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Resumen

Banco de Occidente, S.A. El Progreso, Yoro, cuenta con tres agencias locales, EI Mercado,
La Antorcha, Calle del Comercio y cuatro agencias rurales en las zonas de Morazén, El Negrito,
Yoro y Santa Rita; impulsando el desarrollo econdmico y ofreciendo una serie productos y
servicios financieros a sus clientes. En la presente investigacion se analiza un producto en especial:
polizas de capitalizacion que segln datos historicos muestran que la colocacion de este producto
ha venido en descenso, por lo tanto, el objetivo de la presente investigacion es identificar los
factores que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion de este producto en Banco de
Occidente, EI Progreso, Yoro. Se utilizd6 un enfoque mixto con elementos cuantitativos y
cualitativos, no experimental, transversal y un alcance descriptivo. El instrumento de recoleccion
es la encuesta, aplicada a un tipo de muestra no probabilistica de 165 clientes, para identificar si
nuestra hipotesis planteada: “La promocion no influye de manera desfavorable con una calificacion
igual o menor que tres puntos en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto polizas
de capitalizacion”. Resultd que se rechaza la hip6tesis nula, ya que un 57% de los encuestados
consideran que la promocion si influye de manera desfavorable en la colocacion del producto.
Ademas, se realiz6 una suma de las variables segun el Marketing Mix de 7 Ps, resultando igual por
debajo de la media el factor promocion, concluyendo asi que Banco de Occidente, debe crear una

estrategia de promocion del producto por los canales y medios de comunicacion existentes.

Palabras Claves: Polizas de Capitalizacion, colocacion, planes de ahorro, productos

financieros, factores de influencia, satisfaccién del cliente, Teoria de las 7 Ps.
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Abstract

Banco de Occidente, S.A. EIl Progreso, Yoro, has three local agencies, EI Mercado, La
Antorcha, Calle del Comercio and four rural agencies in the areas of Morazan, El Negrito, Yoro
and Santa Rita; boosting economic development and offering a series of financial products and
services to its customers. In the present investigation a special product is analyzed: pélizas de
capitalizacién that according to historical data show that the placement of this product has been in
decline, therefore, the objective of the present investigation is to identify the factors that affect
customer satisfaction for the placement of this product in Banco de Occidente, EI Progreso, Yoro.
A mixed approach was used with quantitative and qualitative elements, non experimental,
transversal and a descriptive in scope. The collection instrument is to a non-probabilistic sample
survey, applied to 165 clients. The investigation hypothesis is: “The promotion does not influence
unfavorably with a rating equal to or less than three points in customer satisfaction for the
placement of the product polizas de capitalizacion.” Results indicate null hypothesis is rejected,
since 57% of the respondents consider that the promotion does have an unfavorable influence on
product placement. In addition, a sum of the variables was made according to the Marketing Mix
of 7 Ps, the promotion factor being below the average, thus concluding that Banco de Occidente

must create a strategy to promote the product through the channels and means of communication.

Key words: Capitalization policies, placement, savings plans, financial products, influence

factors, customer satisfaction, Theory of 7 Ps.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) afirma: “Una vez que se
ha concebido la idea principal de investigacion el estudiante o experto ha profundizado en el tema
en cuestion y elegido el enfoque adecuado, se encuentra en condiciones de plantear el problema de
investigacion” (p. 36). Se describe en este documento, la introduccion, los antecedentes sobre el
problema a investigar, definicion y el enunciado del problema, preguntas y objetivos de

investigacion tanto generales como especificos, asi como la justificacion de la investigacion.

1.1 INTRODUCCION

El sistema bancario es un pilar fundamental para la economia de un pais, se orienta a la
prestacion de servicios financieros a clientes y usuarios que buscan operaciones financieras. En
general las instituciones financieras controlan una serie de operaciones que determinan nuestra
sociedad: actividades comerciales, industriales y personales. No hay duda de que la banca en
conjunto permite que la economia crezca, mediante la capacidad que tiene de captar recursos del

publico.

Banco de Occidente S.A. El Progreso, Yoro cuenta con una gama de productos y servicios
financieros, entre estos se encuentran las “Las Pélizas de Capitalizacion” producto que consiste en
una forma de ahorro que le permite formar un capital en un tiempo determinados mediante planes
con pagos mensuales y con un incentivo de participar en sorteos cada mes y optar a préstamos
automaticos con condiciones favorables. Sin embargo, segun datos de los Gltimos cinco afios
muestra un descenso en la colocacion de estas polizas en la agencia de Banco de Occidente, S.A.

en El Progreso, Yoro.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene como objetivo principal identificar los factores
que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion de poélizas de capitalizacion en la zona
de EIl Progreso, Yoro. Utilizando como herramienta metodoldgica; la encuesta, verificada su
fiabilidad mediante el calculo de Alpha de Cronbach, midiendo las variables de estudio, aplicadas
a una muestra de 165 clientes que conocen el producto, para identificar cuél es la opinion de los
encuestados sobre los aspectos del producto, los planes, la atencion de servicio al cliente, los

procesos, la presencia fisica de las agencias, la promocion y la distribucién del producto,
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sustentadas con la teoria del Marketing Mix de las 7Ps.

La investigacion se realiza en el periodo de tiempo comprendido de octubre a diciembre de
2018, en Banco de Occidente, S.A., El Progreso, Yoro, como agencia principal, conformada por
tres agencias locales; ElI Mercado, La Antorcha y Calle del Comercio, mas cuatro agencias rurales,
Morazan, El Negrito, Yoro y Santa Rita, estas agencias cuentan con una buena cartera de clientes

y por ende una muy buena captacion de recursos del publico.

En base a los resultados de la presente investigacion determinar qué acciones podria tomar
esta institucidn para mejorar sus expectativas respecto a la colocacion de polizas de capitalizacion,
volviéndolo un producto mas atractivo para los clientes, logrando asi incrementar el nimero de
usuarios que generen una mayor captacion de recursos para Banco de Occidente, S.A., y asi seguir

posicionandose como una de las instituciones financieras mas sélidas del pais.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Una compafiia o sociedad de capitalizacidn es una institucion que tiene por objeto estimular
el ahorro entre las personas, quienes mediante depdsitos mensuales pueden alcanzar la meta de
ahorro prevista. Las capitalizadoras ofrecen a sus ahorradores o suscriptores de titulos, como
también se les conoce, la posibilidad de participar en sorteos mensuales, en los cuales pueden

obtener como premio un nimero de veces la suma ahorrada.

1.2.1 LOS ORIGENES

Los titulos de capitalizacion se originan en Francia (1850) cuando comienza a practicarse
esta operacion; en este sentido Weber (1925) indica que:

En esta época un tallista de piedra Paul Verger, funda en Paris, una especie de asociacién en
participacion. Cada adherido debia aportar diez centimetros semanales, hasta que el nimero de su
resguardo fuese designado por la suerte para recibir un premio de cien francos. Los sorteos se
efectuaban tres veces al afio, en Pascua, en San Juan y en Navidad. Los nimeros de todos los
resguardos en vigor eran depositados en un sombrero y un nifio extraia los nimeros ganadores, los
cuales varian en funcién del estado de caja.

La operacion practicada por “LE VERGER” era un sistema primitivo de capitalizacion por
sorteo, pues alli ya estaban definidas dos caracteristicas de la capitalizacion: La constitucion de

capitales y el beneficio eventual de un reembolso anticipado por via de sorteo.



La existencia de una ley de loterias en Francia dificulta el normal desarrollo de estas
operaciones, ya que su articulo, prohibia la practica de aquellas operaciones que hacen nacer la

esperanza de una ganancia que sea adquirida por via de sorteo.

Dado que las sociedades que practicaban operaciones similares a la de Le Verger, carecian
de los suficientes conocimientos técnicos; se ofertan operaciones técnicamente desequilibradas,
que, con ayuda de redes comerciales propensas, se terminaba por esquilmar al pequefio y mediano
ahorrador, los cuales, ante la pérdida de sus ahorros, debido al incumplimiento de los compromisos
contraidos por la sociedad, acudian a los tribunales. Los abusos cometidos por parte de estas
sociedades eran analizados por los jueces que aplicaban, segun los casos, la letra o el espiritu de la
Ley de Loterias.

Todas las sociedades que practicaban estas operaciones, con independencia de que fuesen
técnicamente equilibradas, corrian el riesgo de ser declaradas ilegales por el tribunal, cuando en
juicio anterior habian sido consideradas licitas. Ello producia una absoluta inseguridad juridica, ya

que, ademas de impedir su desarrollo, se amenazaba su supervivencia.

En 1876 se emite un dictamen por la corte de casacion francesa, relativa a las obligaciones
de estas sociedades. Judicialmente, se habia dado la interpretacion que necesitaban las compafiias
sobre el sorteo, y dado que algunas de ellas comercializaban una operacién consistente en una
imposicion Gnica que se capitalizaba a largo plazo (hasta 100 afios), siendo anticipable por via de
sorteo, se ajustaron a las condiciones exigidas por el dictamen. Con ello se habia dado entrada a

uno de los grandes tipos de operacion de capitalizacion con sorteos.

Otra sentencia, considero que una operacion de capitalizacién con sorteo que le era sometido
a consideracién, tampoco estaban incluidas en lo dispuesto por la Ley de Loterias, por la razén que
el beneficio resultante del sorteo no constituia un beneficio en si, sino un anticipo del capital

suscrito.



En 1905 se reglamentd el Seguro de Vida en Francia, lo que permite, en base a esta legislacion, nacer
en 19 de diciembre de 1907, una ley de vigilancia y control de sociedades de capitalizacion, copia
fiel de la ley de seguros. La puesta en vigor de la ley motivo la desaparicion de cierto nimero de
sociedades que no cumplian los requisitos técnicos, financieros y legales exigidos, pero dio la
oportunidad de consolidarse y crear sociedades solventes.(Oreja Rodriguez, 1980, p. 67).

1.2.2 DESARROLLO DE LAS SOCIEDADES

Con el objeto de evitar los abusos del pasado se limité el plazo de duracion de los contratos
de treinta y tres afios, si hay sorteo, y cincuenta si el reembolso es a una fecha fija; reglamentandose
asi mismo los sorteos, se prohibia el anticipo del capital suscrito por via de sorteo, por valor

superior al capital garantizado al término del contrato.

En Espafia se lanzan en 1910 las primeras operaciones de capitalizacion por el “Banco

Vitalicio de Capitalizacion y Ahorro”

La practica en Espafia de operaciones de Capitalizacion sin sorteo continta, pero la
proliferacion de sociedades sin control técnico ni financiero hace que se repitan en Espafia algunos
de los abusos conocidos ya en Francia, antes de la Ley de Vigilancia y Control de las Sociedades
de Capitalizacion. Desde entonces fueron declaradas en liquidacion muchas entidades que no
podian cumplir los requisitos necesarios para su inscripcion en el Registro Especial de la Direccion
General de Seguros y Ahorro o por dictamen de este Organo directivo, encargado de su vigilancia

e inspeccion; liquidandose asi una pagina negra de la Prevision en Espafia.

En 1911 se crea en Antuerpia (Bélgica) «La Constancia Capitalizacion», que tiene una
efimera vida, pues fue obligada, por parte de la Corte de Casacidn Belga, a suspender en Bélgica
la emision de Titulos de Capitalizacion reembolsables; asimismo, debia interrumpir la realizacion
de los sorteos prometidos en los titulos emitidos, todo ello en base a la interpretacién de las leyes
belgas contra loterias. A pesar de ese acontecimiento la produccion de titulos en la sucursal de
Francia fue progresando, hasta que fue advertida de la situacion paradojica en que se encontraba la

unica compaiiia de capitalizacion extranjera que operaba.

En 1920 el legislador brasilefio da vida a un texto legal en que se permitia el desarrollo de

los sistemas de capitalizacion, tanto a sociedades nacionales como extranjeras, por lo que podian



reunir y capitalizar en comun ahorro de asociados y adheridos.

Fue en 1929 cuando surge «Sul América Capitalizacao, S. A.», fundada bajo la direccion
técnica de René Cuvillier, Actuario de seguros francés, que habia participado en la fundacion de la

«Constancia» (sociedad belga) y de «Caisse Fraternelle de Capitalizaron» (sociedad francesa).

El gobierno surgido de la revolucion de 1930 en Brasil, tomd a su cargo analizar el sistema
que iniciaba sus pasos, resultando de ese analisis su consolidacion definitiva, que se tradujo en una
reglamentacion que le dio estructura, fijando principios en orden técnico y actuarial que
establecieron la absoluta seguridad de sus fines y objetivos. En Sudameérica, a partir de Brasil, se
introduce la capitalizacion en Argentina, asi como en el resto de los paises, en base a la experiencia

francesa y franco-brasilefia.

Al reformarse, en agosto de 1926, la Ley General de 1924 en México, se autoriz0 a los bancos
de ahorro la emision de titulos o contratos de ahorro cuyo importe habria que cubrirse con cuotas

periddicas. En estos contratos se solia ofrecer a los suscriptores las siguientes ventajas:

1) Pagos en fecha determinada de un capital que representase el importe de las cuotas con sus

intereses acumulados.

2) Préstamos con bajo interés, por orden cronoldgico de los contratos de la misma clase o por

sorteo, con la totalidad o parte de las cuotas pagadas.

3) Participacion en las utilidades del banco emisor. Son, en definitiva, los primeros pasos, ya que
las sociedades autorizadas lo son sin la utilizacion de los sistemas de sorteo; Moore, en su
«Evolucion de las Instituciones financieras en México», indica que: «La Capitalizacion por
sorteo, aunque prevista en términos generales en la legislacion de 1926, no se establecio de
manera efectiva hasta en el reglamento de la Ley General de Instituciones de Crédito de ese
afio, se fijan con precision las modalidades a las que debian acogerse para su funcionamiento

los bancos de Capitalizacion (Oreja Rodriguez, 1980)



1.2.3 POLIZAS DE CAPITALIZACION EN HONDURAS

En Honduras los origenes del producto pélizas de capitalizacion fueron en la década de 1960,
en Banco de La Propiedad S.A. o Capitalizadora S.A. Uno de los productos que desde aquel
entonces le proporciond imagen y competitividad fue el “Contrato de Capitalizacion, Ahorro y
Préstamo”. Que lo definia como un contrato de ahorro periodico, mediante el cual el banco
proporcionaba una tasa de interés y la facilidad al obtener créditos inmediatos con garantia en el
titulo de la poliza, asi como la oportunidad de participar mensualmente en sorteos de premios
equivalentes al doble del monto suscrito. En contraparte el cliente se compromete a ahorrar
mensualmente una cantidad, ademas de la condicion de poder retirar del plan y rescatar un monto

neto, producto del valor ahorrado menos gastos administrativos.

A principio del afio 1966, se realizo reunion en Tegucigalpa D.C, tres empresarios de mucha
capacidad y empuje ellos fueron Don Antonio Mata, Rodolfo Cordoba Pineda y Bertie R. Hogge.
(Todos ya fallecidos) con el proposito de concretar la compra de los activos de Banco de La
Propiedad S.A. Esta institucion tenia la especializacion en la venta de los contratos de Ahorro y
Préstamo para la Vivienda Familiar, mas sin embargo fue hasta el 08 de agosto de 1968 y
apegandose a los dispuesto en la ley para establecimientos bancarios que se acordo, elaboré y
aprobd, el acta constitutiva que dio origen a Banco del Comercio S.A, con autorizacion para realizar

todas las operaciones activas para la banca privada del pais como este producto en si.

Posteriormente, en el afio 1969 y con la autorizacion previa del Banco Central de Honduras,
el consejo acordo adquirir los activos y pasivos del Banco Capitalizadora S.A. dando inicio a una
nueva fase en las operaciones al colocar titulos de capitalizacion del plan sencillo e introduciendo
asi el sistema de ahorro especializado; debido a la aceptacidn por parte del pablico de este novedoso
sistema de ahorro especializado se mejoro el rubro con el plan de doble premio en 1972.

En 1996, la administracion del banco modifico su filosofia de servicio y procedimientos de
trabajo, proporcionando planes que condujeron al banco a mejorar su nivel de servicio a través de
la tecnificacion operativa y la alianza estratégica con instituciones financieras nacionales e

internacionales, que han abierto posibilidades reales de crecimiento.



El contrato de pdliza pas6 a ocupar una posicion prioritaria para automatizacion de procesos
y el logro de objetivos basicos, y se introdujo un benéfico mas con el plan dindmica 2000 que
permitia a los suscriptores gozar ademas de los beneficios anteriores de un seguro de vida en

relacion con los montos suscritos hasta de L.200,000.00.

Eventualmente el producto requirié de cambios en su operatividad y administracion que lo
habia posicionado como uno de los servicios de mayor demanda en el medio. La base de datos de
los clientes de pdliza de capitalizacion supera aproximadamente 300% la totalidad de clientes en
las carteras de depdsito a plazo. Habian colocado por concepto de ventas titulos de capitalizacion,
contratos de ahorro y préstamos, méas de L.646,100,000.00 y se habian pagado por concepto de
premios a suscriptores favorecidos en los sorteos mensuales de L.37,000,000.00.

1.2.4 POLIZAS DE CAPITALIZACION EN BANCO DE OCCIDENTE, S.A.

El inicio del producto péliza de capitalizacion con Banco de Occidente S.A, fue cuando se
realizd la absorcion en el afio 2002 de Banco del Comercio S.A. El departamento de poliza tuvo
una restructuracion de personal, especialmente los vendedores de ruta, que eran los que ofrecian el
producto a clientes en casas y negocios, siendo ellos mismos, los que se encargaban de desempefiar
la labor de cobro. Aun con esta restructuracion existe un segmento de clientes que ahorran en

polizas de capitalizacion ya que conocen del producto y tienen el habito de ahorro.

En Banco de Occidente S.A EI Progreso, Yoro, aparte de la restructuracion que se dio en el
departamento de pdliza, se cuenta con el problema de que los productos no son promocionados
como lo establece las politicas y procesos; Es importante destacar, que cuando el personal de las
areas que estan relacionadas directamente con el servicios al publico no estdn plenamente
comprometidos al cumplimiento de metas, lo cual repercute en la colocacién, promocion e
informacidn del personal en cuanto se refiere a los productos y servicio que ofrece creando un

deterioro en las estrategias de mercado. (Mejia Reyes, 2018)

A continuacion, se presenta un grafico de la colocacion del producto péliza de capitalizacion

con cifras a enero-diciembre de 2014 hasta el 2017 y enero-septiembre de 2018.
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Figura 1. Histdrico de captacion anual de pdliza de capitalizacién
Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018)

El grafico anterior muestra la colocacion en los ultimos 5 afios de poliza de capitalizacion
reflejados en miles de lempiras, donde se muestra un descenso desde el afio 2014 a 2017, con
notable mejoria al 2018 con relacién al histérico del afio anterior, considerando que para el 2018

las cifras estan tomadas al cierre de septiembre de 2018, debido a que el afio aun no finaliza.

Ademas, tenemos la competencia directa dentro del sistema financiero nacional que es Banco
Davivienda quienes ofrecen el producto de péliza de capitalizacion, con cierta diferencia en cuanto
a los beneficios y montos de planes de ahorro, en la actualidad restructuraron este producto

cambiando el nombre a DaBuenaVida, con el lema la mejor forma de ahorrar y ganar.

El tema polizas de capitalizacion es un tema poco estudiado en la ciudad de El Progreso,
Yoro. Se investigo la existencia de estudios previos sobre el mismo, pero lamentablemente no

existe ninguna referencia bibliografica

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Es fundamental la definicion de problema para impulsar la investigacion y analizarlo de
forma adecuada, Banco de Occidente, S.A. es una institucion sélida en el sistema financiero

nacional, con una amplia red de agencias y ventanillas en todo el pais, con base en datos de los



ultimos 5 afios se ha identificado que presenta una baja colocacion del producto “pdlizas de
capitalizacion” en agencia El Progreso, Yoro. Por lo que es preciso investigar los factores que
inciden en la satisfaccion del cliente para la colocaciéon, he identificar el grado de satisfaccion que

tienen los clientes que conocen el producto polizas de capitalizacion.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Banco de Occidentes. S. A. El Progreso, Yoro, cuenta con un instrumento financiero
denominado “Pélizas de Capitalizacion" el cual consiste en una forma de ahorro que le permite a
los clientes formar un capital en un tiempo determinados mediante planes con pagos mensuales
ajustables al nivel de ingresos de los usuarios ademas de gozar de ciertos beneficios adicionales;
pese a esto, el banco presenta poco crecimiento en la colocacion de este producto de poélizas de

capitalizacién tendencia que se ha venido reflejando en los ultimos cinco afios.
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Figura 2. Comparativo de la captacion méxima obtenida y la actual
Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2017)

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué factores estan incidiendo en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto

polizas de capitalizacion en Banco de Occidente, S. A., El Progreso, Yoro?



1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Las preguntas resumen lo que habra de investigarse, y se busca “clarificar ideas y delimitar
un proceso de la investigacion bajo la finalidad de aportar soluciones y conocimientos a la
problematica del tema” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010b, p. 79).

A continuacion describimos las preguntas de investigacion:

1) ¢Qué aspectos del producto pdlizas de capitalizacion inciden en la satisfaccion del cliente para
la colocacion del producto en Banco de Occidente EI Progreso, Yoro?

2) ¢Como influyen los tipos de planes y cuotas actuales, en la satisfaccion del cliente para la
colocacion del producto polizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A., El Progreso,

Yoro?

3) ¢Como influyen los canales de distribucion y la promocion del producto, en la satisfaccion del
cliente para la colocacion de péliza de capitalizacion en Banco de Occidente S.A., El Progreso,

Yoro?

4) ¢De qué manera influye el personal, los procesos y la presencia fisica en la satisfaccion del
cliente para la colocacion de pdlizas de capitalizacion en Banco de Occidente, S.A., El

Progreso, Yoro?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Los objetivos “sefialan lo que se inspira en la investigacion y deben expresarse con claridad,

pues son las guias para el desarrollo de solucion a la problematica del tema” (Hernandez Sampieri

etal., 2010b, p. 37).

