicidad 

más aceptados en los locales comerciales que son los volantes y vallas 

publicitarias, pues supieron mencionar que volantes alcanzan un distancia 

más amplia alrededor de su zona comercial al momento de distribuirlos y 
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Conoce usted que la Agencia Servipagos 
presenta un corresponsal no bancario titulado 

Pagoágil 

Si No 
 
 

 
34% 

 

66% 

se complementa con la identificación del local comercial con la valla 

publicitaria, pues esos dos factores publicitarios marcan un vínculo de 

gran importancia para un local comercial a principios de inaugurar y 

brindar servicios de corresponsales no bancarios, los mismo que serán 

proporcionados por los titulares bancarios. 

Pregunta No. 11 

 
Conoce usted que la Agencia Servipagos presenta un corresponsal no 

bancario titulado Pagoágil. 

Tabla 19 Pregunta No. 11 Conoce usted que la Agencia Servipagos 
presenta un corresponsal no bancario titulado Pagoágil. 

 

Repuesta Cantidad Porcentaje 

Si 17 34% 

No 33 66% 

Total 50 100% 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Grafico 14 Pregunta No. 11 Conoce usted que la Agencia Servipagos 

presenta un corresponsal no bancario titulado Pagoágil. 
 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Análisis 

 
Finalmente la recopilación de datos sobre si los clientes tienen 

conocimiento que Agencia Servipagos posee un corresponsal no bancario 

titulado Pagoágil, conseguimos un porcentaje acertado de 34% y el 

alarmante desconocimiento del 66%. 

Interpretación 

 
Es fácil percibir que existe una negativa sobre el desconocimiento y 

reconocimiento de los servicios de Pagoágil en la ciudad de Guayaquil, 

pues mediante esta encuesta logramos comprobar que la mayoría de los 

clientes prestadores de servicios de corresponsal no bancario posen el 

conocimiento cabal de la existencia de agencia que brindan este tipo de 

servicios, pero es preocupante que se desconozca sobre el corresponsal 

no bancario Pagoágil; por este motivo se está implementando el presente 

plan estratégico de comercialización de servicio Pagoágil en negocios 

transaccionales, con la misma razón de logran incrementar negocios 

comerciales que logren brindar servicios de corresponsal no bancario 

Pagoágil, logrando así acaparar zonas con estos servicios en la ciudad de 

Guayaquil. 

 
4.1 Propuesta 

 

 
Indudablemente una vez realizada el análisis e interpretación sobre la 

situación actual de los negocios comerciales que desean prestar servicios 

de corresponsal no bancario Pagoágil, nos da una referencia en la cual se 

comprueba que es necesario la implementación de un plan estratégico de 

comercialización de servicio Pagoágil en sus negocios transaccionales, 

con el objetivo de captar nuevos clientes, y mejorar la forma y modo de 

prestar servicios transaccionales de Pagoágil en sus locales comerciales 

dentro de la ciudad de Guayaquil. 
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4.2 Factibilidad 
 

 

De acuerdo al análisis e interpretación de resultados que se realizó 

mediante la presente investigación, se determinó que existe disminución y 

el bajo crecimiento de clientes que presten servicios transaccionales de 

Pagoágil en sus locales comerciales, por este motivo es factible la 

implementación de un plan estratégico de comercialización de servicio 

Pagoágil en sus negocios transaccionales, con el ánimo de mejorar y 

aumentar prestadores de servicios transaccionales de Pagoágil en la 

ciudad de Guayaquil 

 
4.3 Plan estratégico de comercialización 

 

 

Mediante esta investigación se ha logrado obtener información que 

contribuye y sugiere que es de gran importancia que el corresponsal no 

bancario Pagoágil desarrolle un plan estratégico de comercialización que 

ayuden a mejorar los procesos de captación de nuevos clientes 

prestadores de servicios de Pagoágil, y es por eso que es plasmado de 

esta manera: 

Estrategia comercial: 

 
Estrategia de mercadotecnia: Se realizara campañas de 

promoción que permita conocer y reconocer los servicios que 

proporciona Pagoágil, para así mantener un nivel en donde el 

cliente escoja como principal al titular antes mencionado, y esto se 

realizara a través de : 

 Vallas publicitarias 

 Volantes publicitarios 

 Shows de apertura de negocios 

 
Estrategia de infraestructura: Se realizará una remodelación de 

la estructura a los locales prestadores de servicios de Pagoágil 
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ofrecida para los clientes para con esto ofrecer una modalidad de 

gusto visual, a través de: 

 Rótulos luminosos 

 Pintura para la estructura externa del local. 