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar los factores que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion del

producto pdlizas de capitalizacion en Banco de Occidente, S.A. El Progreso, Yoro.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcanzar el objetivo general antes planteado, se deben lograr los objetivos especificos,

que son los siguientes:

1) Determinar cuales son los aspectos del producto que inciden en la satisfaccion del cliente para
la colocacion de polizas de capitalizacion que ofrece Banco de Occidente, S.A EIl Progreso,

Yoro.

2) ldentificar si los tipos de planes y las cuotas actuales del producto pélizas de capitalizacion son
factores que influyen en la satisfaccion del cliente para la colocacién en Banco de Occidente,

S.A EI Progreso, Yoro.

3) Determinar si los canales de distribucién y la promocion actual del producto, inciden en la
satisfaccion del cliente para la colocacion de pdlizas de capitalizacion en Banco de Occidente

S.A., El Progreso, Yoro.

4) Investigar si el personal, los procesos y la presencia fisica afectan la satisfaccion del cliente

para la colocacién de polizas de capitalizacion en Banco de Occidente, S.A., El Progreso, Yoro.

1.5 JUSTIFICACION

El ahorro actia como un alivio a la economia personal en tiempos de crisis, pero
lamentablemente no todas las personas cuentan con el habito del ahorro, es aqui donde el sistema
financiero juega un papel importante, ofreciendo a sus clientes y usuarios una serie de productos y
servicios que estan a la disposicion de cada una de las personas que quieran ser uso de ellos.

El producto financiero pélizas de capitalizacion, segun histérico de los ultimos cinco afios ha
mostrado poco crecimiento en la colocacion de este producto en Banco de Occidente, S.A. en El

Progreso, Yoro.

Por tal motivo, esta investigacion se desarrolla con el propésito de identificar los factores que

inciden en la satisfaccion de los clientes que conocen el producto polizas de capitalizacion y que a
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la vez estan afectando el crecimiento en la colocacion. Asi mismo determinar qué estrategias puede
implementar la administracion de Banco de Occidente, S.A. El Progreso, Yoro; para incrementar

la captacion de este producto y colocarlo entre los de mayor venta.

Considerando que toda empresa necesita crecer en mercados y clientes para asegurar
resultados confiables mediante estrategias que logren cumplir sus objetivos; dada esta situacion
podemos considerar, que la mejor forma consiste en retener a sus clientes actuales y atraer nuevos

clientes potenciales.

Ademas, se puede crear una cultura de ahorro para todos aquellos clientes que tienen
proyectos de vida, como ser: ahorrar para la educacion de sus hijos, pago de matriculas, viajes o
simplemente mantener un fondo para eventualidades. Las pélizas de capitalizacidn es una opcion

para todas estas personas que tienen como meta el ahorro.

Podemos concluir que el mayor beneficio del presente trabajo de investigacion es para la
institucion Banco de Occidente, S.A. ya que conocera la situacion real que los clientes manifiestan

sobre las expectativas del producto.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este capitulo inicia con el andlisis de la situacion actual donde se describe el macro y
microentorno, seguido del analisis interno. Asi mismo, hace énfasis en los datos historicos
existentes, finalmente se detallan las teorias de sustento y su conceptualizacion, como la revision
de instrumentos que permitan responder las preguntas de investigacion, incluyendo la validez y

confiabilidad de estos, con el fin de obtener un amplio conocimiento sobre lo investigado.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con informacion confiable y actualizada referente al ambito internacional, local e interno de

la empresa se podra comprender mejor el problema del tema a investigar.

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

El andlisis del macroentorno se analiza la situacion internacional de algunos paises sobre
el habito del ahorro nacional enlistando los paises mas ahorrantes a nivel mundial, ademas la

situacion en la que se encuentra el ahorro en cuotas o polizas de capitalizacion en estos paises.

2.1.1.1 AHORRRO INTERNACIONAL

La importancia del ahorro, es todo aquel excedente de efectivo que no se destina al gasto
normal y que lo reservamos para poder cubrir necesidades a futuro mediante la utilizacion de
diferentes mecanismos o instrumentos financieros. Y en compensacion a ello, el ahorrante espera
unaretribucion de la institucién elegida mediante el pago de intereses o beneficios que podra recibir

de manera periddica por ofrecer su dinero en resguardo.

Duncan Innes-Kerr de la unidad de la inteligencia britanico de The Economist (EIU, por sus
siglas en inglés) citado por Justo (2016) explica sobre la incidencia del ahorro nacional en la
economia de un pais. Menciona que el ahorro nacional no es bueno ni malo, pero si implica que un
pais serd importador o exportador de capitales de acuerdo con la relacion que haya entre sus propias

necesidades de inversion y su nivel de ahorro.
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A continuacion, se muestra una tabla con los 10 paises con méas ahorro en su economia nacional:

Tabla 1. Los 10 paises con mas ahorro nacional.

1) Qatar 57,64%
2) Kuwait 55,05%
3) China 47.00%
4) Corea del Sur 35,70%
5) Botsuana 35,60%
6) Noruega 35,20%
7) Nepal 33,90%
8) Taiwan 33,70%
9) Turkmenistan 32,10%
10) Indonesia 31,70%

Fuentes: (Justo, 2016)

La tabla anterior muestra un listado con los paises méas ahorrantes a nivel mundial,
demostrando que hoy en dia los paises con mas ahorro pertenecen a las naciones petroleras o las
emergentes de Asia. En el afio 2010 y 2015 ubica a Qatar con un 54,64%, Kuwait en segundo lugar
con un 55,05% y China en tercero con 47%, paises entre los que mas ahorran y seguido se hace un
recuento de varios paises, pero con menor escala del porcentaje ahorrado, pero no de menor

importancia. (Justo, 2016).

2.1.1.2 ESPANA

Las familias espafiolas cada vez guardan menos dinero para el futuro. Segun los datos
oficiales, la tasa de ahorro de los hogares se situ6 en 2017 en el 6,1%, muy cerca de los minimos
histéricos que vimos justo antes de que estallara la crisis. En los momentos mas criticos de la
recesion, el ahorro lleg6 a superar el 10% de la renta disponible, mientras que con la calma

econdmica el porcentaje se ha reducido practicamente a la mitad. (Maqueda, 2018).
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Figura 3. Tasa de ahorro de los hogares de Espafia.
Fuente: (Maqueda, 2018)

Se observa que la tasa de ahorro se sitia ahora en el 6,1% de la renta disponible, muy lejos
del maximo del 13,4% en 2009 y muy cerca del minimo historico del 5,8% en 2008. Segun el INE,
un 38% de los hogares no tiene para imprevistos. Con un paro del 16,5% y un salario medio, cifra
en 24.864 euros brutos, parece dificil ahorrar. Un estudio de Fedea constata que un 40% de los
espafoles no puede, sobre todo jovenes y familias monoparentales. Aun asi, esto supone una
mejora respecto al 60% que no lo hacia en 2007, cuando esos hogares consumian por encima de su
renta animados por la burbuja (Maqueda, 2018).

2.1.1.3 RUSIA

En Rusia el concepto ‘ahorro’ ni se concibe. Cerca de dos tercios de la poblacion rusa
admite que no ahorran ni un sélo céntimo si bien admiten que, cuando lo hacen, prefieren invertirlo

en bienes inmuebles o en oro. (Fincomercio, 2018)

2.1.1.4 SUDAFRICA

En Sudafrica, existen ciertas asociaciones de ahorro conocidas como 'stokvels'y estan

pensadas para microfinanciar a cada miembro. Estos son grupos de aproximadamente 12 personas
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que contribuyen con ciertas cantidades de dinero a un fondo central de manera semanal, quincenal

0 mensual, que, a su vez, les sirve como cooperativa de ahorro y crédito. (Fincomercio, 2018)

2.1.1.5 FINLANDIA'Y FILIPINAS

En estos dos paises, los objetos ornamentales, como los frascos y las joyas, adquieren mas
valor para el ahorro que cualquier otro, y son también donde ir4 a parar gran parte del capital de

cualquier persona.

2.1.1.6 INDIA

En la India, el dinero en efectivo y el oro son los reyes. El oro es considerado una inversion
segura y las familias intercambian oro durante el matrimonio ya que existe la confianza

generalizada de que el precio siempre aumentara (Fincomercio, 2018).

2.1.1.7 JAPON

El ‘Kakeibo’, un popular método de ahorro de méas de 100 afios de antigiiedad ayuda a los
hogares del pais a ahorrar mediante una estricta planificacion de las finanzas mensuales. Los que
utilizan este sistema, también muy extendido a Occidente, dividen el dinero desde que entra a
principios de mes en categorias como alquiler, facturas, alimentos, ocio, viajes y ahorros; y asignan
una cantidad para cada una. Esto obliga a los ahorradores a conocer a donde va su dinero a la vez
que les permite ajustar sus gastos. Y también resalta cualquier gasto que se haya salido de la

planificacion inicial. (Fincomercio, 2018).

2.1.1.8 AMERICA LATINA

En América Latina también hay ciertos lugares donde se pueden encontrar comunidades de
ahorro de caréacter similar. En esta parte del mundo, ellas comparten dinero en una ‘tanda’, aunque,
si estas en México, lo oirds llamar 'cundinas', si estas en Per(, 'juntas' y, 'pandeiros’, si estas en
Brasil. Este tipo de ahorro mantiene el dinero fuera del facil alcance y proporciona un incentivo

social y comunitario para ahorrar dinero cada mes.

16



En muchos paises de América Latina, como Chile y Argentina, los que ahorran tienden a
guardar el dinero en sus hogares en lugar de en bancos. No es la forma mas segura de ahorrar

dinero, pero, sin duda, la mas extendida. (Fincomercio, 2018).

Elorza (2016) menciona que es importante reservar dinero para tener una jubilacion, la
educacidn, un proyecto a futuro, viajes, prima de una casa o vehiculo puede ser lo mas normal para
cualquier persona en Estados Unidos y Europa, pero si lo consideramos para América Latina, esta
practica esta reservada a unas pocas personas. En efecto, solo dos de cada cinco latinoamericanos

ahorran y la mayoria lo hacen en circuitos informales.

La realidad es que solo el 40% de los habitantes de la region se encuentran en situaciones
vulnerables, deberia generar gran preocupacion y la razén es simple: como estos ciudadanos no
cuentan con los ahorros suficientes tienen un alto riesgo de caer en la pobreza si enfrentan una
adversidad econdmica, como la pérdida de trabajo, el fallecimiento de un familiar o una

enfermedad médica.

Los expertos en finanzas aconsejan que desde el inicio de la vida laboral planifique un ahorro
como minimo el 10% de los ingresos al mes. De esa manera asegurara una cantidad fija de dinero
cada mes, el cual formara parte del plan de ahorro sin que se cambie el estilo de vida (Fincomercio,
2018).

En América Latina el acceso a los servicios financieros es limitado ya que alrededor de 2,500
millones de personas no utilizan servicios financieros formales y el 75% de los pobres no tienen
cuenta bancaria, con la inclusion financiera se tiene el acceso a productos financieros utiles que
satisfagan sus necesidades entre ellos pagos, transacciones y sobre todo el ahorro, créditos
prestados de manera responsable y sostenible. (Banco Mundial, 2018).

2.1.1.9 SISTEMA DE AHORRO EN CUOTAS A NIVEL INTERNACIONAL

La capitalizacion es una opcion para quienes tienen proyectos para construir capital de trabajo
a través del ahorro, los siguientes paises tienen empresas que ofrecen este producto siendo los

siguientes:
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2.1.1.10 PANAMA

En Panamé& se denomina Plan de Capitalizacion por la Cooperativa Profesionales, R.L. el
cual consiste en un servicio de ahorro voluntario desarrollado mediante plazos con el aporte de una
suma de dinero que garantiza un rendimiento adecuado por medio de una tasa de interés

preferencial, capitalizable mensualmente.

En el plan de capitalizacion se identifican tres tipos de cuentas, Tipo A: Ahorro que se
efectla mediante depdsito unico. Tipo B: Ahorro que se efectia mediante depdsitos regulares
uniformes durante el periodo. Tipo C: Ahorro que se efectia mediante un depdsito inicial y
depdsitos regulares uniformes durante el periodo. En los tipos de cuentas B y C se haran
preferiblemente por descuento directo. Cada ahorrista podra tener diferentes tipos de cuenta o
varias del mismo tipo, siempre y cuando no excedan el monto establecido. El plazo del Plan de

Capitalizacion es de cinco afios (sesenta meses continuos) (Cooperativa Profesionales, R. L., 2010).

Los ahorros acumulados en el plan de capitalizacion devengaran un interés que se mantendra
vigente durante todo el periodo, el cual sera capitalizable mensualmente. No se otorgara el interés
pactado en caso de retiro anticipado de los ahorros acumulados en el plan de capitalizacién, cuando
ocurra por: A) Voluntad propia del ahorrista mediante previo aviso. B) Retiro de la Cooperativa.
C) Expulsion. El calculo de los intereses se realizara en base a la tasa vigente del ahorro disponible
y la Cooperativa tendra hasta 30 dias para hacer efectiva la devolucién. Los depoésitos al plan de
capitalizacién seran efectuados mensualmente en montos de cinco balboas o multiplos, incluyendo
los meses de diciembre de cada afio. En las cuentas tipo A y C el deposito inicial no seré inferior a
la suma de el ahorrista podra utilizar los ahorros depositados en el plan de capitalizacion como
garantia en las operaciones de crédito que realice con la Cooperativa. Quinientos balboas
(Cooperativa Profesionales, R. L., 2010).

Esta Cooperativa para el 31 de diciembre de 2017 mostro un comportamiento sobre fondos
de ahorro de 5,209,008 millones para el 2016 y 4,906,550 Millones para el 2017, se observa que
parael 2017 los depdsitos de los ahorrantes bajaron en unos 302,458 millones con respecto al 2016.
(Cooperativa Profesionales, R. L., 2010).
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2.1.1.11 ECUADOR

En Ecuador se denomina “Ahorro Programado” de Banco Internacional, el cual es un
producto donde el cliente se compromete al aporte de una cuota fija recurrente, en un tiempo
establecido. Banco Internacional, incentiva a sus ahorristas a cumplir sus metas a través de

bonificaciones por el cumplimiento de condiciones pactadas.

El banco fija condiciones minimas de cuota y plazo sin perjuicio que el cliente prefiera el

ahorro de un monto mayor. “Ahorro Programado”, tiene las siguientes condiciones minimas:

Tabla 2. Condiciones minimas de ahorro

Plan Tiempo min Cuota min
Plan Mediano plazo 12 meses $50
Plan largo plazo 60 meses $50

Fuente: (Banco internacional, 2018)

En la tabla anterior muestra las condiciones minimas del Ahorro Programado, las que podrian

variar en el tiempo con la debida comunicacion a las agencias de Banco Internacional.

El producto de ahorro programado esta habilitado exclusivamente para personas naturales.
Requiere para su apertura que ahorrista se registre como cliente del banco. Adicionalmente requiere
de una cuenta o tarjeta de crédito activa en Banco Internacional que cumpla la funcién de

patrocinador o fuente de ingreso del ahorro programado.

En la fecha de inicio del ahorro el cliente puede depositar un valor inicial a través de la
ventanilla o como débito a su cuenta. Adicionalmente, debe realizar el deposito de la primera cuota

del ahorro ya que esta constituye una anualidad anticipada.

El reconocimiento de incentivos se basa en el cumplimiento de compromisos fijados
inicialmente de ahorro en monto y tiempo. La bonificacién sera calculada a través de la tasa
definida en el tablero vigente y los saldos que la cuenta haya mantenido disponible a lo largo del

tiempo (Banco internacional, 2018).
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2.1.1.12 COLOMBIA

En Colombia la forma de ahorro en cuotas ha sido implementada por Seguros Colpatria,
Seguros Bolivar, y Colmena. En estas empresas ofrecen un portafolio de productos como: Planes
Fortuna Tradicional (ahorro a corto, mediano y largo plazo); planes fortuna Flex con plazos entre
12 y 36 meses, Fortuna Ampara, que brinda apoyo econdmico adicional al total del dinero ahorrado
para eventualidades como desempleo, invalidez o fallecimiento, con plazos desde 24 hasta 60
meses y los planes fortuna CDC, que son una forma de obtener rentabilidad (EL UNIVERSAL,
2010).

En lo que se refiere al sector de capitalizacion, a noviembre de 2017, obtuvo cuotas
recaudadas por valor de $623.657 millones con un decrecimiento frente al mismo periodo del afio
2016 del 0.32%. La participacion en las cuotas recaudadas del sector se situ6 en 2.63% frente a
2.20% alcanzado en noviembre de 2016. Los rendimientos de los portafolios de inversion
administrados por las entidades del sector alcanzaron los $83.152 millones, generando una
rentabilidad del 7.67%. Por su parte, las utilidades del sector al cierre de noviembre de 2017
ascendieron a $8.368 millones, frente a $8.122 millones del mismo periodo del afio 2016. La
participacion de Colmena Capitalizadora en las utilidades del sector se situé en 34.55% frente a
18.98% alcanzado en noviembre de 2016. (Capitalizadora Colmena S.A, 2017).

Durante el afio 2017, alcanzé un volumen de titulos de capitalizacion de $17.542 millones
frente a $14.950 millones del afio 2016, registrando un crecimiento del 17%. El portafolio
administrado por la capitalizadora, incluyendo el valor en el disponible, alcanz6 en 2017 un valor
de $ 86.107 millones, presentando un aumento del 3.72% frente al cierre del afio 2016. La
rentabilidad acumulada durante el afio 2017 fue del 8.24% EA, soportada por el comportamiento
del indice de precios al consumidor (IPC) durante el afio 2017 el cual alcanzé un 4.09%, incidiendo
enel 67.31% de las inversiones indexadas al IPC y UVR que componen el portafolio. De otra parte,
la Tasa Repo del Banco de la Republica present6 un decrecimiento de 275 puntos basicos durante
el afio, al pasar del 7.5% al 4.75% en diciembre, influyendo en el 29% de las inversiones expresadas
en tasa Fija e IBR. (Capitalizadora Colmena S.A, 2017).
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Durante el afio 2017, se vendieron 97.683 nuevos titulos de capitalizacion por valor de
$17,542 millones, representando un crecimiento de 17,3% frente al afio anterior y un incremento
en namero de titulos vendidos del 19,63%. El 79% de las ventas correspondio a titulos relacionados
con desembolsos de consumo y el 21% con titulos relacionados con tarjetas de credito colocadas
por el Banco Caja Social. El valor promedio de los titulos se sitio en $191.307. El indice de
penetracion de la venta de los titulos de capitalizacion continud su tendencia creciente de los
ultimos afios pasando de 44.24% al 46,15% para el caso del producto Paga crédito, medido sobre
el nimero de desembolsos de creditos de consumo y del 35.2% (Capitalizadora Colmena S.A,
2017).

Las Pdliza de Capitalizacion es un producto propio del pais de Colombia, ofrecido en varias
empresas del sistema financieros dentro de ellas podemos mencionar a la Capitalizadora Colmena:
cuenta con dos productos que se denominan Paga crédito y Paga cupo, el beneficio que se obtiene
al permanecer el plazo completo del titulo porque tienen la posibilidad de participar en todos los
sorteos y al finalizar el plazo, recibe el 100% de su ahorro(Capitalizadora Colmena S.A, 2017).

Axa Colpatria: es otra empresa Capitalizadoras, tiene el objetivo de fomentar el ahorro
privado mediante el sistema de la capitalizacion y cuenta uno de sus productos Ilamado: Titulo de
Capitalizacion Fortuna CDC, maneja una cuota Unica a 3, 6 0 12 meses. Cuota desde $500,000
hasta $17,000.000. Los sorteos se hacen mensualmente y existe la posibilidad de ganar hasta $85
millones, de acuerdo con el plazo y valor que escoja el millonario. Participa en sorteos de grupos

conformados por 10,000 clientes.

Capitalizacion con Proteccion: fueron disefiados para afrontar circunstancias adversas como
desempleo, enfermedad, invalidez 0 muerte. El ahorro es entre 48 o 60 meses, con posibilidad de
ganar $600 millones. En el ahorro a 48 meses, la cuota mensual puede ir desde $40,000 hasta
$200,000 los sorteos se realizan entre 100,000 clientes y el premio puede ser 115 veces la cuota
ahorrada. En la opcion a 60 meses, la cuota mensual puede ir desde $40,000 hasta $200,000, los
sorteos se realizan entre 100,000 clientes y el premio puede ser 170 veces la cuota ahorrada
(Finanzas Personales, 2018).
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Capitalizadora Bolivar: El producto estrella es el Titulo Magnate Bolivar y la cuota minima
es de $50 mil hasta méximo $1, 000,000 mensual. El sorteo se realiza cada 30 dias entre 100,000
ahorradores. El plan de ahorro programado es a 180 meses con 4 opciones de ahorro los primeros

60 meses (Finanzas Personales, 2018).

2.1.3 ANALISIS DEL MICROENTORNO

Toda empresa debe estar alerta de la situacion actual que los rodea y cémo este puede influir
en el incumplimiento de sus metas u objetivos. Se debe tomar en cuenta que todos aquellos
elementos ligados especificamente al desarrollo de sus funciones deben ser considerados

importante ya que muestran informacion relevante al entorno de la investigacion.

El sistema bancario nacional en Honduras estd compuesto por un conjunto de instituciones
supervisadas por la Comision Nacional de Bancos Y seguros (C.N.B.S), donde todas forman un
Sistema financiero que se relaciona directa o indirectamente entre si, para poder brindar un servicio

personalizado y de calidad. (Ver tabla No.3).

Tabla 3. Bancos comerciales del sistema bancario hondurefio

NOMBRE FECHA OFICINA No. TOTAL No. DE FUN-
No. INSTITUCION DE INICIO DE PRINCIPAL SUCURSA- DE CIONARIOS Y
REFERENCIA OPERAC. (Ciudad) LES OFICINAS EMPLEADOS
BANCOS COMERCIALES
1 |Banco de Honduras, S.A. Honduras 2-Oct-1889 Tegucigalpa 1 2 58
2 |Banco Atlantida, S.A. Bancatlan 2-oct-1914 Tegucigalpa 16 1,324 2,166
3 |Banco de Occidente, S.A. Bancocci 1-sep-1951 Sta. Rosa de C. 8 241 3,820
4 |Banco de los Trabajadores, S.A. Bancotrab 1-may-1967 Tegucigalpa 0 51 647
5 |Banco Financiera Centroamericana, S.A. Ficensa 23-ago-1976 Tegucigalpa 4 25 290
6 |Banco Hondurefio del Café, S.A. Banhcafé 4-may-1981 Tegucigalpa 1 39 662
7 |Banco del Pais, S.A. Banpais 9-jul-1992 San Pedro Sula 2 330 2,225
8 |Banco Financiera Comercial Hondurefia, S.A. |Ficohsa 18-jul-1994 Tegucigalpa 1 999 2,252
9 |[Banco Lafise (Honduras), S.A. Lafise 1-jul-1997 Tegucigalpa 1 38 635
10 |Banco Davivienda Honduras, S.A. Davivienda 1-jul-2000 Tegucigalpa 2 127 1,132
11 [Banco Promerica, S.A. Promerica 10-ene-2001 Tegucigalpa 1 93 799
12 |Banco de Desarrollo Rural Honduras, S.A.  |Banrural 18-jun-2007 Tegucigalpa 0 408 1,167
13 |Banco Azteca de Honduras, S.A. Banco Azteca 29-jul-2007 Tegucigalpa 0 110 1,522
14 |Banco Popular, S.A. Banco Popular 1-feb-2008 Tegucigalpa 0 393 580
15 [Banco de América Central Honduras, S. A.  |Bac|Credomatic 18-mar-1998 Tegucigalpa 1 1,682 3,489
Subtotal 15 38 5,495 21,444

Fuente: (CNBS, 2018)
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La tabla anterior nos muestra con detalle como esta formado el sistema bancario nacional, la
fecha de inicio operaciones de cada oficina, sucursales y nimero de oficinas a nivel nacional, asi
como la cantidad de colaboradores que brindan el servicio al cliente. Los que tienen como funcion
principal recaudar los fondos de ahorro e inversion que los clientes depositan en el banco de su
preferencia para salvaguardar sus ingresos y al mismo tiempo gozar de los beneficios que ofrecen
segun la diversidad de productos y servicios.

Tabla 4. Depésitos de ahorro del sistema financiero

T : MONEDA NACIONAL MONEDA EXTRANJERA
No. Cuentas Saldo % Partic. | No. Cuentas Saldo No. Cuentas Saldo

BANCOS COMERCIALES

BANCO ATLANTIDA, S.A. £13,566 31,407,555.2 22.8% 558,796 22,754,768.4 54770 B,652,786.8
BANCO DE HONDURAS, S.A. 22 3751927 0.3% 15 2332086 7 015842
BANCO DE OCCIDENTE, S.A. 1,042,730 36,551,903.1 26.1% 098,385 29,695,159.6 44345 £,852,743.6
BANCO DE LOS TRABAJADORES, S.A. 213,686 28088837 2.1%) 209,849 2,716,000.0 3837 1827738
BANCO FINANCIERA CENTROAMERICANA, 3.4, 32,333 1,676,188.3 12% 27821 717,2316 4512 958,957.2
BANCO HONDURENQ DEL CAFE, S.A. 164 939 20385466 15%) 160,458 17138110 4451 325,635.6
BANCO DELPAIS, S.A. £05,527 11,223,193.7 B.0%) 664,010 60074756 32517 42057241
BANCO FINANCIERA COMERCIAL HONDURENA, 5.4 BER,545 18,059 886.5 12.9% 774136 101335432 94 409 19263433
BANCO LAFISE (HONDURAS), SOCIEDAD ANONIMA 78,389 3,024679.8 2.2% 63,797 1,686,802.2 9,582 13377778
BANCO DAVIVIENDA HONDURAS, SOCIEDAD ANONIMA 277,188 053714438 5.8% 154 408 6,100,650.1 22,682 3427 4857
BANCO PROMERICA, S A. 54,733 2,231,106.0] 16% 44743 14938220 9,950) 7372840
BANCO AZTECA DEHOMDURAS, 5.A. 812,481 10453111 0.7%) 812,481 10453111 0 0.0
BANCO POPULAR, S.A. 118772 2105173 0.2%) 119,438 2024183 284 2,080.0
BANCO DE AMERICA CENTRAL HONDURAS, 5. A 619,470 16,700,410.4 11.9% 569 454 98432387 50,016 8,757.1717
BANCO DE DESARROLLO RURAL HONDURAS, 5.A. 433,055 30229563 2.2%) 420616 2,737,800.0 12438 285,096.4
TOTAL BANCOS COMERCIALES 6,028,436 100045021  100% 5684575 082316393 343861 41,769,862.8

Fuente: (CNBS, 2018)

La tabla nos muestra el nimero de cuentas aperturadas por cada banco y el saldo de los
depdsitos que cada uno tiene en moneda nacional y extranjera, esta informacién posiciona a Banco
de Occidente S.A., en primer lugar con un 26.1% de participacion en ahorro de los clientes y en
mayor mumero de cuentas aperturadas hasta septiembre 2018, que totalizan en 1,042,730 cuentas,

lo que confirma la preferencia que tiene la poblacién hondurefia sobre Banco de Occidente, S.A.

A finales de junio, los depdsitos bancarios sumaron un total de 314,199.4 millones de
lempiras, que conllevan una reduccion de 844.2 respecto al monto registrado el mes anterior, en
virtud de un decrecimiento de 1,711.7 millones de lempiras en moneda extranjera y solo un
aumento de 867.5 millones en moneda nacional. Sin embargo, el nivel de los depdsitos en junio

del presente afio fueron 25,177 millones superiores a los de hace un afio, de los cuales el 80% se
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produjeron en moneda nacional. El 71% de los depositos estan en moneda Nacional y 29% en ME
(Asociacion Hondurefa de Instituciones Bancarias, 2018).
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Figura 4. Deposito del Publico.
Fuente: (Asociacién Hondurefia de Instituciones Bancarias, 2018)

La grafica muestra que el ritmo de crecimiento de los depdsitos tanto en MN como en ME
siguen siendo inferiores a los de hace un afio. En junio del presente afio, los depositos totales
crecieron a una tasa interanual de 8.7%, versus 15.4% hace 12 meses. La reduccion mas
pronunciada en los ritmos de crecimiento se ha producido por el lado de los dep6sitos en ME quede
17.1% el afio pasado se ha reducido a un crecimiento interanual de 5.9% el Gltimo mes (lo cual
contrasta significativamente con el acelerado crecimiento de los préstamos en ME durante ese
mismo periodo). Los depdsitos en MN crecieron a un ritmo interanual de 10% en junio, también

menor que la tasa de variacion registrada hace 12 meses. (Asociacion Hondurefia de Instituciones
Bancarias, 2018).
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Figura 5. Dep0sito y Liquidez Bancaria.
Fuente: (AHIBA, 2018).

Con relacion a las cifras e indicadores de los depdsitos y liquidez Bancario de Honduras, de
acuerdo con informe presentado por AHIBA, con cifras a julio de 2018, los depdsitos totales
ascendieron a L.313, 859.00 millones de lempiras al final de julio (2018), L.282.6 millones menos
que el mes anterior, pero siempre 22,638 millones mas que el mismo mes que el afio pasado (2017).

Al igual que el mes anterior los depositos se dividieron en julio en un 71% en MN y 29% en moneda

Extranjera. (AHIBA, 2018).

pesMN ME =sssTotal

s o oy v L >3 0 oy o a v & > £ 3
2338888288353 5383882883§85°3
2016 2017 2018

Figura 6. Crecimiento de los Depdsitos
Fuente: (AHIBA, 2018).
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Debe apuntarse que el ritmo del crecimiento de los depdsitos continda registrando tasas de
variaciones mas baja que al mismo mes del afio anterior (julio 2017). En julio los depdsitos totales
crecieron interanualmente un 7.8% versus una tasa del 15.2% del afio pasado. Esa desaceleracion
también se manifiesta en la distribucion de depdsitos por moneda. En moneda nacional los
depdsitos bajo de 15.2% a 9.0% y en moneda extranjera con una desaceleracion mas pronunciada,
paso de un crecimiento de un 15.4% en julio de 2017 a solo 4.8%, en julio de este afio, en términos
absolutos, el afio pasado se capturaron 11,807 millones de lempiras en moneda extranjera y este
ultimo mes solo 4,278 millones. En moneda nacional en julio del afio pasado se capturaron 25,725
millones mientras que en julio de 2018 el monto de depositos fue de 18,360 millones. (AHIBA,
2018).

2.1.3.1 POLIZAS DE CAPITALIZACION A NIVEL NACIONAL

En Honduras cada banco cuenta con un portafolio de productos y servicios que ofrecen a
clientes y usuarios, los cuales estan disefiados para poder ser adquiridos por un segmento de
mercado. Banco de Occidente S.A es un banco sélido dentro del sistema bancario, pero ain se
encuentra dentro de un sistema de banca tradicional, que trae consigo productos y servicios que

ayudan a clientes a poder satisfacer cualquier necesidad de inversién de corto o largo plazo.

Cuenta con el producto Pdlizas de Capitalizacion el cual fue adquirido mediante la fusion
con Banco del Comercio en el afio 2002, y actualmente se encuentra a la disposicion de todos
clientes que deseen adquirirlo. Este producto ofrece un ahorro en cuotas en varios planes que se
ajustan a la situacién financiera de cada persona, trayendo consigo beneficios alternos al

cumplimiento del plazo pactado.

El sistema bancario estd formado por 15 instituciones bancarias, entre las cuales Banco
Davivienda es la Gnica institucion que cuenta con el producto poélizas de capitalizacion, utilizando
la misma estructura de ahorro en planes con cuotas mensuales y el derecho a participar en sorteos

de premios en efectivo. (Ver tabla 3).

Actualmente este banco realizé redisefio en el nombre del producto, Ahora denominado

DaBuenaVida donde ofrecen un plan de ahorro para que programe sus pagos para matricula de
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autos, arregle su vivienda, pago de impuestos, matricula y pago de educacion que ofrecen una serie
de beneficios y requisitos para cada cliente.

Cuota
periodica
mensual
L 5,000.00 12 L 416.67 24 veces L 10,000.00
L 5,000.00 24 L 208.33 72 veces L 15,000.00
L 5,000.00 36 L 138.89 108 veces L 15,000.00

Tabla 5. Planes de pagos de producto DaBuenaVida de Davivienda
Fuente: (Banco Davivienda, 2018).

Se muestra tres tipos de planes de ahorro comprendidos entre 12 a 36 meses con titulo de

ahorro de L.5,000.00 cada contrato, detallado con cada cuota a pagar y las veces que el cliente

puedo ganar los premios al participar en los sorteos.

También mostramos la captacion del producto de pdliza de capitalizacién recaudada por

Banco Davivienda S.A., reflejando un historial de cuatro afios (2014-2017), donde podemos

visualizar la colocacion por afio; el 2018 no se pudo obtenerse en vista que los estados financieros

no muestran resultados como los otros afios.

250.000.000,00

Miles de Lempiras

Banco Davivienda

200.000.000,00

150.000.000,00

100.000.000,00
50.000.000,00

-00
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ANO 2014 ANO 2015
9.292.740,00 = 121.053.909,00

ANO 2016

ANO 2016

ANO 2017

ANO 2017

240.013.946,00 212.069.732,00

Figura 7. Depositos de ahorro Banco Davivienda S.A., por departamento.

Fuente: (Banco Davivienda, 2018)
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El grafico muestra la colocacién en miles de lempiras de los afios 2014 al 2017, siendo bajo
en el 2014 y la mayor colocacion en el 2016, con un pequefio descenso en el 2017 con respecto al

afio anterior, esta corresponde a las ventas anuales obtenidas en Honduras.

A continuaciéon, se muestra la captacion de Banco Davivienda en ahorro del publico mostrada
por departamento y su porcentaje de participacion dentro del sistema bancario es de tan solo un
6.8%. se presenta el total recaudado el cual esta segmentado por departamento dentro del territorio

nacional.

poliza de capitalizacion Davivienda.
TOTAL MONEDA NACIONAL
% Partic.

Tabla 6. Crecimiento de

DEPARTAMENTO

MONEDA EXTRANJERA
No. Cuentas Saldo

Mo. Cuentas No. Cuentas

ATLANTIDA 21,825 744,851,433.0 7.7% 19,126 470,286,200.8 2,693 274,565,232.2
COLON 9,149 358,689,351.9 3.7% 8,504 290,624,371.3 545 68,064,980.5
COMAYAGUA 10,963 336,737,176.2 3.5% 10,259 262,462,1211 704 74,275,055.1
COPAN 0 0.0 0.0% i 0.0 o 0.0
CORTES 104,148 2,667,034,353.2 27.7% 97,852 1,532,819,141.9 5,295 1,134,215,212.1
CHOLUTECA 8,469 236,735,357.7 2.5% 7,794 176,127,520.3 675 60,607,837.4
EL PARAISO 3,810 126,525,677.4 1.3% 3,465 100,214,466.5 345 26,311,210.9
FRANCISCO MORAZAN 78,157 3,276,474,525.5 34.0% 72,872 2,148,837,581.6 &,285 1,127,636,933.9
GRACIAS A DIOS 0 0.0 0.0% 0 0.0 0 0.0
INTIBUCA 0 0.0 0.0% 0 0.0 o 0.0
ISLAS DEF LA BAHIA 8,111 483 418,376.3 5.0% 5,509 88,077,641.9 2,502 395340,734.4
LA PAZ 0 0.0 0.0% i 0.0 o 0.0
LEMPIRA 0 0.0 0.0% 0 0.0 0 0.0
OCOTEPEQUE 0 0.0 0.0% 0 0.0 o 0.0
OLANCHO 11,318 518,068,797.5 5.4% 10,337 381,291,552.1 981 136,777,245 4
SANTA BARBARA 0 0.0 0.0% i 0.0 o 0.0
VALLE 5,291 439,873,680.5 4.6% 5,629 324,558,580.2 662 115,315,100.3
YORO 16,666 441 556,847.5 4.6% 15,588 336,850,988 4 1,078 104,705,859.0
TOTAL GENERAL 279,907 9,629,965,577 100% 257,135 6,112,150,176 22,772 3,517,815,401

Fuente: (Banco Davivienda, 2018)

La tabla muestra el total de depdsitos por departamento en miles de lempiras que tiene Banco
Davivienda S.A., los que ascienden un total de 279,907 cuentas aperturadas a nivel nacional, que
totalizan en 9,629,965,577.00 Millones de Lempiras. Un porcentaje bastante inferior en
comparacion a la captacion de ahorro de Banco de Occidente, S.A. quien muestra mas posibilidad

de colocacion del producto financiero de polizas de capitalizacion.
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2.1.4 ANALISIS INTERNO

Se realiza el andlisis de la informacion mas relevante del tema investigado, sobre el ambiente
interno de la organizacion, teniendo como fuente principal y caso de estudio el comportamiento de
la captacion de titulos de poliza de capitalizacion en Banco de Occidente EIl Progreso, Yoro.
Analizando con detalles los factores que intervienen en la colocacion y el cumplimiento de metas
que ayuden a mejorar la situacion actual en que se encuentran el de producto poéliza de

capitalizacion.

2.1.4.1 GENERALIDADES BANCO OCCIDENTE, S.A.

Banco de Occidente S.A, inici0 operaciones el 01 de septiembre de 1951, en la zona
Occidental del pais, gracias a un grupo de ciudadanos futuristas, que visualizaron la necesidad de
contar en la zona con una instituciéon bancaria, que con su respaldo econémico y financiero se
convirtiera en un ente promotor del desarrollo econdmico y social de aquella rica y productora
region del pais y de Honduras en general. Actualmente cuenta con 241 Oficinas a nivel nacional

entre sucursales y agencias y autobanco. (Banco de Occidente S.A, 2018)

Segun informacion importante de la pagina principal de Banco de Occidente S.A (2018),
predomina su mision, vision y sus valores que son de importancia para el buen servicio a sus

clientes y usuarios financieros.

« "Estar comprometidos con el desarrollo de Honduras a traveés de la
prestacion de servicios financieros solidos y personalizados".

 "Ser reconocidos como primera opcion financiera por los
hondurefios, por ser un banco sélido, moderno, eficiente,
amigable e innovador".

Figura 8. Mision y Vision
Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018)
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Los valores Institucionales representan el espiritu amigable de todos sus empleados
comprometidos a brindar un servicio de calidad para bienestar y satisfaccion de clientes.

1) Honestidad
2) Eficiencia
3) Equidad
4) Cortesia
5) Amistad

Proposicion de Valor: “Tenemos una red de servicios financieros integrales en todo el pais,
que nos permite en forma agil y confiable ofrecer soluciones bancarias-financieras al mercado
hondurefio en su localidad”. (Banco de Occidente S.A, 2018). El banco ha adquirido un
compromiso con el apoyo y servicio, es decir, un espiritu de colaboracion, de servir, tanto a sus
clientes y amigos, como a personas que no lo son y de colaboracion al progreso de la comunidad,
volviéndose por ello una fuerza promotora del desarrollo y progreso econémico y social donde
quiera que el banco llegue. De alli nuestro lema: "Apoyando al pequefio de hoy, hacemos el grande
del mafnana" (Banco de Occidente S.A, 2018).

Productos y servicios: Cuenta con un portafolio de producto y servicios a la orden del pablico
que van desde una cuenta de cheques, ahorro, depdsitos a plazo fijo, préstamos, garantias bancarias,
garantias reales sobre préstamos, cartas stanby, tarjetas de débito y crédito, transferencias
nacionales e internacionales, cheques de caja, cheques personales y empresariales, seguros de vida,
constancias, servicios de venta y compra de divisas, hasta los servicios mas actualizados como ser:
poliza de capitalizacion, banca en mdvil y electrénica, cobranzas con empresas nacionales,
fideicomisos entre otros servicios y productos, Banco ha ido modernizando su plataforma TI con
el proposito de ofrecer un servicio a la vanguardia de la tecnologia que ayude a la innovacion de

otros productos potenciales que ofrece el mercado financiero.

Cobertura Nacional: Presentamos un mapa del territorio nacional, donde se muestra la
presencia de las ventanillas y agencias con que cuenta Banco de Occidente S.A, excepto en uno:
Gracias a Dios.
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Figura 9. Mapa de cobertura de agencias a nivel nacional
Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018)

Ana

En la figura del mapa se muestra la ubicacion de cada una de las agencias distribuidas a nivel
nacional, cuando los clientes necesitan saber el lugar exacto, la pagina web le permite con el

buscador desplegar la informacién de la ubicacion y sus numeros de teléfonos.

Oficinas: El estudio de investigacion se realiza en la Oficina Principal de Banco de Occidente
S.A El Progreso, Yoro, que comprende tres agencias locales: Mercado Municipal, La Antorcha,
Calle del Comercio, y cuatro agencias rurales: Morazan, EI Negrito, Yoro y Santa Rita, realizando
un andlisis de la colocacion de pdlizas de capitalizacion mediante el estudio de los factores que
estan incidiendo directamente la colocacion y rentabilidad de del producto. (Banco de Occidente

S.A, 2018).
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Banco de Occidente S.A., cuenta con una excelente captacion de ahorro del publico y lo
posesiona como banco lider dentro del sistema financiero con un total recaudado de depositos de

ahorro de L.36,176 Millones de lempiras detallado por departamento dentro del territorio nacional.

Tabla 7. Depdsitos de ahorro de Banco de Occidente S.A por departamento.

TR CE T : MONEDA NACIONAL MONEDA EXTRAMJERA
No. Cuentas % Partic. No. Cuentas No. Cuentas Saldo
ATLANTIDA 63,863 1,807,744,373.3 5.0% 80,876 1,563,531,8845 2,787 244,212 4888
CoLaN 25,767 845,589,2598.9 2.3% 24842 757,750,582.3 925 B7,838,706.6
COMAYAGUA 62,797 2,081863,519.8 5.8% 60,549 1,820,572,5150 2,248 261,291,003.8
COPAN 119,843 4.601,270,965.8 12.7% 115,831 3,953,215,773.1 3,812 647,354 1927
CORTES 223,893 7,154 4535395 4 19.8% 213,009 5,372,858,840.1 10,984 1,781 484,699 .3
CHOLUTECA 25,740 975,657,505.1 2.7% 28,551 739,148,197 8 1,189 240,509,307 .3
EL PARAISO 21,353 581,4597,102.8 16% 20,664 440,213 0774 689 140,584 0255
FRANCISCO MORAZAN 195231 7,589,233,352.1 21.0% 187,322 5,241,556,482.7 11,909 2,347 636,869 4
GRACIAS & DIOS a 0.0 0.0% a 0.0 ] 0.0
INTIBUCA 42 811 1,965,916,840.1 5.4% 40,870 1,724 838,1255 1,941 241,078,7146
ISLAS DE LA BAHIA 4100 449 535,401.4 0.1% 3,694 28,244 4817 406 20,590,919.7
LA PAZ 28,215 712,436,284.7 2.0% 27,487 862,085,925 8 728 50,346,358.9
LEMPIRA 20,026 743,511,025.2 2.1% 18,795 703,835,245.4 231 38,675,779.7
OCOTEPEQUE 35,744 1,515,643,631.8 4.2% 35,725 1,429,022,0440 1,019 86,621,587.7
OLANCHO 42733 1,628,006,869.1 4.5% 41,288 1,448,132,721.4 1,445 179,874,147.7
SANTA BARBARA 37.045 930,142 982.2 2.6% 36,115 244179158 4 930 85,963,823 8
WALLE 25,294 981,076,051 .4 2.7% 24 893 902,326,462.6 501 78,749 5888
YORO 68,485 2,008,755,571.5 5.6% 65,782 1,734,244 68017 2,703 274,510,950.8
TOTAL GENERAL 1,051,640 36,176,334,324 100% 1,007,003 29,368,011,130 44,547 6,808,323,194

Fuente: (AHIBA, 2018)

La tabla muestra la captacion de ahorro por departamento, en este caso podemos observar
que el departamento de Yoro lugar donde se realiza la investigacion, refleja al 30 de septiembre
del 2018 un total de 2,008, millones lempiras, equivalente al 5.6% de participacion, con un total de
68,485 cuentas en moneda nacional y extranjera, abierta entre las distintas agencias del

departamento.