 
Estrategia de servicio al cliente: para buscar la satisfacción de 

los clientes se debe cumplir las siguientes acciones: 

  Modificar los servicios para el cliente de acuerdo a las 

necesidades y requerimientos del mismo. 

  Mejorar el tiempo de respuesta para otorgar la aceptación 

de 25 días a 10 días de trámite para prestación de servicios 

de Pagoágil. 

  Aumentar la movilidad en el mercado de ventas de los 

servicios de Pagoágil en las zonas rurales de Guayaquil. 

Plan comercial de ventas 

 
A continuación ilustráremos las visitas semanales, mensuales y anuales 

de cierre de ventas de ejecutivos de ventas de los cuales laboran 08 

horas diarias de las cuales 04 horas laboran en oficina y las otras 04 en 

búsqueda de clientes en la ciudad de Guayaquil en el periodo 2016, de 

acuerdo a las tablas extraídas de la base comercial de Pagoágil. 

Tabla 20 Cierre de visitas por Ejecutivos de venta en el periodo 2016 
en la ciudad de Guayaquil. 

 

Ejecutivos de venta Visita 

semanal 

Visita 

mensuales 

Visita anual 

Ejecutivo 1 25 100 1.200 

Ejecutivo 2 25 100 1.200 

Ejecutivo 3 25 100 1.200 

Total  3.600 

(Pagoágil, 2016) 
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Los puntos de instalación logrados en el 2016 por vendedor tuvieron un 

resultado de 05 puntos instalados semanalmente dando como resultado 

20 puntos por mes, y 240 puntos anuales. 

Tabla 21 Instalación de puntos Pagoágil en el periodo 2016 en la 
ciudad de Guayaquil. 

 

Instalación de 

Puntos Pagoágil 

Mensual Anual 

Ejecutivo 1 20 240 

Ejecutivo 2 20 240 

Ejecutivo 3 20 240 

Total 60 720 

(Pagoágil, 2016) 

 
Propuesta de plan estratégico comercial 

 
El plan estratégico de comercialización en la presente tesis, se 

implementó el doble de ejecutivos en ventas de 3 a 6 ejecutivos, para ser 

exactos dos por cada sector en el norte, centro y sur de esta ciudad de 

Guayaquil, así mismo contara con un supervisor de ventas por sector, con 

el objetivo de acaparar más distancias entre zonas; así también las 

visitas semanales en 2016 por parte de Pagoágil marcaron 25 visitas 

semanal; en la presente propuesta se incrementó 75 visitas por cada 

ejecutivo con el total de 21.600 visitas anual. 

Tabla 22 Propuesta de cierre de visitas de venta mediante el plan 
estratégico de comercialización de Ejecutivos de venta en la ciudad 

de Guayaquil. 
 

Sector de 

Guayaquil 

Supervisor 

de venta 

Ejecutivo de 

venta 

Visita 

semanal 

Visita 

mensual 

Vistas 

anual 

 

Norte 

 

1 

Ejecutivo 1 75 300 3.600 

Ejecutivo 2 75 300 3.600 

 
Sur 

 
1 

Ejecutivo 3 75 300 3.600 

Ejecutivo4 75 300 3.600 
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Centro 

 
1 

Ejecutivo 5 75 300 3.600 

Ejecutivo 6 75 300 3.600 

Total 3 6 450 1.800 21.600 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Control de productividad administrativa 

 
El manejo de horario de los ejecutivos en venta se administra por 8 horas 

laborables los días lunes de administración y comunicación de clientes en 

oficina, y 32 horas de búsqueda y visitas de clientes en los diferentes 

sectores de la ciudad de Guayaquil. 

Tabla 23 Control de productividad administrativa. 
 
 

 

Horas laborables por 

semana 

Días laborables de 

oficina 

Días de búsqueda y 

visitas de clientes 

8 Lunes  

 

 
32 

 Martes 

Miércoles 

Jueves 

Viernes 

Total 40 1 4 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Propuesta de puntos instalados: 

 

Los puntos instalados en los locales comerciales prestadores de servicios 

de Pagoágil por vendedor serán de 300 mensuales, con un total de 50 

locales instalados por cada vendedor. 
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Propuesta de plan estratégico de comercialización en instalación de 
puntos de Pagoágil en la ciudad de Guayaquil. 

 

Sector de 

Guayaquil 

Ejecutivo de 

venta 

Mensual Anual 

 

Norte 

Ejecutivo 1 50 600 

Ejecutivo 2 50 600 

 
Sur 

Ejecutivo 3 50 600 

Ejecutivo4 50 600 

 

Centro 

Ejecutivo 5 50 600 

Ejecutivo 6 50 600 

Total 6 300 3.600 

Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Comparación de productividad de ventas de puntos Pagoágil en el 

2016 y la propuesta del plan estratégico comercial. 

Es así que se comprueba el mal manejo y poco control de ventas 

disminuye el aumento de puntos Pagoágil en la ciudad de Guayaquil; se 

puede notar claramente que existe una desproporción en el periodo 2016 

marca un promedio de 720 mensuales, a comparación con el incremento 

por medio del plan estratégico comercial de 3.600 ventas de productividad 

anual. 

Tabla 24 Comparación de productividad del periodo 2016 y la 
propuesta de plan estratégico de comercialización. 

 

 Resultado de ventas 

2016 

Propuesta 

Mensual 60 300 

Anual 720 3.600 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
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Mensual Anual 

Propuesta Resultado de ventas 2016 
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Grafico 15 Representación de productividad entre el periodo 2016 y 
la propuesta de plan estratégico de comercialización. 

 

 
Elaborado por: (Autora, 2016) 

 
Estrategia a nivel corporativo: En esta estrategia es de gran 

necesidad el apoyo y respaldo del titular bancario a cargo de 

Pagoágil, para así incentivar con formación y selección de un 

personal productivo para el crecimiento corporativo del 

corresponsal no bancario, y así mantener personal con 

conocimiento para este tipo de área laboral; es así que el titular 

bancario tiene que incitar al personal al desarrollo para este tipo de 

planes corporativos para aumentar la productividad interna. 

 
4.4 Desarrollo de preguntas. 

 

 
Preguntas plan de desarrollo. 

 

 
 
 

 
¿Qué? 

 

Plantear un plan estratégico de 

comercialización que beneficia a la 

captación  de  nuevos  clientes 

prestadores  de   servicios   de 
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 corresponsal no bancario Pagoágil 

en la ciudad de Guayaquil. 

 
 
 
 

 
¿Por qué? 

 

Es beneficioso para el titular no 

bancario por tener propósito de 

solucionar problemas de 

disminución y el bajo crecimiento 

de clientes que presten servicios 

transaccionales de Pagoágil. 

 
 
 
 
 
 

 
¿Cómo? 

 

Por medio de la aplicación de 

métodos y técnicas que se 

plantearon como ofrecimiento de 

un plan estratégico de 

comercialización para mejorar los 

servicios prestados por locales 

comerciales. 

 Brindar mayor variedad de 

servicios de acuerdo a la 

existencia de clientes. 

 Aplicar un plan estratégico 

de comercialización para el 

conocimiento y 

reconocimiento de los 

puntos transaccionales de 

Pagoágil a largo plazo. 

 Implantar métodos y 

estrategias de 

comercialización en los 

servicios transaccionales de 

Pagoágil  en la  ciudad  de 

Guayaquil. 
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¿Cuándo? 

 
Se ejecutara el plan estratégico de 

comercialización al instante de 

proponer al titular bancario y previo 

a su autorización. 

 
 
 
 

 
¿Quién? 

De este plan estratégico de 

comercialización propuesto se 

verán favorecidos los clientes 

prestadores de servicios de 

corresponsal no bancario Pagoágil, 

así como el titular no bancario. 

 
 
 

 
¿Dónde? 

 
El plan estratégico de 

comercialización se implementará 

en los negocios prestadores de 

servicios transaccionales de 

Pagoágil a lo largo de las zonas de 

centro, norte y sur de la ciudad de 

Guayaquil. 