2.1.4.2 PRODUCTO FINANCIERO POLIZA DE CAPITALIZACION.

Banco de Occidente S.A ofrece el servicio de capitalizacion a clientes naturales y juridicos.
Este es un producto financiero que consiste en un ahorro que permite formar un capital en un
tiempo determinado mediante el pago de cuotas mensuales, con el incentivo de participar en
sorteos, y si su titulo resultare favorecido en alguno de los sorteos, se otorga como premio el doble
del monto a capitalizar suscrito por el cliente. El producto se puede adquirir presentandose a las
instalaciones del banco o mediante el vendedor de ruta de la zona que ofrece y cobra el producto

ya sea en su casa de habitacion o negocio.
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El contrato suscrito tiene una fecha de vencimiento de acuerdo al plan elaborado y en la fecha
el cliente puede solicitar su ahorro efectuado mas los intereses devengados los cuales forman el
valor de rescate, aunque el contrato no hubiese llegado al vencimiento, el cliente puede retirar su
ahorro en el tiempo que estime conveniente y el banco entregara el valor asignado de acuerdo al
ultimo pago efectuado el cual esté definido de acuerdo a una tabla actuarial la cual varia de acuerdo

al plan. Este producto consta de varios planes los cuales tienen distintas caracteristicas:

Tabla 8. Planes sobre producto de poéliza de capitalizacion

Cuot
Titulo de Plazos en ot Gana Premio por
mensual de
ahorro meses hasta sorteo
pago
12 8333 24
L.1.000.00 30 33.33 60 L.2.000.00
T ) a0 1667 120 T )
120 833 240
12 le6. 67 24
30 6667 60
2 :
L_2.000.00 60 3333 120 L. 4. 00000
120 1667 240
12 333 33 24
30 13333 60
L. 4. 00000 L.g 00000
) a0 6667 120 )
120 33 33 240
12 416.67 24
30 166.67 &0
L_5.000.00 L.10,000.00
) a0 8333 120 )
120 41.67 240

Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018).

En la tabla anterior se muestra los montos disponibles a capitalizar, plazos en meses con sus
cuotas correspondientes a la suscricion de cada plan, y los premios mensuales en que los clientes

pueden salir favorecidos con el doble del monto de la poliza suscrita.

La solicitud puede ser efectuada por clientes existentes o nuevos, siempre y cuando cumplan con

los siguientes requisitos:
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Tabla 9. Requisitos de solicitud de poliza de capitalizacion

Requisitos

Personas Naturales

Personas Juridicas

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

El contrato de polizas debera estar completamente
lleno con toda la informacion del cliente v firmado

Formulario FATCA
Formulario W8-W9 (segiin aplique)

Fotocopia de la identidad v Registro Tributario
MNacional (RTIN).

Hoja de persona natural cuando el cliente adquiere
mma poliza ndependiente del monto que suscribe.
Fotocopia del recibo del primer pago efectuado

por el cliente.
Formulario de

Contratos de Capitalizacion

FRemesas de Soliciindes de

1)

2)
3)

4)

6)

7)

Contrato de Polizas completamente lleno v firmado
por el cliente.

Hoja de persona juridica.

La fotocopia del Registro Tributario Nacional
(RTN

La fotocopia de la Escritura de constitucion de la
sociedad

La fotocopia del Registro Trbutario Nacional
(RTIN)) del representante legal de la empresa
Fotocopia del recibo del primer pago efectnado
por el cliente.

Formulario de Remesas de Solicitudes de
Contratos de Capitalizacion

Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018)

Una vez que se cumple los requisitos, se llena 'y firma la solicitud y los formularios, el cliente

mediante la obtencion de este producto inmediatamente adquiere los siguientes beneficios:

1) Sorteos realizados el quince de cada mes o el dia habil siguiente en oficina principal de San

2)

3)

Pedro Sula, donde el premio que se otorga es el doble del monto por cada pdliza suscrita. Por

lo cual el contrato debe estar al dia en sus pagos.

Seguro de vida por el monto suscrito hasta un méaximo de L.500,000.00, en pdliza aplicable a

clientes de 21 a 69 afios. Y para los contratos en moneda extranjera, la conversion a lempiras

por el tipo de cambio vigente equivalente al monto de las polizas suscritas.

Préstamos automaticos por el valor de hasta el 90% del valor de rescate, a una tasa de interés

ya establecida para el producto. Y debera haber realizado mas de cuatro pagos para los contratos

a capitalizar en 12 meses, méas de seis pagos para los contratos de 30 meses y mas de doce

meses para los planes de 60 y 120 meses.

4) Ahorro en cuotas mensuales que se ajustan a sus ingresos, con este ahorro podra hacer pagos




de matricula de vehiculos, matriculas de escuelas, Utiles, viajes, emergencia de salud o lo que

el cliente estime conveniente.

Cuando hablamos de colocacion de producto es en funcién a metas y objetivos que la

empresa tiene con la finalidad de hacer crecer el producto de forma positiva.

Tabla 10. Captacion por agencia de pdliza de capitalizacion.

AGENCIA ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
212 244,000.00 335,000.00 660,000.00 245,000.00 205,000.00
219 169,000.00 0.00 0.00 0.00 58,000.00
224 959,000.00 762,000.00 475,000.00 5,000.00 267,000.00
243 139,000.00 0.00 0.00 0.00 322,000.00
244 27,000.00 0.00 0.00 0.00 11,000.00
245 0.00 65,000.00 50000 50000 0.00
257 135,000.00 105,000.00 30,000.00 30,000.00 10,000.00
TOTAL, AGENCIAS | 1,673,000.00 | 1,267,000.00 | 1,215,000.00 330,000.00 873,000.00

Fuente: (Banco de Occidente S.A, 2018)

El cuadro anterior refleja la colocacion en lempiras de pdlizas de capitalizacién de cinco afios
consecutivos mostrando una baja tendencia, siendo el afio menos productivo en el 2017, obteniendo

una mejoria al cierre del tercer trimestre del 2018.

2.2 TEORIA DE SUSTENTO

En este capitulo se describen las teorias que ayudan a poder describir las variables de la
investigacion. Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014), citando a
Kerlinger y Lee (2002) “Una teoria es un conjunto de constructos (conceptos) interrelacionados,
definiciones y proposiciones que presentan una vision, sistematica de los fendmenos al especificar

las relaciones entre variables, con el propdsito de explicar y predecir los fendmenos” (p.10).

2.2.1 POLIZA DE CAPITALIZACION

Es un titulo respaldado por Banco de Occidente S.A, en el cual el cliente deposita un valor
inicial y se compromete ahorrar una cuota mensual fija por un tiempo determinado, obteniendo el

beneficio de ser favorecido en sorteos mensuales obteniendo el doble de la suma a capitalizar por

35



poliza.(Banco de Occidente S.A, 2018)

2.2.2 SUSCRIPCION DE UN TIiTULO DE CAPITALIZACION

Consiste en un contrato, que representa el monto suscrito por el cliente, este podra agrupar

una o mas poliza del mismo plan (Ver anexo 3y 4), ofreciendo el producto a clientes naturales y

juridicos, adquiriendo el producto presentandose a las instalaciones del banco o mediante los

agentes vendedores que ofrecen el producto. (Banco de Occidente S.A, 2018).

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

2.2.3 PROCESO GENERAL DE POLIZA DE CAPITALIZACION

Ofrece el servicio de pdlizas de capitalizacion a clientes naturales y juridicos.

El cliente puede adquirir el producto presentandose a las instalaciones del banco o mediante

los agentes vendedores que ofrecen el producto.

La solicitud puede ser efectuada por clientes nuevos o existentes, siempre y cuando cumplan

con los requisitos solicitados.

Por la obtencidn de este producto el cliente adquiere beneficios como ser sorteos, seguro de

vida, préstamos automaticos y planes de ahorros mensual.

Los planes de pago y costos a efectuar para la pdliza de capitalizacion se realizaran segun

tarifario vigente.

Los planes de 12 y 30 meses tienen un seguro de vida por monto suscrito hasta L 500,000.00,

aplicable para clientes de 21 a 69 afios.

La cuota mensual que paga el cliente varia de acuerdo con el plan suscrito.

Se debera recomendar al cliente abrir una cuenta con el banco, para que se le apliquen los
débitos a la cuenta, si el cliente no posee cuenta se realizara el cobro por medio de un agente

cobrador o haciendo el pago en ventanillas.
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9) EIl numero de la solicitud debe ser el mismo namero del recibo de pago.

10) La solicitud de polizas de capitalizacion y el recibo de pago deben de estar debidamente llenos,
registrando correctamente la firma en ambos documentos, no se aceptaran solicitudes con
borrones, manchones o incompletas, caso contrario seran devueltas al area remitente, de igual
forma deberd verificar que la cantidad descrita en nimeros sea igual al descrito en letras, el
cual verificara en el &rea de control de calidad del departamento de poélizas. (Ver anexo 5)

11) Se debera orientar al cliente que cuando llene el formulario de solicitud de seguro de vida
debera ser muy especifico en cuanto a la asignacion de beneficiarios, asi como detallar toda la
informacion concerniente a cada uno de ellos, especificando nombre completo y el porcentaje
asignado, si el beneficiario es menor de edad debe nombrar un tutor el cual debe presentar

documento de identificacion y firmar correctamente dicho formato.

12) Se debe informar al cliente que, si llegase a cancelar la pdliza antes del tiempo por
incumplimiento de plazo establecido en el contrato doce, pactado entre las partes, la cantidad
que se le devolvera al cliente seré el valor de rescate de acuerdo con lo indicado en las tablas

de rescate. (ver anexo 7)

13) De igual forma se debe recomendar al cliente que efectle sus pagos al dia, si se atrasa en el
pago el cliente no podra participar en el sorteo, ni obtener el beneficio del seguro de vida.
(Banco de Occidente S.A, 2018).

2.2.4 GESTIONES DEL PODUCTO DE POLIZA DE CAPITALIZACION.

1) Rehabilitaciones de pélizas de capitalizacion

Este procedimiento aplica en el caso de los clientes que por diferentes razones han caido en
mora y desean activar nuevamente el producto para poder seguir pagandolo. El cliente debera
efectuar la cancelacion de L.10.00 por el nuevo contrato y L. 3.30 de interés por rehabilitacion por
cada poliza en moneda nacional, y $ 2.00 por el nuevo contrato y $1.00
de interés por rehabilitacion, en el caso de moneda extranjera, adicional los valores

correspondientes a extravios de titulo de doble premio (Banco de Occidente S.A, 2018).
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2) Débitos a Cuenta

Aplica cuando el cliente solicita que el valor de las cuotas referentes a las poélizas de
capitalizacién sea cobrado de su cuenta de ahorros o cheques. En el caso de las ventas nuevas se le
debe consultar al cliente si desea que sus polizas le sean debitados de su cuenta o si efectuara los
pagos personalmente.

3) Otorgamiento de préstamos sobre pdlizas de capitalizacion.

El otorgamiento de préstamos sobre polizas de capitalizacion se da cuando el cliente solicita

préstamo bajo las condiciones de tasa y plazo vigentes del mercado actual.

4) Rescate de polizas de capitalizacion

El rescate aplica cuando el cliente ya no desea continuar pagando sus pdlizas de
capitalizacién y necesita retirar el valor total de los pagos efectuados. (Ver Anexo 6. Tabla de

rescate)

5) Vencimientos de titulos de capitalizacion

Es cuando el cliente llega a término en el pago de su péliza de capitalizacion y se presenta al

departamento de polizas a efectuar la cancelacién de esta.

6) Pagos de polizas de capitalizacion recibidos en oficina

Es cuando el cliente se presenta al departamento de pdlizas a efectuar el pago de su péliza y
le es entregado el recibo original, o en una agencia del banco mediante un recibo provisional, para
que al cliente le sea entregado este recibo original, debera presentarse al departamento de pélizas.

Ademas, se deberan incluir los valores recaudados por los agentes vendedores.

7) Pagos recibidos por los agentes vendedores

Son todos los pagos que los clientes realizan con los agentes que originalmente le vendid su
poliza de capitalizacion, de esta manera, el cliente no realiza la visita a las instalaciones del banco,
ya que es el mismo agente vendedor quien realiza la entrega del comprobante respectivo a ese pago
realizado.
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8) Pago de préstamos, vencimientos, rescates, premios y desembolsos recibidos de las agencias

Son todos los trdmites realizados en las agencias y que son remitidos al departamento de
polizas para la respectiva autorizacion del jefe de poélizas, para proceder a ser concedidos a los
clientes. En este tipo de operaciones el proceso se inicia en las agencias con la recepcion de la
documentacién al cliente y se finaliza o ejecutara en el departamento de polizas, hasta la solucion

de la solicitud del cliente. (ver anexo 7)

9) Control de premios sobre polizas de capitalizacion

Estos premios son entregados y pagados al cliente cada vez que este participa en sorteos
mensuales sobre nuestro producto, este control se realiza en el expediente de actas de sorteos

mensuales.

10) Rescate masivo de polizas de capitalizacion

El rescate masivo de p6lizas de capitalizacion se efectla una vez al afio con el fin de depurar
aquellas polizas que tienen mas de cinco afios de estar en mora, el cliente dejo de pagar y nunca se

presento a las oficinas del banco a efectuar el rescate o retiro autorizado por Junta Directiva.

11) Creacidn de rutas y credenciales en el sistema del banco

Las rutas y credenciales son codigos asignados en el departamento de polizas que seran
utilizados por las agencias y agentes vendedores cobradores para realizar las ventas cobros de las
polizas de capitalizacion. Este codigo sirve para identificar a cada persona agencia que vende o
cobra una péliza y de esta manera poder ingresar la informacion al sistema. (Banco de Occidente
S.A, 2018).

2.2.5 TEORIA DEL MARKETING MIX DE LAS 7 Ps.

La investigacion se hace tomando como referencia la aplicacion de las 7 Ps las cuales estan
alineadas al Marketing Mix aplicado a los servicios. Cabrero (2018) citando a Kotler, hacen
referencia a las 4 Ps tradicionales las que consideran la mezcla de Mercadotecnia donde menciona

las variables a considerar para la toma de decisiones de una empresa, tomando las herramientas
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tacticas que esta combina para obtener las respuestas que desea en el mercado y todo lo que es
capaz de hacer para influir en la demanda de su producto, siendo estas las siguientes:

Producto

Promocion (Cliente Posicion

Precio

Figura 10. Las 4 Ps tradicionales del Marketing mix
Fuente: (Cabrero, 2018)

Las variables son multiples, aunque las mas populares son las 4 Ps de McCarthy, formuladas
en 1960, cuatro variables tradicionales siendo estos elementos esenciales y bajo el control de la

empresa cuya combinacién determina las politicas de cada organizacion.

En 1981, Booms y Bitner introdujeron 3 variables mas. Las tres variables que se afiaden para
conformarlas son: personas, procesos, presencia fisica (Physical presence). Las 7 Ps se adecuan
mejor a la industria de servicio, por tanto, se hablara a continuacion de ellas, siendo estas las que

se adecuan para la operacionalizacion de las variables de la investigacion (Cabrero, 2018).

2.2.6 LAS 7 PS DEL MARKETING MIX DE LOS SERVICIOS.

Kotler, Bloom, & Hayes (2004) dicen que el marketing de servicio hay peculiares destacables
que se deben tener en cuenta para el buen desarrollo de la actividad. Por lo tanto, la traslacion de
las 4 Ps del Marketing de bienes no es suficiente para desarrollar una actividad satisfactoria en el

sector servicio.
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Producto

Presencia
Fisica Precio
Las 7 P del
Marketing Cliente
Proceso Promocion

Personas Posicion

Figura 11. Las 7 Ps del Marketing mix, para industrias de servicio
Fuente: (Cabrero, 2018).

Partiendo de esta teoria mencionaremos especificamente cada variable considerando cada
una de estas 7 Ps, que se muestran en la figura 11, para poder analizar los factores que inciden
directamente la colocacion de polizas de capitalizacion de Banco de Occidente S.A EI Progreso,

Yoro.

2.2.6.1 PRODUCTO

Es el elemento mas importante del marketing mix, se trata de objetos y procesos que aportan
valor al cliente. EI término producto se aplica de manera general, tanto para bienes tangibles como

para servicios 100% intangibles (Cabrero, 2018).

2.2.6.2 PRECIO

Es el Unico elemento del marketing mix que supone un ingreso, ya que el resto requieren
inversion. El precio tiene una repercusion para distintos actores como los proveedores, los clientes,

los empleados y la competencia (Cabrero, 2018).
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2.2.6.3 PROMOCION

Es el elemento referido a la comunicacién, en general, del servicio. Se consideran formas de
promocion la publicidad, la venta personal, las relaciones publicas, los emails del marketing o los
eventos. (Cabrero, 2018).

2.2.6.4 POSICION O DISTRIBUCION

Se trata del lugar y los canales mediante los que se entrega un servicio. La importancia de
este elemento para los servicios estriba en que varia la interaccién con el cliente dependiendo de
como se haga la entrega del servicio. Por ejemplo, en un establecimiento fisico como un
restaurante, o si se presta una terapia psicoldgica mediante una conferencia, a través de internet.
(Cabrero, 2018).

2.2.6.4 PERSONAS

Se trata de la variable que engloba tanto a los clientes como a todas personas relacionadas
con el negocio (empleados, socios). Estos ultimos pueden llegar a representar la ventaja
competitiva de la compafiia si son gente comprometida y saben defender la organizacion con
credibilidad. (Cabrero, 2018).

2.2.6.5 PROCESOS

Esta variable engloba todo tipo de procesos, desde el proceso de compra del cliente
(directrices de como se debe tratar al cliente, procedimientos de reclamaciones, gestion de
incidencia), hasta el modo de distribucion o los procedimientos de la empresa relacionados con el
pago. Son parte de la ecuacién que afecta la satisfaccion del cliente, aunque en ocasiones sea de

manera indirecta (Cabrero, 2018).
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2.2.6.6 PRESENCIA FISICA

En las empresas de servicio, la presencia fisica se refiere a las pistas o las evidencias que
rodean al cliente en todo el proceso de compra, desde la experiencia del usuario cuando esta en la

web de la empresa, hasta el entorno fisico en que se desarrolla el servicio (Cabrero, 2018).

2.3 CONCEPTUALIZACION

En este apartado se realiza una descripcion de las variables dependiente e independiente, asi
como los términos claves de la investigacion para una mayor comprension. A continuacion, se

presenta una figura con el mapa conceptual de las variables y su grado de afectacion:

I
Producto

. o ' Presencia |
Precio .
— Fisica
- d . _!
H\-\.‘ - - '\_:r___,fy
! Colocacion |_ P
Personas | — - Posicién
Y S
Promocion Procesos

Figura 12. Mapa conceptual de las variables con grado de afectacion
Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se refleja el nivel de afectacion de las variables independientes;
producto, precio, promocion, posicion, personas, procesos y presencia fisica, sobre la variable

dependiente colocacion. Se observa que las variables con un nivel de afectacion son; el precio ya
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que es una variable de intervalo continua, y afecta la variable dependiente al aumentar el precio o
costos de suscripcion del producto disminuye el interés del cliente al adquirir el producto. La
promocion tiene grado de afectacién, ya que es medible en cantidad de anuncios o medios de
comunicacion y en cantidad de dinero invertido en publicidad y promocion, por lo que al aumentar
esta variable aumenta la colocacion del producto. Y por ultimo la variable personas también tiene
grado de afectacion porque influye en la colocacién tomando en cuenta el niUmero de personas que

han sido capacitadas en el producto para el ofrecimiento al cliente.

En cuanto a las deméas variables no generan ningun grado de afectacién a la variable

dependiente, ya que son variables cualitativas nominales y seran medibles mediante la encuesta.

2.3.1 COLOCACION

En esta investigacion la variable dependiente es la colocacion ya que las variables
independientes generan un grado de afectacion positiva y negativa. Se busca identificar los factores
que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto financiero pélizas de

capitalizacién, y asi incrementar la colocacion de este producto en Banco de Occidente, S.A.

2.3.2. PRODUCTO

Se considera las especificaciones y caracteristicas con que cuenta el producto poéliza de
capitalizacién el cual es un ahorro mensual que se realiza mediante el pago de una cuota establecida
segun los planes que el cliente elija. Es importante que el cliente al momento de suscribir una p6liza
se sienta con un nivel de satisfaccion al saber que podréa formar un capital en determinado tiempo.
Ademaés de obtener beneficios como ser: participar en sorteos desde la primera cuota, seguro de
vida y optar a préstamos automaticos con una tasa de interés preferencial durante la vigencia de la

poliza.

2.3.3PRECIO

Las polizas de capitalizacion cuentan con varios planes dividido mediante cuotas de pago

que estan al alcance de cada cliente, segin su capacidad de ahorro, los planes estan compuestos,
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con montos especificos de L.1,000.00, L.2,000.00, L.4,000.00 y L.5,000.00. y plazos que van de
12, 30, 60 y 120 meses segun la eleccién del cliente. Esta variable es la cantidad de dinero que los
clientes tienen que pagar para poder obtener el producto, incluyendo los costos administrativos por
rescate, extravié de titulos originales y cargos por cuotas en mora. El precio tiene una repercusion

para distintos actores, como los proveedores, los clientes, empleados y la competencia.