Elaborado por: (Autora, 2016) 
 

 
4.5 Propuesta del plan estratégico de comercialización 

 

 

 Plan de Acción No. 1.- Diagnosticar las causas de la alta 

disminución y del bajo crecimiento de clientes que presten 

servicios de Pagoágil en sus negocios transaccionales. 

 
o Mediante el plan propuesto en esta investigación se lograra 

verificar y modificar las causas de la alta disminución y el bajo 

crecimiento de clientes prestadores de los servicios transaccionales 

en la ciudad de Guayaquil, pues con el plan estratégico de 

comercialización aplicable en los servicios de Pagoágil modificará 
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el modo de venta, ofrecimiento, tiempo para los interesados en 

prestar servicios de Pagoágil en locales comerciales de los nuevos 

clientes. 

 Plan de Acción No. 2.- Evaluar las actividades transaccionales 

de los servicios de Pagoágil y las contribuciones a la 

comunidad de Guayaquil. 

 

o Es importante que la institución bancaria Produbanco del 

Grupo Promerica, portador y titular de los servicios Pagoágil 

tenga conocimiento de las actividades transaccionales y 

contribuciones, pues ellos es uno de los problemas 

planteado en esta investigación, motivo por el cual existe 

bajo acaparamiento de clientes en las diferentes zonas de 

Guayaquil, motivo como el déficit de venta, bajas comisiones 

y líneas de sobregiro, falta de stock publicitario dan como 

resultado la alta disminución y bajo crecimiento de clientes 

interesados en prestar los servicios de Pagoágil en sus 

locales comerciales. 

 

 Plan de Acción No. 3.- Brindar mayor variedad de servicios de 

acuerdo a la existencia de clientes. 

o Ofrecer una gama variada de servicios a preferencia y 

alcance de los clientes prestadores de servicios de 

corresponsal no bancario Pagoágil, este plan de acción es 

un factor para el mejoramiento de la captación de clientes. 

 

 Plan de Acción No. 4.- Aplicar un plan estratégico de 

comercialización para el conocimiento y reconocimiento de los 

puntos transaccionales de Pagoágil a largo plazo. 

 

o Con la aplicación del plan estratégico de comercialización el 

cual está dotado de cambios en la implementación de 
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actividades, infraestructura y materiales publicitarios así 

como también de contribución de mejoras en las ventas de 

puntos de Pagoágil, de esta forma se va diagnosticar y 

combatir la alta disminución y bajo crecimiento de clientes, 

logrando el conocimiento y reconocimiento de los servicios 

del corresponsal no bancario. 

 

 Plan de Acción No. 5.- Implantar métodos y estrategias de 

comercialización en los servicios transaccionales de Pagoágil 

en la ciudad de Guayaquil. 

 

 
o Mediante la implementación de métodos y técnicas de 

comercialización, como son mayor agilidad en ventas para 

evitar la alta disminución y del bajo crecimiento de clientes, 

implementación de stock publicitario, mayor agilidad en los 

trámites legales, aumentar la línea de giro y comisiones, con 

esto lograremos que exista aumento en la captación de 

locales comerciales que presten servicios transaccionales de 

Pagoágil. 

 

De esta forma mediante estos planes de mejoramiento lograremos que 

exista aumento de clientes que presten servicios transaccionales de 

Pagoágil, con el ánimo de establecer una estabilidad financiera para el 

cliente y para el titular no bancario Pagoágil. 
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CONCLUSIONES 

 
1. El plan estratégico de comercialización de servicio Pagoágil en sus 

negocios transaccionales en la ciudad de Guayaquil, se presenta 

como una propuesta de aplicación y direccionamiento, lo cual 

generara la mejora y expansión de negocios transaccionales 

prestadores de servicios de Pagoágil. 

 
2. Por medio del estudio realizado en el medio social donde se 

desenvuelven estos servicios dio como resultado que existe una 

gran aceptación el plan estratégico de comercialización de 

Pagoágil por los nuevos clientes. 

 
3. Pagoágil direccionara, comercializará e implantará por medio de 

este plan estratégico de comercialización la gama de servicios en 

los nuevos locales comerciales prestadores de servicios 

transaccionales. 
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RECOMENDACIONES 
 

 
1. Aumentar una mejora en las aportaciones de comisiones y 

garantías para los nuevos clientes prestadores de servicios de 

Pagoágil. 

 
2. Proveer de infraestructura tecnológica para optimizar los procesos 

de captación de nuevos clientes transaccionales de Pagoágil. 

 
3. Creación, innovación y vinculación constante a nuevos servicios 

transaccionales con la finalidad de incrementar clientes interesados 

en dichos mercados. 