2.3.4 PROMOCION

Este elemento es de vital importancia porque radica en la publicidad que se realiza para que
el producto pueda ser vendido, comunicando al cliente mediante los distintos canales o medios que
existen. Las condiciones y los beneficios con que cuentan las polizas de capitalizacion, para poder
ofrecer un conocimiento mas amplio del producto. EI banco cuenta con trifolios informativos,
segmento en la pagina web y las ventas que hace cada agente y gestor al momento de ofrecerlo al
cliente. Este elemento es el referido a la comunicacién en general, considerando formas de
promocion: la publicidad, ventas personales, las relaciones publicas, emails de marketing o los

eventos (Finanzas Personales, 2018).

2.3.5 POSICION O DISTRIBUCION

Se centra en el lugar donde se ofrece el producto y la importancia del uso de los canales de
distribucion que se realicen de forma eficaz, de esta manera el banco cuenta con agencias ubicadas
estratégicamente en distintas partes del departamento de Yoro, ademas cuenta con agentes
vendedores que se encargan de ofrecer y cobrar el producto a clientes fuera de las instalaciones, de
esta se desprende el cambio de ruta; actividad que se realiza cuando el cliente cambia de direccion
o lugar de residencia, este cambio es firmado o autorizado por el suscriptor. Dentro de cada oficina,
el ofrecimiento lo realizan los gestores que estan en contacto directo con el cliente. Se trata del
lugar y los canales mediante los que se entrega en producto o servicio. La importancia de esta

variable para los servicios estriba en que varia la interaccion con el cliente.

2.3.6 PERSONAS

Juegan un papel importante en la colocacion del producto debido a que son todos los

empleados que intervienen en el servicio al cliente, pues cuentan con una estrecha comunicacion
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ofreciendo sugerencias o despejando dudas de los clientes, esta es la manera eficaz y eficiente de
poder satisfacer las necesidades del cliente. Se trata de la variable que engloba tanto al cliente como
a todas las personas relacionadas con el negocio (empleados, socios) estos pueden llegar a
representar una ventaja competitiva, si son colaboradores bien capacitados. y que cuenten con las

herramientas técnicas necesarias para agilizar cualquier gestion o consulta solicitada por el cliente.

2.3.7 PROCESOS

Engloba todo tipo de proceso desde la compra del cliente, directrices de como se debe tratar,
procedimientos de reclamaciones, gestién de incidencia, hasta el modo de distribucion o los
procedimientos de la empresa relacionados con el pago. Y siguiendo los procedimientos descritos
en la politica de polizas de capitalizacion con gestiones como ser; rehabilitaciones por pago de
cuotas en mora, recates vigentes que corresponden a la cancelacién anticipada de la péliza estando

al dia y el rescate en mora por incumplimiento de pago de tres cuotas segun contrato del cliente.

2.3.8 PRESENCIA FISICA

En empresas que se dedican a la prestacion de servicios la presencia fisica se refieren a las
pistas o las evidencias que rodean al cliente en todo el proceso de compra desde la experiencia del
usuario, hasta el entorno fisico en el que se desarrolla el servicio (Cabrero, 2018). Banco de
Occidente, S.A. es una institucién lider en el sistema financiero con presencia en casi todos los
departamentos del pais con sucursales y oficinas que cuentas con un ambiente de confort para sus
clientes, con instalaciones adecuadas al servicio que ofrece. En el departamento de Yoro cuenta

con una oficina en cada ciudad y municipio totalizando ocho agencias.

2.4 TECNICAS Y HERRAMIENTAS (INSTRUMENTOS)

Constituyen los medios naturales, a través de los cuales se hace posible la obtencién y

archivo de informacidn requerida para la investigacién (Hernandez Sampieri et al., 2010b).
2.4.1. INSTRUMENTOS

Los instrumentos de medicion deben ser correctos, o que indiquen lo que interesa medir con

la facilidad y eficiencia. Los diferentes instrumentos que puede hacer uso el investigador con el
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objetivo de obtener datos, bajo un enfoque cualitativo, cuantitativos o una combinacion de ambos.
Muestra las herramientas que un investigador puede hacer uso en las diferentes etapas de su

investigacion (Huaman Valencia, 2005).

Entre las herramientas utilizadas en la investigacion una vez elaborado el cuestionario, es
necesario antes de aplicar la encuesta, aplicar una prueba piloto que consiste en la realizacion de
algunas encuestas al segmento de interés. Su propdsito es verificar si el cuestionario ha sido
correctamente elaborado y si es claro para los entrevistados, los encuestadores y el tiempo que
tomara aplicarlos. Otra de las herramientas utilizadas es el programa SPSS, es el paquete estadistico

que nos ayuda a analizar todos los datos que se han recolectado (Viedma, 1995).

2.4.2 TECNICAS

Actualmente con un mundo globalizado, donde la investigacion juega un papel importante
para poder descubrir una serie de eventos que ayudan a poder tener un conocimiento mas amplio

sobre alguna situacién en particular.

La investigacion cientifica cuantitativa utiliza muchos instrumentos y técnicas de
investigacion, entre ellas dos de las cuales se utilizard como medio para la recoleccion de los datos
necesarios, con la finalidad que estos puedan ser confiables y validos para el estudio (Bernal Torres,
2010).

La encuesta es una técnica designada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
interpersonales interesan al investigador. Para ello se utiliza un listado de preguntas escritas que se
entregan a los sujetos a fin de que los contesten por escrito a este listado se le denomina cuestionario
(Huaman Valencia, 2005).

Bernal (2010) afirma al respecto sobre “que la encuestas aun cuando es una técnica que va
perdiendo credibilidad por el sesgo que se pudiera producir al momento que el encuestado
responda, es muy util “(p.194), se basa en un cuestionario mediante el uso de preguntas para
obtencion de la informacion, disefiada para generar los datos necesarios con el propdsito de

alcanzar los objetivos de la investigacion.
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En las palabras de Bernal Torres, Salavarrieta, Sdnchez Amaya, & Salazar (2006): “el
cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar
los objetivos del proyecto de investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de
unidad de analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion. Debe emplear lenguaje

sencillo de amplio uso y de facil entendimiento para obtener la calificacion més acertada”.

La entrevista es una técnica para obtener datos que consiste en un diélogo entre dos personas:
entrevistador, “investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener informacion de parte
de este, que es por lo general, una persona entendida en la materia de la investigacion. La entrevista
constituye una técnica indispensable porque permite obtener datos que de otro modo seria muy
dificil conseguir.

2.5 MARCO LEGAL

Comprende las leyes proporcionando la base sobre las cuales las empresas constituyen un
marco de referencia legal, ligados a reglamentos y regulacién impuesta por el pais o por ellas
mismas sobre los temas relacionados con la integridad de cada empresa. Mencionaremos algunas

leyes ligadas al sistema financiero y que estan directamente relacionadas al tema de estudio.

2.5.1 LEY DEL SISTEMA FINANCIERO

Esta ley toma en cuenta que el desarrollo del pais requiere que los ahorros generados por los
hondurefios sean invertidos en condiciones de absoluta transparencia y eficiencia y ademas
administrados con prudencia, honestidad y responsabilidad. Que es necesario actualizar el marco
legal aplicable a las instituciones que cumplen la funcién econémica de la intermediacion
financiera, propiciando que adopten las mejores précticas internacionales en la administracion de
los ahorros del pueblo hondurefio (CNBS, 2004).

Las instituciones del Sistema Financiero mantendran encajes, en la forma y proporcion que
fije el Banco Central de Honduras, sobre depositos a la vista, a plazo de ahorro, capitalizacion y
ahorro y préstamo y cualesquiera otras cuentas del pasivo o recursos obtenidos del pablico para
invertir o prestar, en forma directa o indirecta, independientemente de su documentacion y registro

contable. Lo mismo que sobre préstamos, reservas matematicas representadas por contratos de
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poliza de capitalizacion (La Gaceta - Republica de Honduras, 1995).

2.5.2 CODIGO DE COMERCIO

En su articulo 1. Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se
registran por las disposiciones de este Codigo y de las demas leyes mercantiles en su defecto, por
los usos y costumbres mercantiles y a falta de estas por las normas del codigo civil. Indica en
subseccion cuarta, capitalizacion, donde hace referencia a las instituciones autorizas para realizar
operaciones de capitalizacion, las que podrén emitir titulos de capitalizacion representativos del
contrato correspondiente; estds generalidades estan comprendidas en los articulos 1007 hasta el
1026. (Ver anexo 8) (Republica de Honduras, 2018).

2.5.3 RETENCION DEL IMPUESTO SOBRE GANANCIAS DE CAPITAL.

Esta ley designa a todas las empresas mercantiles que realicen por cuenta propia o por medio
de terceros promociones, sorteos, encuestas o rifas que sean comercializadas a través de mensajitos
por via celular, correo electronico o cualquier otro medio de comunicacion televisivo, telefonico,
radial, electronico, digital, telematico, analdgico, a través de los cuales se concedan premios en
efectivo en bienes o servicios; como agentes de retenciéon del impuesto. El agente de atencién
procedera a realizar la detencion a la persona natural o juridica beneficiaria de los premios ya sea
en efectivo, bienes y servicios; la retencién se hara en el momento de la entrega formal del premio
0 cuando se realiza la transferencia de dominio o la prestacion de servicios (La Gaceta - RepUblica
de Honduras, 2011).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este capitulo se describen los métodos, técnicas y procedimientos aplicados en la
investigacion, se explicard como se llevd a cabo el procedimiento utilizado, este capitulo esta
compuesto por la congruencia metodoldgica, enfoque y métodos, disefio de investigacion, técnicas
e instrumentos aplicados, fuentes de informacion, asi como las limitaciones para el desarrollo de

este estudio.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Este inciso menciona y muestra la correlacion existente entre el planteamiento del problema
y la metodologia para encontrar las variables que llevan a encontrar una solucién del problema de
la investigacion, en este caso se ha propuesto para Banco de Occidente, S.A. Identificar los factores
que inciden en la satisfaccion del cliente para la captacion del producto pélizas de capitalizacion
en agencia El Progreso, Yoro. A continuacién, se muestra la matriz de congruencia metodologica,
donde se visualiza la relacion que existe entre el planteamiento del problema, las preguntas de
investigacion, los objetivos generales y especificos, la congruencia entre las variables dependientes

e independientes.
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Tabla 11 Incidencias en la satisfaccion para la colocacion de polizas de capitalizacién

Problema

Preguntas de
investigacion

Objetivo
general

Obijetivos especificos

Variables
independientes

Dependiente

Qué factores
estan incidiendo
en la satisfaccion

del cliente para
la colocacion del
producto pélizas
de capitalizacion
en Banco de
Occidente, S. A.,
El Progreso, Yoro?

1) {Qué aspectos del
producto pélizas de
capitalizacion inciden
en la satisfaccion del
cliente para la
colocacion del producto
en Banco de Occidente
El Progreso, Yoro?

2) ¢Cémo influyen los
tipos de planes y cuotas
actuales, en la
satisfaccion del cliente
para la colocacién del
producto pdlizas de
capitalizacion de Banco
de Occidente, S.A., El
Progreso, Yoro?

3) ¢Coémo influyen los
canales de distribucion
y la promocion del
producto, en la
satisfaccion del cliente
para la colocacion de
poliza de capitalizacién
en Banco de Occidente
S.A., El Progreso,
Yoro?

4) ¢De qué manera
influye el personal, los
procesos y la presencia
fisica en la satisfaccion

del cliente para la
colocacién de pélizas

de capitalizacion en
Banco de Occidente,
S.A., El Progreso,
Yoro?

Identificar los
factores que
inciden en la
satisfaccion del
cliente para la
colocacién del
producto
polizas de
capitalizacion
en Banco de
Occidente, S.A.
El Progreso,
Yoro.

1) Determinar cules
son los aspectos del
producto que inciden
en la satisfaccion del
cliente para la
colocacién de polizas
de capitalizacion que
ofrece Banco de
Occidente, S.A El
Progreso, Yoro.

Producto

2) ldentificar si los
tipos de planes y las
cuotas actuales del
producto pélizas de
capitalizacién son
factores que influyen
en la satisfaccion del
cliente para la
colocacién en Banco de
Occidente, S.A El
Progreso, Yoro.

Precio

3) Determinar si los
canales de distribucion
y la promocion actual
del producto, inciden
en la satisfaccion del
cliente para la

Promocién

colocacién de polizas
de capitalizacion en
Banco de Occidente
S.A., El Progreso,
Yoro.

Posicidn

4) Investigar si el
personal, los procesos y,
la presencia fisica

Personas

afectan la satisfaccion
del cliente para la
colocacion de pdlizas
de capitalizacion en

Procesos

Banco de Occidente,
S.A., El Progreso,
Yoro.

Presencia Fisica

Colocacién

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se presenta la secuencia entre los diversos aspectos que componen la
investigacion, que inicia con la formulacion del problema, que nos permite identificar el objetivo
general, también las preguntas de investigacion que son la referencia para los objetivos especificos,
las variables independientes y dependiente que demuestran que los datos cuentan con congruencia

l6gica.

3.1.1 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Es un esquema se define la variable dependiente y las independientes cada una con sus
respectivas dimensiones que seran objeto de estudio para esta investigacion. Se denomina variable
independiente a todo aquel aspecto, hecho, situacion, rasgo, etcétera, que se considera como la
“causa de” en una relacion entre variable. Se conoce como variable dependiente al “resultado” o

“efecto” producido por la accion de la variable independiente (Bernal Torres, 2010).

Abreu (2012) explica que la “definicion operacional es el conjunto de procedimientos que
describe las actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales
(sonidos, impresiones visuales o tactiles, etc.) que indican la existencia de un concepto teorico en
mayor o menor grado”. La siguiente figura muestra la relacion entre las variables independientes
producto, precio, promocion, distribucion, personas, procesos, evidencia fisica, con sus

dimensiones y la variable dependiente.
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Variable dependiente. Wariable independiente. Dimenciones |

Beneficios

Satisfaccion

Planes

Plazos

—| Precio |—

1

Cuotas

Comunicacion

Promocion

Mercadeo

Gestores

Vendedores

—| Posicion |—

1

Colocacion

Localizaciéon

Calidad de
servicio

—| Personas |—

1

Cpacitacion

| | Herramietnas
técnicas

Politicas
internas

| | Agilidad de

Gestion

Presencia fisica Instalaciones

Figura 13. Diagrama de las variables
Fuente: Elaboracion propia

Anteriormente se observa el diagrama de las variables el cual describe la variable dependiente
e independiente del estudio y cada una de sus dimensiones. Posteriormente abajo se hara un detalle
de la operacionalizacion, sus dimensiones y sus indicadores, incluyendo las preguntas, alcance,
item, unidades, escalas y las técnicas a utilizar para poder obtener la informacion que se desea

analizar, las cuales se describen mediante cuadros sindpticos detallados a continuacién.
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Tabla 12. Operacionalizacion de las variables

débito automatico?

3) Calificada regular
4) Bien calificada
5) Muy bien calificada

VENEIDSS WENE S Definicion : Dimensién| Indicador Preguntas Respuesta Escala | Técnica
Depen. | Indepen. Conceptual Operacional
Colocacién Producto [Es el elemento mas [Pélizas de Beneficios [Nivel de ¢, Cual de los ) Ahorro en cuotas Cualitativa |[Encuesta
importante del Capitalizacion en interés beneficios que ofrece |b)Préstamos automaticos. Nominal
marketing mix, se  [Banco de el producto pélizas  c)Seguro de vida
trata de objetosy  |Occidente, S.A prefiere? d)Participar en sorteos.
procesos que aportanies un producto
valor al cliente. financiero que
consiste enun  [Satisfaccion ¢ Como califica el 1) Muy mal calificada  [Cualitativa
ahorro que se producto polizas de  2) Mal calificada Odinal
realiza mediante capitalizacion de 3) Calificada regular
el pago de cuotas Banco de Occidente, {4) Bien calificada
mensuales. S.A? 5) Muy bien calificada
Precio  [Es el Gnico elementolPlan a elegiry  |Plazos Meses ; Qué plazos prefiere al) 12 Cualitativa |[Encuesta
del marketing mix |cuotas que el momento de ahorrar ) 30 Nominal
que supone un cliente paga al con polizas de c) 60
ingreso, ya que el [suscribir una capitalizacion? d) 120
resto requieren poliza de
inversion. capitalizacion.
Planes Montos ¢, Qué plan de ahorro [g) 1,000.00 Escala de
prefiere al tomar una |b) 2,000.00 Intervalo
poliza de c) 4,000.00
capitalizacion? d) 5,000.00
Cuotas Lempiras ¢, Califique el sistema [1) Muy mal calificada  |Cualitativa
de pagos mediante 2) Mal calificada Odinal
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Tabla 12. Continuacién

comunicacion, en
general, del servicio.

producto
Polizas de
Capitalizacio
n en Banco
de Occidente,
S.A. El
Progreso,
Yoro.

Mercadeo

Personas

Informativo

producto pdlizas de
capitalizacion de
Banco de Occidente,
S.A El Progreso,
'Yoro?

3) Calificada regular
4) Bien calificada
5) Muy bien calificada

¢, Como califica la
promocion del
producto de polizas de
capitalizacion en redes
sociales?

¢, Como califica la
promocion del
producto de polizas de
capitalizacion en
medios de
comunicacion (tv,
radio y periddico).?

¢, Como considera que
los empleados ofrecen
el producto polizas de
capitalizacion?

¢, Como califica la
informacién visual del
producto pdlizas de
capitalizacion en el
interior de las

lagencias?

i i Definicién
VENEIDSS WENE S : Dimension Indicador Preguntas Respuesta Escala | Técnica
Depen. | Indepen. Conceptual Operacional
Promocion [Es el elemento Crear interés |(Comunicacion Mediosde |, Como considera la [1) Muy mal calificada  |Cualitativa [Encuesta
referido a la en el comunicacion publicidad del 2) Mal calificada Ordinal
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Tabla 12. Continuacién

atencion al cliente para
atender sus gestiones sobre el
producto pélizas?

VEDEIlE || WETTERIES Definicion : Dimensiéon| Indicador Preguntas Respuesta Escala | Técnica
Depen. | Indepen. Conceptual Operacional
Posicién o [Se trata del lugar {Como Banco de Gestores |Metas de ¢, Coémo califica que le 1) Muy mal Cualitativa |Encuesta
Distribucion |y los canales Occidente pone a colocacién ofrezcan el producto de péliza calificada Ordinal
mediante los que [disposicion de len su casa de habitacion o 2) Mal calificada
se entrega un los clientes el negocio? 3) Calificada
servicio. producto Pélizas Mendedores ¢, Como califica que le regular
de de ruta ofrezcan el producto de 4) Bien calificada
Capitalizacion. polizas en su casa de 5) Muy bien
habitacion o negocio? calificada
¢, Como califica que el
\vendedor de ruta le cobre la
cuota en su casa de habitacion
0 negocio?
Personas Se trata de la Colaboradores |Calidad de [Satisfaccion  |;Como califica el servicio que [1) Muy mal Cualitativa |[Encuesta
\ariable que que tienen Servicio le brinda atencion al cliente? [calificada Ordinal
engloba tanto a  |contacto directo 2) Mal calificada
Lofogggrggrssgﬁ;o ggng;)rslccg |§2tes Capacitacié Conocimiento |;Como es el conocimiento de fggi?:rﬂcada
relacionadas con |Occidente, S.A sobre el los empleado_s sobre el 4) Bien calificada
. it producto producto pdlizas de .
el negocio I, 5) Muy bien
capitalizacion? o
(empleados, calificada
S0Ci0S).
Herramient [Eficiencia ¢ Cémo es la rapidez u
as Técnicas eficiencia del personal de
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Tabla 12. Continuacién

web de a empresa, hasta
el entorno fisico en que se
desarrolla el servicio.

de las agencias?

;,Cémo es el estado del mobiliario
dentro de las agencias?

VETELD RS S Definicion : Dimensidn | Indicador Preguntas Respuesta Escala | Técnica
Depen. | Indepen. Conceptual Operacional
Procesos [Esta variable engloba Mecanismos |Politicas  [Manuales |, Qué tan rapidos son los 1) Muy mal Cualitativa |Encuesta
todo tipo de procesos, que cumplen |Internas procedimientos para suscribir una calificada Ordinal
desde el proceso de los empleados poliza de capitalizacién? 2) Mal calificada
compra del cliente hasta |para suscribir _ . . 3) Calificada
el modo de distribucion o juna péliza de ¢ Como considera la cantidad de  rgqy|ar
los procedimientos de la [capitalizacion requisitos solicitan para suscribir |4y gjen calificadal
empresa relacionados con fen Banco de una poliza de capitalizacion? 5) Muy bien
el pago. Occidente, calificada
S.A. ¢, Qué tan rapidos son los
procedimientos para suscribir una
poliza de capitalizaciéon?
Agilidad de [Tiempo dey, Qué tan rapidos son los
Gestion espera procedimientos para cancelar y
acreditar su péliza de
capitalizacion a su cuenta?
¢, Califique el tiempo de respuesta
para solucionar sus gestion sobre
poliza de capitalizacién?
Presencia [En las empresas de Impresion que |InstalacioneCondicion ;Como es la iluminacion de las  [1) Muy mal Cualitativa [Encuesta
Fisica servicio, la presencia daBancode s es instalaciones de banco de calificada Ordinal
fisica se refiere a las Occidente, Ambiental Occidente, S.A El Progreso, Yoro?2) Mal calificada
pistas o las evidencias queS.A. mediante es 3) Calificada
rodean al cliente en todo sus diferentes Seguridad |;Cémo considera la seguridad de [regular
el proceso de compra, agencias de El fisica las instalaciones para evitar 4) Bien calificada
desde la experiencia del [Progreso, accidentes? 5) Muy bien
usuario cuando esta en la [Yoro. Estética |,Como es el disefio arquitectonico [calificada

Fuente: Elaboracion propia




3.1.2 HIPOTESIS

Las hipotesis indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas
del fenomeno investigado. “Las hipdtesis constituyen instrumentos muy poderosos para el avance
del conocimiento, puesto que, aunque sean formuladas por el ser humano, pueden ser sometidas a
prueba y demostrarse como probablemente correctas o incorrectas sin que infieran los valores y las
creencias del individuo” (Kerlinger, 1979) A continuacion, se presentan las hip6tesis nula y

alternativa.

Ho: La promocion influye de manera desfavorable con una calificacion igual o mayor que
tres puntos en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto polizas de capitalizacién

en Banco de Occidente, El Progreso, Yoro.

Hi: La promocion influye de manera desfavorable con una calificacion menor que tres puntos
en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto pdlizas de capitalizacion en Banco de

Occidente, El Progreso, Yoro.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

La presente investigacion emplea un método mixto ya que se recolecta y analiza datos
cualitativos y cuantitativos. Los que sirven como fuente de informacion para inferir y generar una
mayor comprension del tema de investigacion planteado. Se utiliza un disefio no experimental
puesto que es el apropiado para analizar las variables en su contexto natural sin manipulacion en
su ambiente. Se aplica un tipo de disefio transversal, ya que los datos se recolectan en un Unico

momento y se procede a describir y analizar las variables en el momento dado.

Se emplea un alcance descriptivo en el cual se describen y se analiza la interrelacion entre
dos 0 mas variables en un momento determinado. Con un tipo de muestra no probabilistico,
mediante la aplicacion de técnicas utilizando instrumentos como lo es la encuentra y la entrevista.
(Hernandez Sampieri et al., 2010b) Las técnicas utilizadas son: La encuesta (ver anexo 1), las que

nos permite recopilar informacion para realizar el analisis sobre las variables.
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Ademaés de entrevistas al personal experto en el tema, todo esto con el fin que exista una

claridad y poder definir donde inicia el problema, hacia donde van y cuales son aquellos factores
que inciden en el tema estudiado.

La siguiente figura da a conocer el disefio metodoldgico adoptado en la investigacion.

| ! 1
| |
Tipo de Estudio

Tipo de Disefio

Alcance

| |
| |

Figura 14. Disefio metodolégico de la investigacion
Fuente: Elaboracion Propia

La figura anterior detalla el método cientifico utilizado para la investigacion, el cual
comprende distintas caracteristicas a estudiar: enfoque, tipo de estudio, disefio, alcance, tipo de

muestra y técnicas empleadas para la recoleccion de los datos a analizar.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es la estructura de un plan o estrategia que permita la obtencion
de la informacidn pertinente para el desarrollo del estudio (Hernandez Sampieri et al., 2014) De la

correcta eleccion del disefio depende que se logren contestar las preguntas de investigacion de
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forma adecuada y de esta forma se alcancen los objetivos de estudio. Ya que al elegir correctamente
los procedimientos y alinear, las técnicas de investigacion daran lugar a que los resultados
obtenidos en la investigacion sean confiables, con datos exactos para la comprension de otras

personas.

Tabla 13. Plan o estrategia de investigacion

; RECURSOS
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES
Humano Material Tiempo
Realizar  consulta sobre|1. Realizar consulta a experto David
nuestro  cuestionario  al|Jesus Midence.
. . . . Master en| . . .
experto para validarlo y asi|2. Realizar correcciones . stionario, lapiz, la 16 horas
. . . - . . Mercadotecnia.
posteriormente realizar|3. Completar e imprimir cuestionario
prueba piloto. final.
i . 1. Aplicar 30 encuestas a clientes Cuestionario
Realizar prueba pildto de la . NURTIS e
encuesta aplicada a clientes frecuentes de polizas de capitalizacion 30 dientes de Papel Se utilizarén 3
activos ep inactivos  de 2.Tabular los resultados con SPSS Slizas activas Lapiz dias 8 horas )
Slizas 3. Analizar los resultados obtenidos y P ’ Laptop laborables. Lar|s-sa Canales
P ! hacer correcciones. SPSS Mariela Flores

1. Aplicar la muestra a 165 clientes de|165 clientes de Encuestas

Aplicar a la muestra de 165| . . . . N
polizas activas como inactivas. polizas de Papel

encuestas a los cliente 4 dias 8 horas

2. Tabular con SPSS capitalizacion que Lapiz

activos e inactivos de ] . laborables
. N 3.Analizar los resultados de la|esten activos y los Laptop
polizas de capitalizacion . X
encuesta. inactivos. SPSS
Resultados analisis . Lapto
o "|En base a los resultados realizar las ptop
conclusiones y . . L SPSS 2semanas
. recomendaciones de la investigacion L
recomendaciones. Gréficos

Fuente: Elaboracién Propia.

3.3.1 POBLACION

El analisis es de caracter investigativo, y para tener un efecto en el campo de estudio es
necesario que se identifique la poblacion; por tal motivo seran las personas que tienen habito y
deseo de ahorrar, es decir se tomaré en cuenta la captacion del total de pélizas que se colocaron
durante los afios 2016, 2017 y tercer trimestre del 2018, de aqui partiremos para poder tomar una
muestra poblacional. En funcion a ello se esta tomando los reportes obtenidos de clientes activos e
inactivos, comprendiendo que los primeros son los que tienen pdlizas vigentes y los segundos
clientes que tuvieron pdlizas y las cancelaron o dejaron de ahorrar en los periodos antes

mencionados, lo que dio un total de 286 polizas como muestra poblacional.
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Tabla 14. Calculo de la poblacion.
Periodos en afio de colocacion Clientes Activos Clientes Inactivos Total, Poblacion

Afios 2016, 2017 y sept. 2018 164 122 286 clientes

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.2 MUESTRA

Para seleccionar una muestra, es necesario conocer cuantos elementos requerimos estudiar
en ella. Para el proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo bien representativo de la poblacion
de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tienen que definirse y delimitarse de antemano

con precision y este debera ser representativo de la poblacién. Segin (Hernandez Sampieri et al.,

2014).

Considerando que la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacién y

deseamos saber cuantos del total tenemos que considerar para aplicar seria:

EE :+:p :1-:@. (1)

M ,:-jg

En donde:

N=tamafo de la muestra que se requiere

P= proporcion de éxito (0.5)

g =1-p (complementarios, sujetos que no tienen la variable de estudio) (1-0.5 =0.95)
&= precision o magnitud del error que estamos dispuesto a aceptar (0.5)

Za = distancia de la media del valor de significacion propuesta (1.96) ya que la seguridad es

del 95%

62



Tabla 15. Calculo del tamafo de la muestra.

Poblacidn 286
Confianza .95
Margen .05
Probabilidad .50
Tamafio de la Muestra 165

Fuente: Elaboracién Propia

Segun resultados de las ecuaciones anteriores, de acuerdo con los resultados mostrados para
una poblacion de 286 polizas colocadas segun histéricos de los afios 2016 y 2017, tercer trimestre
del 2018. Se necesitan realizar una muestra de 165 encuestas para obtener resultados que nos

ayuden a poder determinar la fiabilidad de las preguntas de investigacion y los objetivos de estudio.

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Herndndez Sampieri et al., (2014) afirma: (...) “la unidad de analisis indica quiénes van a ser
medidos, es decir, los participantes o casos a quienes en ultima instancia van a aplicar el

instrumento de medicion (183). Se trata de individuos o de organizaciones” (p.188).

La unidad de analisis para este estudio de investigacion se detalla en la siguiente tabla:

21 afos en
{ Edad ]{ adelante ]

Femenino y
masculino

Actividad
{ Ocupacional ] { Todos ]

«[ Residencia ] {Departamento]

- Sexo

de Yoro
Relacion || Clientes activos
bancaria e inactivos

Figura 15. Unidad de analisis.
Elaboracién Propia

63



La figura anterior detalla cual es la unidad de andlisis que se usard para poder extraer
informacion para desarrollar la muestra, mediante el uso de la prueba de medicidn (test), para la
recoleccion de los datos a tabular. Considerando personas entre las edades de 21 a 69 afos debido
a que las pdlizas no se pueden ofrecer a menores de edad tomando como referencia edad minima,
ambos sexos y que residan dentro del departamento de Yoro, tomando en consideracion las
agencias que estan bajo la cobertura de Oficina Principal El Progreso, Yoro. La actividad esta
comprendida por empleados de empresas privada, publicas o comerciales individuales y sociedades

establecidas, que cuenten con algun tipo de relacién directa o indirecta con el banco.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta sera base en porcentajes para el analisis de las variables, dependiendo
de las respuestas que cada persona ofrezca serd el resultado de conocer los factores que inciden en
la satisfaccion del cliente para la satisfaccion de los clientes con respecto al producto péliza de
capitalizacién. Se emplea el modelo de escala de Likert, y consistiendo en que todos los métodos
miden con la misma intensidad la actitud que se desea medir y es el encuestado el que le da una
puntuacion normalmente de uno a cinco, en funcion de su posicion frente a la afirmacién sugerida
por el item. (Bernal Torres et al., 2006a). La pregunta de investigacion se hara en base al tipo de
satisfaccion que el cliente tenga con respecto al producto, empleando una escala de Likert de cinco
puntos, considerando su nivel de importancia Como: Muy mal calificado, Mal calificado,
Calificado regular, Bien calificado, Muy bien calificado.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Un aspecto importante en el proceso de la investigacion es la forma cémo obtenemos
informacidn, las técnicas e instrumentos se pretende obtener los datos necesarios para luego
ordenarlos y asi poder analizarlos, los que arrojan informacion valiosa para dar respuesta a la

hipotesis planteada sobre la problematica estudiada.
3.4.1 INSTRUMENTOS

Para el enfoque mixto el instrumento que se empled en la medicion del presente estudio es la

encuesta, la cual consta de un cuestionario de cuarenta preguntas dentro de las cuales se encuentran
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item de cinco escalas que van de menor a mayor numeracion, puesto que esta conformado por el
instrumento de medicion de la escala de Likert el cual se presenta como una afirmacion o juicio
ante una reaccion de los participantes. Es aplicable a empleados, clientes activos e inactivos de
poliza de capitalizacion, y asi de esta forma obtener informacion determinada para poder medir las

variables de estudio.

A continuacion, se detallan los instrumentos utilizados para registrar y procesar la

informacidn de las variables independientes:

1) Prueba pilotd: Se aplico la encuesta a una pequefia muestra de 30 personas para probar si el
cuestionario contenia preguntas razonables con pertinencia y eficacia. A partir de prueba se
calcula la confiabilidad y validez inicial del instrumento.

2) Alfade Cronbach: Es un coeficiente que sirve para medir la confiabilidad de un instrumento, y

este para ser suficientemente confiable debe arrojar un resultado mayor a 0.7.

3) SPSS: Es un programa estadistico que cubre casi todas las necesidades del calculo estadistico
en la investigacion de cualquier campo de actividad.

3.4.2 TECNICAS

La obtencion de los datos para el estudio de la investigacion como se menciona antes; es la
encuesta. La validez del cuestionario se realiz6 por medio de la valoracién de expertos que

consideraron si la informacion es exacta y relevante para el estudio de la presente investigacion.

Para el analisis de la fiabilidad se empled el método de analisis de Coeficiente de
Consistencia Interna que se basa en la revision de las correlaciones entre distintos items dentro de
la misma prueba, mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, que, a mayor valor de Alfa, mayor
fiabilidad.
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Tabla 16. Estadistico de Fiabilidad.

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

.908 .905 28

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior detalla el calculo del coeficiente de fiabilidad 0.905 lo cual indica que los
datos obtenidos son fiables y le dan una confiabilidad elevada de la encuesta aplicada a clientes

activos e inactivos de pélizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A EIl Progreso, Yoro.

3.4.3 FUENTES DE INFORMACION

Comprende el analisis y comprension de la informacion que hemos utilizado para
comprender mejor los resultados de los temas a investigar. Incluye fuentes primarias y secundarias
de las cuales obtenemos informacion directa y actualizada desde distintas fuentes (personas,
organizaciones, libros, revistas, hechos reales etc. Bernal (2010) se habla de dos tipos de fuentes

de recoleccién de informacion:
3.4.4 FUENTES PRIMARIAS

Como fuentes primarias tenemos la recoleccion de datos mediante informacion
proporcionada por el area del departamento de p6liza de capitalizacion y la informacion adicional
mediante entrevista realizada al personal operativo del mismo departamento, gestores de atencion
al cliente (de las diferentes agencias de El Progreso, Yoro) y vendedores de ruta de la zona, asi

como la informacién brindada por los clientes a los cuales se les realizo la encuesta.
3.4.5 FUENTES SECUNDARIAS

En las palabras de Bernal (2010) “Las fuentes secundarias son todos aquellas que ofrecen
informacidn sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos
o0 las situaciones, sino que sélo los referencian. Las principales fuentes secundarias para la
obtencion de la informacidn son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo

medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de informacion.”
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Las fuentes secundarias que se tomaron en cuenta para la realizacion de esta investigacion

fue la informacién obtenida del banco como son:

1) Politicay procesos sobre el producto péliza de capitalizacion: dar a conocer las condiciones de

2)

3)

4)

operacion y los procesos estandar aplicables sobre las polizas de capitalizacion que ofrece
Banco de Occidente, S.A.

Listados de cobro por cuota, cuadros estadisticos por afio: corresponde a los listados y cuadros

estadisticos que se generan para poder llevar un control de las pélizas de capitalizacion.

Informacion sobre la historia del banco: informacién interna de institucion, fundacion y

constitucion del Banco de Occidente S.A.

Libros de textos, revistas, diccionarios, enciclopedias, tesis y estudios relacionados y el Centro

de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la UNITEC.

3.5 LIMITANTES DEL ESTUDIO

En el proceso de la investigacion siempre se presentan situaciones que limitan la recoleccién,

procedimientos y analisis de los datos, la poca disponibilidad de los recursos para la realizacion

del trabajo de investigacion, entre las limitantes encontradas se pueden mencionar:

1)

2)

3)

Contenido bibliogréfico: debido a que no se encontraron estudios previos al tema planteado;
factores que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion de polizas de
capitalizacién, no se puede tomar referencia de apoyo para sustentar este tema en la actualidad.

Tiempo: se consideré como limitante el factor tiempo ya que el tipo de estudio demanda mas
tiempo para desarrollar sobre una muestra mas representativa, por asuntos académicos, solo se
cuenta con periodo de desarrollo de 10 semanas el cual esta comprendido en horas clases que
establece UNITEC.

Autorizacion del tema: Las instituciones financieras entre sus mayores principios esta la
confiabilidad de sus usuarios, nos encontramos con limitantes en que nos autorizan la
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realizacion de la investigacion puesto que los datos son exclusivos para uso de la institucion.

4) Acceso a realizar encuestas: para obtener respuesta de nuestra muestra la cual se realizd
mediante encuesta a clientes de Banco de Occidente, S.A El Progreso, Yoro. como la
presentacion se hace como estudiantes de UNITEC, los clientes tienden a desconfiar del porqué

de la encuesta y algunos no contestaban la encuesta hasta sentirse seguros.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se plantean los resultados correspondientes al analisis de los datos obtenidos
de lainformacidn recolectada a través de la encuesta realizada a la muestra de los clientes de polizas

de capitalizacion activa e inactiva de la zona que comprende agencia El Progreso, Yoro.

Los resultados se visualizan mediante la ilustracion de graficos, que tendran un analisis de
los hallazgos encontrados por cada una de las variables investigadas, sobre el tema “Factores que
inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto pélizas de capitalizacion en
Banco de Occidente, S.A El Progreso, Yoro”. Cada resultado de las variables se expresa mediante
porcentajes que ayudan a tener una mejor comprension y andlisis de la situacion real de estos

factores respecto al producto.

Para el analisis de los datos se ha utilizado el programa estadistico SPSS y Excel para
Windows 2010.

4.1 DATOS GENERALES

Porcentaje

21-30 afios 31-40 afios 41 afios en adelante

Figura 16. Edad de los encuestados
Elaboracion propia
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En la figura anterior se observa que la mayor proporcion de la muestra de clientes activos e
inactivos de pdlizas corresponden a las edades de 31-40 afios con un 45.45%, seguido de los del
rango 41 afios en adelante con un 27.88%, y por ultimo la proporcion de los clientes del rango de
21-30 afios con un porcentaje de 26.67%. Cabe mencionar que los ahorrantes que tienen o tuvieron
una poliza de capitalizacion, en su mayoria son clientes entre las edades de 31 afios a 41 en adelante,

y constituye el mayor segmento de muestra encuestada.

Porcentaje

Fememino Masculino

Figura 17. Género de la muestra encuestada
Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura anterior los encuestados de la muestra son porcentajes cercanos,
se podria decir que se encuesté a proporciones de géneros similares. Aunque es importante
mencionar que al tomar el total de la poblacion este dato podria variar respecto al género que mayor

utiliza o utilizo6 en el pasado el producto financiero de pélizas de capitalizacion.
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40

Porcentaje

|

I I I
Soltero Casado Divorelado Umon Libre

Figura 18. Estado civil de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Los correspondiente al estado civil de los encuestados en su mayoria son casados con un

61.82% Yy en segundo lugar con un 24.85% soltero, un 6.67% para divorciados y estado union libre.

Hay estudios cientificos que demuestran que estar casado aumenta la riqueza de la gente en
un 93% en comparacion con los que permanecen solteros y que quien se divorcia puede perder

hasta el 75% de su riqueza.

El estudio fue realizado por Jay Zagorsky, profesor e investigador de la Ohio Estate
University. Para llegar a estos resultados Zagorsky obtuvo datos de méas de 9.000 personas que
participaron en la Encuesta Nacional Longitudinal que es financiada por el Departamento de

Estadisticas Laborales.

Esta estudio es una encuesta representativa entre personas de todo el pais realizada por

el Centro de Investigacion de Recursos Humanos de la Ohio Estate University (Mejia, 2012).
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4.2 DATOS CUALITATIVOS DEL PRODUCTO POLIZAS DE CAPITALIZACION

Ya que la presente investigacion es de tipo mixta, es necesario analizar datos cualitativos, en
las siguientes gréficas se evallan preguntas establecidas en la encuesta de manera informativo
sobre las preferencias de los clientes sobre los beneficios y planes existentes actualmente en el

producto de pélizas de capitalizacion.

Porcentaje

a1 Ho

Figura 19. Clientes activos e inactivos del producto poélizas de capitalizacién
Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se muestran datos de los clientes encuestados, a quienes se consulté si
contaban actualmente con el producto pdlizas de capitalizacién, se encontr6 que el 57.58% de los
encuestados tenian una pdliza activa y el 42.24% no contaban con un ahorro en poliza vigente,
denominado, asi como un cliente inactivo del producto, ya sea porque vencid su poéliza y no la
renovo o simplemente no sigui6 cancelando sus cuotas de ahorro y rescataron el monto acumulado.
Estos dltimos se considera que conocen el producto, por lo que son tomados en cuenta en la

poblacion de la presente investigacion.
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4.2.1 ENCUESTADOS CON PRODUCTO DE POLIZAS VIGENTE.

40
30
2,
E
g
o 20
FE: 34 T4%
25 26%
M 05%
10 21.05%] 15 05
0

I . 1 I I
Servicio al cliente.  Areade caja  Vendedores de mita Solicitud propia

Figura 20. Area que ofreci6 el producto al tomar pdlizas de capitalizacion
Fuente: Elaboracién propia

También se consulto a los clientes encuestados, que area del personal del banco, le ofrecid el
producto de polizas de capitalizacién, entre los resultados obtenidos se muestra que el 34.74%
responde al area de servicio al cliente, el 25.26% a los vendedores de ruta, el 21.05% al area de
caja y por ultimo el 18.95% fue a solicitud propia de los clientes. Demostrando que las areas que
estan directamente ligadas con el cliente, cumplen con la atencién que requieren el producto de

poliza de capitalizacion.
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Figura 21. Preferencia sobre los beneficios del producto polizas de capitalizacién
Fuente: Elaboracion propia

Como lo menciona Marketing financiero: Estrategia y planes de accién para mercados
complejos por Camino & Hernandez (2015): La entidad financiera debera obviar aquellos factores
relacionados con las caracteristicas del cliente para centrarse en los beneficios buscados por el

mismo Yy responder a la pregunta: ¢ Qué buscan aquellos clientes que contratan mi producto?

En la interrogante planteada a nuestros clientes que tienen o tuvieron pdlizas de
capitalizacién, sobre qué beneficio con los que cuenta el producto prefieren, en su mayoria con un
34.74% prefieren el beneficio de ahorrar en cuotas accesibles, el 24.21% prefieren obtener
préstamos automaticos, el 23.16% prefieren el beneficio de participar en sorteos de premios en
efectivo y por dltimo un 17.89% prefieren el seguro de vida al suscribir una péliza de

capitalizacion.

Respecto a los beneficios que ofrece el producto, los datos muestran que el mas preferido por
los clientes, es el hecho de poder ahorrar en cuotas accesibles elegidas segun los planes actuales

que ofrece el producto. Ver tabla No.8.
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Figura 22. Preferencia en planes de ahorro de polizas de capitalizacion
Fuente: Elaboracion propia

En el grafico anterior se muestra las tendencias de las respuestas obtenidas por los
encuestados, respecto a la preferencia que tienen los clientes sobre los planes de ahorros existentes
en el producto de polizas. Ver tabla #10, Los resultados reflejan claramente que la prefieren en su
mayoria el plan 30-50 que corresponde a L.5, 000.00 con un 44.21%, en segundo lugar, el plan 30-
10 de L.1, 000.00 con un 20.00%, tercer lugar el plan 30-20 de L.2, 000.00 con un 18.95%, en
ualtimo lugar el plan 30-40 de L.4, 000.00 con un 16.84%. El plan 30-30 de L.3, 000.00 no muestra
ningun resultado ya que no fue elegido por los encuestados lo que demuestra que este plan no es

muy atractivo para ellos.
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Porcentaje

12 meses 30 meses 120 meses

Figura 23. Preferencia en plazos de ahorro con pdlizas de capitalizacion
Fuente: Elaboracion propia

Los planes de ahorro del producto pélizas de capitalizacion son ahorrables en plazos que van
desde 12, 30, 60 y 120 meses, segun la preferencia del cliente y la cuota mensual que mas se ajuste
a sus ingresos. En la figura anterior se presenta la respuesta de los clientes encuestados sobre qué
plazo de ahorro en meses prefieren; y el resultado més alto corresponde a un 88.42% con el plazo
de 12 meses, seguido de un 9.47% de 30 meses y un pequefio porcentaje de 2.11% sobre el plazo
de 120 meses. El plazo de 60 meses no obtuvo resultados los que demuestra que no es de
preferencia para los clientes encuestados.