 
4. Direccionar y mejorar el departamento de ventas de servicios de 

Pagoágil, con el ánimo de acaparar más mercado de clientes en la 

ciudad de Guayaquil 
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Anexo 1 Encuesta del proyecto 
 

 

Estimado (a), nos podría ayudar con 10 minutos de su amable atención, 

para efectuar una encuesta de los servicios no bancarios que les otorga 

las instituciones financieras e intermediarios financieros. 

Para nosotros es importante su opinión para otorgar mejores servicios en 

nuestros productos a ustedes. 

Gracias por su amable atención. 
 

Genero 
Masculino 

 
Femenino 

 Sector 
Residencia 

 

 
Edad 

18 hasta 
años 

25  34 hasta 
años 

41  
Norte 

 

26 hasta 
años 

33  42 
adelante 

en  
Sur 

 

Rango de 
Ingresos 

Mensuales 
$354 hasta 
$500 dólares 

 

$ 501 hasta 
$1000 dólares 

 

 
Centro 

 

 
1. ¿Conoce usted los servicios de corresponsales no bancarios que 

presentan los negocios comerciales, para efectuar el pago de luz, 

agua, teléfono, etc.? 
 

Si No 
  

 
2. ¿Desearía usted recibir una comisión por ser un prestador de 

servicios de corresponsales no bancarios? 
 

Si No 
  

 
3. ¿Qué cantidad usted desearía obtener en comisiones como 

prestador de servicios de corresponsal no bancario? 
 

$300 a 350  

$350 a 400  

$400 a 450  

$450 a 500  

Monto $  
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4. ¿En qué periodos le gustaría a usted que se le proporcionen las 

comisiones obtenidas por brindar servicios transaccionales en su 

negocio? 

 

Semanal  Quincenal  Mensual  

 
5. Para obtener su línea de sobregiro ¿Qué garantías proporcionaría, 

para obtener servicios de corresponsales no bancarios en su 

negocio? 
 

Dinero en Efectivo  Bienes Inmuebles  

Bienes Muebles  Otros Especifique: 

 
6. ¿Nos podría indicar que cantidad desearía obtener de línea de 

sobregiro para su negocio 

 

$500 a 1,000  1,500 a 2,000  

$1,000 a 1,500  2,000 a más  

 
7. ¿En qué tiempo desearía usted que esté aprobado su línea 

sobregiro? 

2 a 5 horas  

5 a 10 horas  

10 a 24 horas  

24 a 48 horas  

48 a 72 horas  

 
8. ¿Cuál es el principal factor de ser corresponsal no bancario dentro 

de su local comercial? 
 

Ingresos de Comisiones 
( No bancarios) 

 

Brindar  un  servicio  a  sus 
clientes. 

 

Mayor visita de personas a 
sus negocios. 

 

Especificar otra razón  
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9. ¿Qué servicios transaccionales de corresponsal no bancario cree 

usted, que le generaran más ingresos en sus negocios? 

 

Servicios – 
Segmento 

Privado 

Servicios – Segmento 
Publico 

Servicios Segmento 
Financiero 

Recargas TV 
Cable 

 Empresa Eléctrica de 
Guayaquil 

 
Pago de tarjetas 

 

Recargas de 
DIRECTV 

 
Servicio Telefónico 

 
Deposito Bancarios 

 

Plan de 
Telefonía 
Celular Claro 

 

Interagua 
  

Plan de 
Telefonía 
Celular 
Movistar 

  

Plan de 
Telefonía 
Celular CNT 

 

 
10. ¿Qué clase de materiales publicitario desearía que proporcione el 

corresponsal no bancario, para hacer conocer su negocio? 

 

Volantes publicitarios  Show de apertura de 
negocio 

 

Vallas publicitarias  otros  

 
11. ¿Conoce usted que la Agencia Servipagos presenta un 

corresponsal no bancario titulado Pagoágil? 

 

Si No 
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Anexo 2 Revista de Finanzas 

 
(Mendez Prado, 2010) 
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(Mendez Prado, 2010) 
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(Mendez Prado, 2010) 
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(Mendez Prado, 2010) 
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(Mendez Prado, 2010) 
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Anexo 3 Revista de Finanzas 

 

(Mendez, 2008) 
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(Mendez, 2008) 



99  

 

 
(Mendez, 2008) 
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(Mendez, 2008) 