Los planes y plazos antes mencionados cuentan con la ventaja que, al suscribir una poliza de
capitalizacién, la cuota mensual de ahorro puede ser debitada de su cuenta, si el cliente asi lo
prefiere, necesitando Unicamente firmar una autorizacion, lo que le facilita no presentarse a

cancelarla a las agencias del banco o ser cobrada por un vendedor de ruta.
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4.2.2 ENCUESTADOS CON PRODUCTO DE POLIZAS INACTIVA

Porcentaje

Solicite la cancelacion  Solicite cancelacion  Se vencio mi poliza v no
antes del venecimiento  porgue no pude cubrir fuise renovarla
mis cuotas

Figura 24. Razén por la cual cancel6 sus pdlizas de capitalizacion
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados que se observan en la grafica planteada muestran las respuestas de los clientes
encuestados que en su momento tuvieron una péliza activa, pero no consideraron volver a tomarla,
por las siguientes razones que muestra la figura; siendo la de mayor peso con un 70% por que la
poliza llego a su vencimiento y no quiso renovarla, seguido de un 21.43% para el item; solicitd el
rescate de la p6liza antes del vencimiento, por Gltimo con un 8.57% fue porque el cliente solicitd

el rescate antes del vencimiento porque no pudo seguir cubriendo sus cuotas.
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Figura 25. Motivo por los que dejaron de ahorrar los clientes
Fuente: Elaboracion propia.

La figura anterior muestra el motivo por el cual los clientes dejaron de ahorrar con el
producto poliza de capitalizacién, colocando en primer lugar con un porcentaje del 24.29%, la
condicion gue corresponde a que sus ingresos bajaron, seguido de un 21.43% en que dejaron de
ahorrar porque tomaron otro producto, con un 17.14% para los planes, los cuales califican que no
fueron atractivas para ellos, y un 15.71% donde el cliente afirmé que no cumpli6 sus expectativas,
un 10% que dejo de ahorrar porque no gand ningun sorteo, mientras que el 7.14% considerd tomar
el producto con la competencia 'y por Gltimo con un 4.29% para aquellos clientes que consideran
que el proceso es complicado ya que solicitan muchos requisitos, lo cual no genera un grado de

afectacion mayor.

78



Muewvos planes de
ahorro

Tasa de interés
mag alta

Que me presten e
doble de mi ahorro

Iiejores premios
enlos sorteos

20

Porcentaje

Figura 26. Motivacion para el cliente a tomar nuevamente una péliza de capitalizacion
Fuente: Elaboracion propia

El gréfico anterior muestra la opinion de los clientes inactivos sobre cuél seria la motivacion
que tendrian para tomar nuevamente el producto de péliza de capitalizacion, la mayoria consenso
con un 37.14% sobre nuevos planes de ahorro, seguido de un 30.00% para brindar una tasa de
interés mas alta o atractiva, un 18.57% considera que el prestarle el doble de los ahorros y un 8.57%
que deben mejorar los premios en los sorteos y por Gltimo con un 5.71% para que no soliciten
tantos requisitos. Lo anterior demuestra que los clientes dejaron de tomar el producto por
problemas en su economia personal; y otros factores con menor porcentaje que ayudara a poder

identificar nuevas oportunidades de mejora en el producto.
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4.3 DATOS CUANTITATIVOS DEL PRODUCTO POLIZAS DE CAPITALIZACION

Se aplico la encuesta de escala de Likert a los clientes conocedores del producto tanto
activos como inactivos a continuacion se detallan los resultados obtenidos seglin cada variable
independiente para identificar la satisfaccion que tienen o tuvieron los clientes sobre este producto
polizas de capitalizacion, y de esta forma inferir sobre qué factores estan incidiendo en la

colocacion de este producto en Banco de Occidente agencia EIl Progreso, Yoro.

4.3.1 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PRODUCTO

80%

70% 68%
(]
60%
50%
40%

31%
30%
20%

10%
1%

0%
Desfavorable Regular Favorable

Figura 27. Satisfaccion del producto polizas de capitalizacién
Fuente: Elaboracion propia

En los resultados obtenidos de la variable producto, se aplicd cinco preguntas referente a la
satisfaccion que sienten los clientes sobre el producto de pdlizas de capitalizacion, considerando
los beneficios actuales que ofrece este producto como ser: Ahorro en cuotas con la oportunidad de
elegir un plazo y cuotas mensuales que se ajusten a los ingresos de los clientes, sorteos en efectivo
mensual en los que el cliente puede salir favorecidos, obtener préstamos automaticos de hasta un
90% del valor del plan suscrito, con una tasa de interés favorable y por Gltimo contar con un seguro
de vida al suscribir una péliza de capitalizacion. Segun la escala de satisfaccion de Likert, esta
resultd que el producto es aceptable por los clientes reflejando un 68% favorable, un 31% opinan
que es regular y tan solo un 1% considera el producto desfavorable. Es notoria la aceptacion de los
clientes por el producto de polizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A.
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4.3.2 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PRECIO

80%
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Figura 28. Variable precio
Fuente: Elaboracion propia

En los gréaficos anteriores se muestra las tendencias de las respuestas obtenidas por los
encuestados, respecto a la percepcidn que tienen los clientes sobre los planes de ahorros existentes
en el producto pdlizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A. donde se muestra que los
planes son bien calificados con un 72.32% favorables, un 27% califican de regular y un minimo

porcentaje de 0.68% lo califican de desfavorable.

4.3.3 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PROMOCION
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Figura 29. Variable promocion
Fuente: Elabaracion oronia

La gréafica presenta la percepcion que los clientes tienen sobre la promocién que se le da al
producto de pdlizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A en agencia El Progreso, Yoro.
Mediante la promocién del producto en agencias de la zona ya sea por informacion visual o por
informacion verbal de los empleados de la institucion, ademas de medios de publicidad como ser;

anuncios en redes sociales, o utilizando medios de comunicacion (tv, radio y periodicos).

El resultado se muestra elevado en un 69% los encuestados coinciden en que la promocion
que se le hace al producto de polizas de capitalizacion es desfavorable, un 30% opinan como
calificada regular, y un 13% la califican como favorable.

Lo que indica que los clientes en su mayoria determinan que el producto de polizas no se
le da una promocién adecuada, colocando a esta variable con el mayor porcentaje de opinién

desfavorable.
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4.3.4 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE POSICION
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Figura 30. Variable posicion.
Fuente: Elaboracion propia

La posicidn se evalu6 mediante las interrogantes referentes a la accesibilidad o distribucion
que se le da al producto, en este caso calificar sobre los vendedores de ruta, los que se encargan de
ofrecer el producto en las casas de habitacion o negocio de los clientes, incluso cobrando las cuotas
mensuales de las pdlizas de ahorro. Los clientes consideran en un 69% favorable, un 29% regular
y un 2% desfavorable. Demostrando un nivel de aceptabilidad por parte de los clientes ya que esta
situacion le permite poder realizar el pago de sus pélizas sin presentarse a las instalaciones del
banco.

83



4.3.5 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PERSONAS

100%
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Figura 31. Variable personas
Fuente: Elaboracion propia

En el grafico anterior se evalUa a los colaboradores, tanto el ofrecimiento y conocimiento del
producto, la calidad del servicio que se brinda a los clientes, la eficiencia al responder las gestiones
sobre el producto de poliza de capitalizacion, asi como la apariencia fisica (higiene y presentacion
personal) de los empleados en general.

Lo anterior nos indica que la mayoria de los clientes encuestados opinan que los empleados
brindan un buen servicio al momento de solicitar cualquier tramite o gestion sobre su producto de
poliza de capitalizacion con un 88% favorable, un 12% regular y tan solo un pequefio porcentaje
de 1% define que no le gusta la atencién al cliente que recibe.
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4.3.6 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PROCESOS
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Figura 32. Variable procesos
Fuente: Elaboracion propia

La figura muestra los resultados obtenidos mediante la evaluacion que los clientes
encuestados opinaron sobre los mecanismos de los procesos en la prestacion del servicio del
producto poblizas de capitalizacidn, donde se evaluaron items que miden la rapidez con que se
suscribe una poliza, la cancelacién y acreditacion del monto en su cuenta personal al momento del
vencimiento, la cantidad de requisitos solicitados en la suscripcion y el tiempo que se toma para
poder atender cualquier gestion que el cliente solicite con respecto al producto de pdliza de

capitalizacion.

Los resultados arrojados muestran que el 69% de los clientes consideran los procesos de
manera favorable, un 28% de forma regular y un 3% lo calificaron como desfavorable. Estos
porcentajes nos demuestran que los clientes consideran amigables los procesos sobre el producto

polizas de calificacion.
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4.3.7 RESULTADOS OBTENIDOS VARIABLE PRESENCIA FISICA
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Figura 33. Variable presencia fisica
Fuente: Elaboracion propia

La figuras anterior muestra la evaluacion que los clientes encuestados le dieron a la evidencia
fisica de que el servicio ha sido ofrecido, asi como el disefio y espacio fisico que brindan las
instalaciones de Banco de Occidente, S.A EIl Progreso, Yoro, con respecto a la iluminacién de las
instalaciones, seguridad para evitar accidentes, apariencia del disefio de cada agencia, condiciones
del mobiliario y la ubicacion de los escritorios que ayudan a poder brindar un mejor servicio y un
ambiente de confort para el cliente. Los resultados obtenidos muestran que los clientes consideran
que la presencia fisica es favorable con un 79%, mostrando un buen nivel de aceptacion y un 18%

evaluando de manera regular y para finalizar un 3% que lo coloca de manera desfavorable.
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4.4 MARKETING MIX

Tabla 17. Consolidado marketing mix de las variables

REGULAR FAVORABLES
Variables B 4 5 TOTAL
Muy mal calificada| Mal calificada |Calificada regular] Bien calificada |Muy bien calificada

Producto 4 5 254 434 128 825
Precio 0 1 136 259 99 495
Promocion 124 345 250 96 10 825
Posicion 1 6 96 172 55 330
Personas 0 4 76 386 194 660
Procesos 7 15 183 357 98 660
Evidencia Fisica 8 19 145 392 261 825
Total Marketing 539 1140 2941 4620

% 12% 25% 64% 100%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior muestra la sumatoria de las variables que forman el Marketing Mix, se

refleja la suma de todas las preguntas plasmadas en la encuesta, con una division entre las

respuestas con puntuacion desfavorable, regular y opinién favorable sobre el producto poélizas de

capitalizacién de Banco de Occidente, S.A El Progreso, Yoro. Ademas, se determinan los

resultados en forma de porcentajes; observando un 64% de los opinan que el producto es favorable,

un 25% consideran el producto regular, siendo esta una oportunidad de mejora sobre la colocacién

del producto, ya que este es un punto donde podemos cambiar la opinion de estos clientes y

convertirlos en una respuesta favorable, se puede decir que el producto en general es aceptable para

los clientes. Analizando todas sus variables nos presentan datos muy positivos sobre este producto

de polizas. Los datos antes mencionados se detallan en la grafica presentada a continuacion.
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Figura 34. Consolidado marketing mix de las variables
Fuente: Elaboracion propia

La figura muestra los resultados de 165 encuestas aplicadas a clientes activos e inactivos;
donde sus respuestas se reflejan un 64% consideran que es un buen producto, un 25% opinan

regular y nada més un 12% consideran el producto desfavorable.

4.5 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Una vez analizados los resultados de las encuestas, se procede a la prueba de la hipdtesis

respectivamente, donde se establecen lo siguiente:

Ho: La promocion influye de manera desfavorable con una calificacion igual o mayor que
tres puntos en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto pélizas de capitalizacion
en Banco de Occidente, El Progreso, Yoro.

Hi: La promocién influye de manera desfavorable con una calificacion menor que tres puntos
en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto pélizas de capitalizacion en Banco de

Occidente, El Progreso, Yoro.
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A continuacidn, se realiza la comprobacion de la hip6tesis con la finalidad de hacer inferencia
acerca de una afirmacion que puede tomar el pardmetro de la poblacion bajo estudio. Esta
afirmacion puede derivar de comprobar que factores de las variables independientes en estudio
inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto. Se realiza esta comprobacion
mediante las evidencias que se recolectaron a través de la informacién proporcionada en la muestra,

sobre la evaluacion que los clientes hicieron en la encuesta.

4.5.1 PRUEBA NO PARAMETRICA.

Tabla 18. Calculo de la hipdtesis con Signos de Wilcoxon.

Prueba de clasificacién con signos de Wilcoxon: MEDIANA

Fruska de la mediana = 3.000 w3z. la mediana < 3.000

Name ro
de Estadistica Mediana
N prueba de Wilcoxon F estimada
MEDIENE 165 114 466.5 0.000 2.500

Fuente: (Minitab, 2018)

La comprobacion de la hipotesis mediante una prueba estadistica no paramétrica Wilcoxon
de una muestra, donde se calcula la mediana de los datos obtenidos en las respuestas de los clientes
encuestados. Se utiliza la mediana estimada igual o menor que 3 puntos, el cual corresponde al
valor central en la escala de Likert, con un nivel de significancia 0.05, un valor de posibilidad de
respuesta segun el nimero de sucesos correspondiente a la muestra de 165 datos de la variable

promocion, la que hace referencia la hipétesis planteada
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4.5.2 PRUEBA PARAMETRICA

Tabla 19. Calculo de la hipdtesis con T de una muestra.

T de una muestra: MEDIANA

Prueba de p = 3 v3. < 3

Error
esténdar
de la

Variable N Media Desv.Est.
MEDIRNRE 165 2.2848 0.7871

Limite
superior
de 95%

2.3882

-11.87 0.000

Fuente: (Minitab, 2018)

La comprobacién de la hipotesis mediante una prueba estadistica paramétrica de una T de

una muestra, donde se calcula la media de los datos obtenidos en las respuestas de los clientes

encuestados. Se utiliza la media estimada igual o menor que 3 puntos, el cual corresponde al valor

central en la escala de Likert, con un nivel de significancia 0.05, un valor de posibilidad de

respuesta segun el nimero de sucesos correspondiente a la muestra de 165 datos de la variable

promocion, la que hace referencia la hipétesis planteada.

Para realizar la prueba de hipétesis mediante pruebas estadisticas, se utilizaron métodos no

paramétricos y paramétricos, calculados en el programa de Minitab 18, tomando en cuenta que la

muestra es suficientemente grande; 165 elementos, donde ambas pruebas dan como resultado el

rechazo de la hipdtesis nula.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente se detallan las conclusiones y recomendaciones en base a la investigacion de

los factores que inciden en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto Pdlizas de

Capitalizacion de Banco de Occidente, S.A El Progreso, Yoro. Tomando en cuenta los resultados

y el andlisis planteados en el capitulo IV con el fin de brindar una alternativa al problema planteado

en la investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

Se rechaza la hipétesis nula, concluyendo que existe suficiente evidencia que demuestra que
esta afirmacion es verdadera; la cual esta basada en la opinion de clientes encuestados que
conocen el producto de polizas de capitalizacion. Calculo que fue resuelto mediante una prueba
estadistica no paramétrico Wilcoxon de una muestra, calculado en Minitab 18, resultado que
demuestra que la variable promocion si influye de manera desfavorable con una calificacion
menor que tres puntos en la satisfaccion del cliente para la colocacion del producto poélizas de

capitalizacién en Banco de Occidente, El Progreso, Yoro.

Se determind que los aspectos que inciden en la satisfaccion del cliente con respecto al producto
de pdliza de capitalizacion, segun el analisis de los resultados de la encuesta aplicada a clientes
conocedores del producto, concluye que el 68% de los clientes consideran satisfactorio los
beneficios que ofrece, siendo el ahorro en cuotas el de mayor peso con un 34.74%, seguro de
vida con un 17.89% y la obtencidn de préstamos automaticos con un 24.21%. Lo que demuestra
una notoria aceptacion de los clientes por el producto pdliza de capitalizacion en Banco de
Occidente S.A.

Después de concluir con los resultados de la investigacion y determinar como influyen los tipos
de planes, cuotas actuales y gastos administrativos, con respecto a la satisfaccion del cliente
para la colocacion del producto. Encontramos que los clientes consideran estos factores de
manera aceptable con un 72.32%, siendo este un porcentaje alto, pero también es importante

mencionar que un pequefio numero de clientes mencionaron en la parte cualitativa, que podrian
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4)

5)

6)

7)

tomar nuevamente el producto si existieran nuevos planes de ahorro, siendo el 37.14% de

clientes que se encuentran inactivos.

Al analizar las respuestas que los clientes contestaron con respecto a los canales de distribucion
y el tipo de promocion que se le ofrece al producto, determinamos que la posicion sobre los
vendedores y la accesibilidad fue valorada de manera favorable con un 69%, mas no asi la
promocion la que demostro que el 57% de los clientes consideraron que era desfavorable,
siendo este Gltimo un aspecto que si esta influyendo en la satisfaccion del cliente con respecto

a la colocacion del producto.

Al estudiar la manera en que influye las variables personas, procesos y presencia fisica,
concluimos que estos no son factores que estan incidiendo de manera desfavorable en la
satisfaccion del cliente con respecto a la colocacion del producto, debido a que la variable
personas es la que muestra una mayor aceptacion por parte de los clientes siendo el porcentaje
mas alto con un 88% de respuestas favorables, seguido con un 79% sobre la presencia fisica de
las instalaciones y finalizando con un 69% para la parte de los procesos, dandole una

importancia alta de satisfaccion al cliente con respecto a la aceptacién del producto.

Dentro el analisis del Marketing Mix, se observa que un 25% de los clientes encuestados
calificaron el producto de manera regular, esta proporcion se encuentra con mayor porcentaje
en las variables producto con 31%, promocién 30%, posicion con 29%, procesos con un 28%
y precio 27%, de calificacidn regular, lo que podemos concluir que esta es una oportunidad de
mejora a largo plazo para la institucion, pudiendo convertir esta opinion regular en mercado

meta, si se presta mayor atencion en estas variables.

El andlisis de los datos cualitativos indica que existe un 42.42% que corresponden a clientes
inactivos que dejaron de ahorrar con el producto poélizas de capitalizacion, colocando como la
mayor razon de cancelacion el vencimiento de la pdliza sin renovacion por parte del cliente con
un 70%, sequido de un 21.43% que solicitaron la cancelacion antes del tiempo. Partiendo de
aqui se analizo cual es el motivo del descenso, llevando a identificar que en primer lugar es
porgue bajaron los ingresos de estos clientes, siendo este un factor externo ajeno a la institucion.

En segundo lugar, con un 21.43% que los clientes ahorran con otro producto y, en tercer lugar;
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los planes de ahorro no son atractivos con un 17.14%, pudiendo aqui la institucion intervenir

estos factores para considerar una mejora del producto.

5.2 RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Considerando que el resultado de la prueba de hipdtesis mostro segun la opinion de los clientes
encuestados que la promocion si afecta de manera desfavorable en el producto polizas de
capitalizacién, Se recomienda a Banco de Occidente, S.A. agencia El Progreso, Yoro. priorizar
entre sus estrategias de marketing de productos financieros, en el producto pdlizas de
capitalizacién creando una estrategia de publicidad, para lograr un posicionamiento y

reconocimiento de este producto en clientes y usuarios del banco.

Tomando en cuenta que los aspectos que inciden en la satisfaccion del cliente para tomar el
producto se encuentran los beneficios que este ofrece como ser seguro de vida, prestamos
automaticos, y la facilidad de ahorrar en cuotas, recomendamos a esta institucion financiera dar
mayor importancia fortalecer estos beneficios y dar mayor informacion a los clientes y usuarios
gue no conocen el producto de pélizas de capitalizacion, para asi motivar a la suscripcién del

mismo.

Ya que en la encuesta aplicada a clientes conocedores del producto se identifico que los clientes
califican de manera favorable los planes, cuotas y gastos administrativos, por otra parte los
clientes inactivos que dejaron de ahorrar con este producto consideran que nuevos planes los
motivaria a volver tomar este producto. Por lo que se recomienda realizar un estudio de los
clientes inactivos sobre sus preferencias para asi realizar una reestructuracion de los planes y
cuotas del producto de pélizas de capitalizacién, que se adecue a las preferencias actuales de
los clientes activos y a la vez atraiga a los clientes inactivos que dejaron de ahorrar con el

producto de pdlizas.

Se observo que las variables que los canales de distribucion es una variable con calificacion
favorable recomendamos explotar este recurso mediante los agentes vendedores brindandoles
las herramientas técnicas para la colocacion del producto de pélizas a todos aquellos clientes

que prefieren esta modalidad de cobros de cuotas en la comodidad de sus hogares o negocios.
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5)

6)

7)

En los resultados se muestra que la variable personas es muy bien calificada por los
encuestados, por lo que se recomienda ofrecer a los colaboradores facilidades técnicas y de
conocimiento mediante capacitaciones, que mejoren sus habilidades de interaccion con el
cliente a fin de lograr gestores mas capaces que muestren seguridad y conocimiento del

producto al momento de brindar el servicio.

En base al segmento de los encuestados que contestaron de manera regular, se recomienda
tomarlos como mercado meta. Se recomienda incrementar las capacidades en los canales de
distribucion capacitando los colaboradores desarrollando sus habilidades de convencimiento
sobre ofrecimiento y promocién del producto, ademas realizar un estudio sobre la posibilidad
de volver los procesos del tramite sobre gestiones del producto mas flexibles, para asi asegurar

que estos clientes con opinion regular sean clientes activos de polizas.

A fin de mantener la opinidn favorable que tienen los clientes conocedores del producto, se
recomienda estudiar a fondo todos los tipos de clientes por ciudad. Determinar sus aspectos
demograficos edad, género, lugar de residencia, estado civil etc. y analizar qué caracteristicas
comparten con respecto a sus preferencias o razones que lo motivan a mantener una péliza de
capitalizacion, para asi realizar estrategias de venta segun las preferencias identificadas. para

incrementar la colocacion de este producto financiero.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE EL PRODUCTO POLIZAS DE CAPITALIZACION DE BANCO DE OCCIDENTE S.A. EN
EL PROGRESO, YORO.

Estudiantes de la maestria en Direccion Empresarial de UNITEC, estan realizando una investigacion que tiene como proposito
identificar los factores que estan afectando la colocacion del producto Pélizas de Capitalizacion en Banco de Occidente, S.A.
Se necesita recolectar datos para analizarlos; por lo que solicitamos su valiosa ayuda realizando la siguiente encuesta.

A) DATOS DE IDENTIFICACION.
Intrucciones: seleccione con una X su repuesta.

1.- Edad:

|:|21-30 afios |:|31-45 afios |:|46 afios en adelante
2.- Sexo:

|:| Femenino |:| Masculino
3.- Estado Civil:

|:| Soltero I:l Casado I:l Divorciado I:l Unién Libre

B) DATOS DEL ESTUDIO
4.- ¢ Cuenta actualmente con el producto poélizas de capitalizacién en Banco de Occidente, S.A.?

[ s [ Ino

Si su respuesta es ""NO"" por favor pase a la pregunta No. 10 de lo contrario contintie respondiendo.
5.- ¢ QUé lo motivo a tomar pélizas de capitalizacion?

|:|Por los beneficios que ofrece el producto

|:|Porque me ofrecen el producto en mi casa o0 negocio

|:|Por los planes y plazos de ahorro que ofrece el producto

|:|Porque me gustan las instalaciones de Banco de Occidente

|:| Por la rapidez al momento de realizar mi solicitud

|:|Por la buena atencion del personal de servicio al cliente

|:|Por la promocion que le dan al producto

|:|Simplemente me gusta ahorrar

6.- ¢ Qué area le ofreci6 el producto pélizas de Capitalizacion?

|:|Servicio al cliente |:|Vended0res de ruta
|:|Area de caja |:|Solicitud propia
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7.- ¢ Qué plan de ahorro prefiere al tomar una pdliza de capitalizacion?

[ TL 100000 [ T4,000.00
[ 1L 200000 [ 15000000

8.- ¢ Qué plazos prefiere al momento de ahorar con polizas de capitalizacion?

|:|12 meses |:|60 meses
|:|3O meses |:|120 meses

9.- ¢, Cual de los beneficios actuales que ofrece el producto de polizas prefiere?
|:|Participar en sorteos de premios en efectivo
|:|Obtener préstamos automaticos
|:|Seguro de vida al suscribir una péliza de capitalizacion
|:|Ahorro en cuotas accesibles

Por favor continte contestando las preguntas del inciso **C."

10.- ¢Clal fue la forma de en que canceld su poliza de capitalizacion con Banco de Occidente, S.A?
|:|Solicite la cancelacion antes del vencimiento
|:|Solic'rte cancelacion por que no pude cubrir mis cuotas

|:|Se vencid mi péliza y no quise renovarla

11.- ¢, Por qué dejo de ahorrar con el producto polizas de capitalizacion de Banco de Occidente, S.A.?

|:| El producto no cumplio mis expectativas |:|Solicitan demasiados requisitos
I:l Los planes de ahorro no son atractivos I:lTome este producto con otro banco
I:l No me gusta la atencion del personal I:l Bajaron mis ingresos
I:l No gane ninglin sorteo I:lAhorro con otro producto
12.- ¢ QUé lo motivaria a tomar nuevamente una péliza de capitalizacion?
I:l Nuevos planes de ahorro I:lQue me suscriban el producto en mi casa o negocio
I:lTasa de Interés mas alta I:lQue no pidan tantos requisitos
I:lMejores premios en los sorteos I:lQue me presten el doble de mi ahorro
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C) EVALUACION

Nos gustaria conocer su evaluacion acerca de las polizas de capitalizacion que ofrece Banco de Occidente S.A, por favor responda a
las siguientes preguntas acerca de la calificacion del producto utilizando la escala que se muestra a continuacion:

1- Muy mal calificada. 2- Mal calificada. 3- Calificadaregular.  4- Bien calificada.  5- Muy bien calificada.

item] Interrogante

|Clasificaci0n

Evalué el producto pélizas de capitalizacion

13.- |¢Como califica el producto polizas de capitalizacion?
14.- |, Qué le parecen los sorteos de premios en efectivo que le ofrecen las polizas de capitalizacion?
15.- | Califique el beneficio de préstamos automaticos sobre su ahorro de poéliza de capitalizacion?
16.- |¢ Califique el beneficio del seguro de vida sobre pdliza de capitalizacion suscrita?
17.- |¢ Califique el beneficio de tasa de interés sobre su p6liza de capitalizacion suscrita?
Evalué los planes de ahorro del producto
18.- |¢Clal es su percepcion de los planes de ahorro que le ofrece el producto de pdlizas de capitalizacion?
19.- | Qué le parecen los plazos de los planes que ofrece el producto polizas de capitalizacion?
20.- | ¢ Califique el sistema de pago mediante débito automatico?
Evalué la Promocion o comunicacion del producto
21.- |¢Como considera la publicidad del producto pélizas de capitalizacion?
22.- [;Como considera que los empleados ofrecen el producto de polizas de capitalizacion?
23.- |¢Como califica la comunicacion del producto de pélizas de capitalizacion en redes sociales?
24.- | Como califica la informacion visual del producto pdliza de capitalizacion, en el interior de la agencia?
¢Como califica la publicidad del producto de polizas de capitalizacion en medios de comunicacion (Tv,
25.- |Radio, Periddico)?
Evalué la posicion o distribucion del producto
26.- | Como califica que le ofrezcan el producto de polizas en su casa de habitacién o negocio?

27.-

¢Como califica que el vendedor de ruta le cobre la cuota de la poliza de capitalizacién en su casa de
habitacion o en su negocio?

Evalué el personal de atencion al cliente

28.-

¢Como calificaria el servicio que le brinda atencion al cliente?

29.-

¢Como es el conocimiento de los empleados sobre el poducto polizas de capitalizacion?

30.-

¢Como es la rapidez y eficiencia del personal de atencion al cliente para atenderle sus gestiones sobre el
producto de péliza de capitalizacion?

31.-

¢Como considera la apariencia general de los empleados?

Evalué los procesos y flexibilidad del producto

32.-

¢ Qué tan rapidos son los procedimientos para suscribir una péliza de capitalizacion?

33.-

¢ Qué tan rapidos son los procedimientos para cancelar y acreditar su péliza de capitalizacion a su cuenta?

34.-

¢Como considera la cantidad de requisitos que solicitan para suscribir una péliza de capitalizacion?

35.-

¢, Califique el tiempo de respuesta para solucionar su gestion sobre pélizas de capitalizacion?

Evalué la presencia fisica de las agencias

36.- | COomo es la iluminacion de las instalaciones de Banco de Occidente, S.A.?
37.- |¢Coémo considera la seguridad de las instalaciones para evitar accidentes?
38.- |;Como es el disefio arquitectonico de las agencias?

39.-

¢ Califique como es la ubicacion de los escritorios por departamento en las agencias?

40.-

¢Como es el estado del mobiliario dentro de las agencias?
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ANEXO 2. ENTREVISTA ESTRUCTURADA.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA PERSONAL

¢ Cudl es la cobertura del rango de edades para el seguro de vida?

¢Porque los clientes dejan de renovar el producto de poliza de capitalizacion?

¢ Cuales son los beneficios que los clientes prefieren?

¢Cuéndo el cliente ha estado en mora y desea estar al dia en sus pagos, que es lo que debe
hacer?

¢Cuando el departamento de pdlizas realiza endoso por cambio de titular?

¢Si el cliente cancela de manera anticipada su péliza de capitalizacion sufre alguna multa?
¢Cuando habla de una tabla de rescate a que se refiere?
¢ Cuantos tipos de rescate hay?

¢ Cuéndo un cliente del banco solicita un cambio de ruta que gestidn necesita hacer?

10) ¢Si el cliente desea solicitar que se le debite su cuota de su cuenta de ahorro o cheques que

gestion debe hacer?

11) ¢ Qué documentacién debe presentar el cliente si desea tramitar un préstamo sobre el valor de

su péliza?

12) ; Qué plazo, interés ofrecen los préstamos de reserva matematica?

13) ¢ Por qué los clientes de los agentes vendedores ya no toman el producto como antes?

14) ¢ Cuales son los factores que intervienen en la colocacién del producto mediante los agentes

vendedores?
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ANEXO 3. PROCESO DE SUSCRIPCION DE POLIZA DE CAPITALIZACION.

~
Solicita el i Entrega al Agente
O_’ Producto de “:;‘l'k’:&";‘ vendedor ef alor
Polizas de
C,p;ah“-“ recibo de pago POCOIDAGRe
i ; primera cuota
-§ Inicio 1
! 8 en Ofici .
Carcelaenel Entrega copia
Area de Caja el
del redbo de
valor de la
ingreso
; primera cuota
s Si
P
3 Saluda al
; 5 cliente
& s Informa sobre Elabora recibo Entrega al
o los planes, de ingreso por cliente el recibo
; beneficios y ¢l valor de la de pago
g requisitos primera cuota original
E
& Solicita 3l cherte [ Solicitaal |
g No S llene los cliente
£3 documentos de cancelacion en
! Ia solicitud el area de caja
i 3 Cliente desea continuarconia ~ 1 Final
solicitud del producto?
MEDICION ACTIVIDAD
Expediente del Cliente Revisar los documentos que el cliente debe llenar y
firmar, Recibo de suscripcién, Datos complementarios,
seguro de vida, solicitud de apertura de cuenta,
contrato de péliza.
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ANEXO 4. CONTRATO DE POLIZA DE CAPITALIZACION.

b sBanco de
&, Occidente

Con nuestras Pélizas de Ahorro

conoma N2 51898 Bylsande

INUMEROS {S) CONTRATO (S) DEL No.
Al No
INUMEROS (S) CONTRATO (S) NO CORRELATIVOS

TITULO DE CAPITALIZACION DOBLE PREMIO ADICIONAL

MONTO L PLAZO. MESES
nnaunmmwulmw-wznmymmnummu—mm & Agente Vendedor autorzado, soicito
calebrar con Uids, un Conftrato de Titulo de Por un plazo de

meses y supiico a Uds, enitir bajo las wwuounwmummalﬁmbmnmu

quien es el titular y por ende el que adquiers 1odos los derechos y obligaciones de
\ste contrato, quien quiera que haya solichado |a expedicién y pague las cuotas. En este acto entrogo al Banco ka prima inicial
doLps
£n caso de muente nombro bensficlario(s) de este contrato &:

g : Focha Fma del thular
DATOS GENERALES DEL TITULAR
Nombre:
Edac. identidad:
Dirsccion:
Profesion: Toléfono:

Suscritos: Agante:
Ruta Asignada:

en adelante el Banco y el i cliente o titular que protesta tener

apodmd legal para contratar, celebran el presente contrato, que Gueda sujeto a las cldusulas sigulentes:

OBJETO. El 8anco se oblica a la rmaanas capital suscrito, mediante el pago adelsntado por parte del sUsCTiptor o tukar
62 3 cuota o prima mensual estipulada.

PRUEBA DE EXISTENCIA DEL TITULO, Este contrato regresentado para el titular por el ttulo y para el Banco por
e Sotcitod Nrmada por of suscriptor. El titulo podra aaroper YGon o pélizas del mismo plan. Para que el titular pueds
ejerctar los dereches que este ttuk i confiere, debers exhibir su titulo juntamente con el recibo de s Gitima cucta pagada.
Fara hacer efictivo el Cobro de 105 valores de rescate o de capitaizacion a su vencimiento, el titular deberd entregar ol titulo
3l Banco; en caso de robo, extravio, destruccion o deteriora grave e dicho ttalo sa regit3 por las dspasciones nea contenidos
en o Cidigo del Comercia y por fa Legisiacion Bancaria Vigente.
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ANEXO 5. SOLICITUD DE POLIZA DE CAPITALIZACION.

b Bancode SOLICITUD DE TITULO DE CAPITALIZACION NO DE SOLICITUD
g3 ‘ PERSONA NATURAL
Tegucigalpa [:]mm-nsua [Isanta Rosa de Copan|___|

Lugar y Fecha da Nacimiento 4 Yor
“Nombre del Conyuge

Sexo: Tigo de 1-Codula | | 2. -PM 3.-Camat de Residente
Numeso de identificacibn: D —J
Profesién u Oficio: Actividad Emvmu
Nacionaidad Perscaa Expuesta Polficamenie.. ... CTSINY | ]
Ha desampanado un cargo pdblico an o5 Wimos ciatro (4) afios? - (SN} [ )
Cargo: Institucion:

7
é Depende economicamente de algulen? ... N "
Nombre completo: Numero de identificacin

Tipooe weniAcacen  Cedua| |  Pasapone| | CameldeResdote| |

LRt ety gt |
Empresa en que labora/
Direciée:

RSty N
1) Nombre C. 5

Direccion:
Taleforo
Rahmmm
R0 i h b 2
éu Tugar de Nacimento fue los EE |

Es Resdente de s EE.UU.7
Es Ciudadano o Nacionalizado de los EE UU.?
Posee Doble Nacionakidad siendo alguna la de EE.UU.?
Es contribuyente del [ SR de los EE.UU.?
Cuerta usled con alguna Drectitn ResidencialPostal en los EE.UU.7

No. Tedédono EE.UL:
Cuenta con poder de Rep e una p con Dir enios EEUL....cc SN
TIN(Seguro Social): EIN(EmpioyeriD):

Adjuntar formulario W8 6 W9 Mas Waiver (Si Aplica
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ANEXO 6. TABLA DE RESCATE.

Banco de Occidente, S.FA.

Titulos de Capitalizacién
Tabla de Rescate

con Duracién de 30 Meses
LEMPIRAS

CUOTA 3212 N 6424 N 0636 N 128.48 J 160.60
MONTO | 1,000.00  2,000.00 N 3,000.00 § 4,000.00 § 5 000.00 ]

NO, PAGO VALOR DE RESCATE
5.73 11.46 17.19 22,92
33.72 67.44 101.16 134,88
61.90 123.81 185.70 247,60
90.28 180.56 270,84 361,12
118,85 237.70 356.55 475,40
147.61 295.22 442,83 590,44
176.57 353.14 529,71 706,28
205.73 411,46 617.19 822,92
235.09 0, 705,27 940,36
264,64 29, 793,92 1,058.56
294,40 y 883,20 1,177.60
324.36 . 973.08 1,297.44
3154.53 7 1,063.59 1,418,12
384,90 ¥ 1,154.70 1,539,60
415.48 . 1,246.44 1,661,92
1,338.78 785,
1,431.78 1,909,04
1,525.41 2,033,688
1,619.67 2,159.56
1,714.59
1,810,14
1,906.35
2,003.19
2,100,72
2,198.91
2,297.79
2,397.30
2,497.53
2,598.42
3,000.00

1
2
3
4
3
6
7
n
]
10
1
12
13
14
18
16
17
18
10
20

NN
W N -
| I

NN NN
22YEERE
W ol o el vl wl ustueleel ol
o g e~

8
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ANEXO 7. SOLICITUD DE RESCATE.

m Banco de Occidente, S. A.
RESCATE
T N° Vigencia Plan y Monlo ___ Cuota
Ultimo Recbo Pagado Meses Pagados
Nombre:
Direccion:
LIQUIDACION |
Valor del Rescate ()
MAS: Devolucdn Interases L
Devolucién cuota mes de L
Pérawas Varias L
MENOS: Préstamo sobre contrato L.
Inereses sobre Pimo. sobre contrato L
de dias sobre Ptmo. contrato L

Cheque de Caja N* a tavor de

RECIBI CONFORME:

Identidad N° Extendida en:
Al Recibo de este valor doy por terminado el titulo amba detallado

Lugar y Fecha:

Forma RE01001
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ANEXO 8. CODIGO DE COMERCIO SUBSECCION CUARTA CAPITALIZACION

SUBSECCION CUARTA
Capitalizaciéon
Articulo ° 1007

Las instituciones autorizadas para realizar operaciones de capitalizacion, podran
emitir titulos de capitalizacion, representativos del

contrato correspondiente.

Articulo © 1008

El contrato de capitalizacion se perfecciona cuando la empresa acepta la oferta
contenida en la solicitud suscrita por el cliente. Hay aceptacion expresa cuando el
banco contesta su conformidad con la solicitud. La aceptacion es tacita cuando la
empresa, sin contestar terminantemente, se limita a remitir el titulo o a cobrar por
el conducto debido la prima.

El consentimiento es presunto, cuando la empresa deja transcurrir el plazo
maximo en que debe dar su contestacion negativa,

segun la propia solicitud.

Articulo ° 1009

La entrega puntual de las primas pactadas en los contratos o polizas de
capitalizacion confiere al suscriptor el derecho a recibir el capital estipulado en el
plazo sefialado, o anticipadamente si su titulo resultare favorecido en alguno de

los sorteos, cuando se hubiere convenido la capitalizacion anticipada por este
sistema.

Articulo ® 1010

La duracion maxima de los contratos de capitalizacion sera de veinticinco afios, no
podran ofrecer mas de doce sorteos al afio, sin
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perjuicio de un sorteo anual de dividendos.

Articulo ° 1011

El suscriptor queda obligado a pagar las primas periddicas o la prima unica en los
términos y forma convenidos.

La prima pura sera aumentada en las cantidades precisas para integrar el fondo
para el pago de los capitales correspondientes a los titulos que resulten
favorecidos en los sorteos y en la necesaria para cubrir los gastos de adquisicion y
gestion. En la ley organica correspondiente y, en su defecto, por la
Superintendencia de Bancos, se fijaran las reglas para el calculo de esas
cantidades, asi como los limites minimos de tales recargos.

Articulo ° 1012

La solicitud contendra todos los elementos necesarios para la validez del contrato
y para la redaccion de la pdéliza. En la propia solicitud figurara el compromiso de la
empresa de entregar el titulo dentro del plazo que se indique y la declaracion de
que, si rechaza la oferta, la contestara negativamente dentro del plazo marcado.
Articulo ®* 1013

La pdliza o titulo de capitalizacion es un titulo-valor individual que se regira, en lo
no establecido especialmente para el mismo, por

las disposiciones generales sobre dicha clase de documentos.
Articulo ° 1014
Las pdlizas podran ser nominativas o al portador.

Solo podran emitirse polizas al portador cuando se trate de contratos a prima
unica.

Articulo ° 1015
Los titulos deberan contener los requisitos siguientes:

1-Nombre, domicilio y capital de la emisora, con distincion del capital pagado y del
suscrito;

2-Capital que debera formarse, segun el contrato, que se expresara como valor
nominal del titulo;
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3-Plazo para el pago del capital y, en su caso, condiciones de los sorteos,
debiendo hacerse constar el lugar de la celebracién y la periodicidad de los
mismos.

4-Las primas que debe entregar el suscriptor y la periodicidad de las mismas,
cuando no se trate de prima unica, asi como la forma, época y lugar del pago;

5-La fecha desde la cual empiece el contrato a surtir sus efectos;
6-El nombre y la firma del suscriptor;

7-Las firmas de las personas autorizadas por la emisora para suscribir estos
documentos, de los cuales una, por lo menos, sera autégrafa;

8-La firma en facsimil del inspector nombrado por la Superintendencia de Bancos;
9-Las condiciones bajo las cuales dejara de estar en vigor el contrato;

10.-La tabla de valores de rescate;

11.-Las condiciones en que el suscriptor podra obtener préstamos en efectivo con
garantia prendaria de su titulo. El limite minimo de estos préstamos sera el 80%
del valor de rescate; y

12.-El nimero que identifique el contrato. Cuando se emplee el sorteo como medio
para sefialar la fecha de devolucion del capital que debe formarse, cada contrato
formara parte de una serie fija de nimeros, que sera indicada en forma precisa.
No podra haber dos contratos con el mismo numero en una misma serie.

Articulo ® 1016

En los sorteos Intervendran Gnicamente los titulos en vigor.
Articulo ® 1017

Los tenedores o suscriptores de los contratos designados por sorteo, cesaran de
hacer el pago de sus primas desde la fecha del mismo. Al resultar beneficiados
aquellos respecto a los cuales se hubiere hecho anticipo de primas, tendran
derecho a la devolucion integra del exceso que se haya pagado sobre el monto de
las primas que correspondan hasta la fecha del sorteo.

Articulo ° 1018

Si el titular no desea continuar en el pago de las primas, podra exigir el valor de
rescate en los términos y condiciones del parrafo siguiente.
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En caso de que el titular no cubra el importe de sus primas a su vencimiento, y
transcurrido el plazo de gracia, que no podra ser menor de un mes, perdera el
derecho de recibir el capital en capitalizacion anticipada. Dentro de un plazo que
no podra ser menor de noventa dias, el titular podra rehabilitar su contrato
mediante el pago de las primas vencidas, Salvo paclo en contrario, una vez
transcurrido este plazo sin hacer dicho pago, el contrato dejara de surtir sus
efectos sin necesidad de notificacion al suscriptor y sin perjuicio del derecho del
mismo a exigir el importe del rescate, de conformidad con la correspondiente tabla
de valores. El valor de rescate no podra exceder de las reservas matematicas
respectivas, ni su valor ser inferior al B0% de dichas reservas, después de deducir
de ellas el importe de los correspondientes gastos de adquisicion que aun no
hayan sido amortizados.

Las instituciones de capitalizacion podran pactar en sus contratos la devolucién de
las primas en caso de muerte del suscriptor.

Articulo ° 1019

Los préstamos con garantia prenderia de los propios titulos o pdlizas de
capitalizacion no podran exceder del valor de la reserva terminal correspondiente.

Articulo ® 1020

En los titulos que tengan derecho al valor de rescate y ce produzca una falla de
pago de las primas, si el cliente no manifiesta expresamente su deseo de obtener
el rescate del titulo o de convertirlo en un titulo saldado, recibira un anticipo del
banco en forma de préstamo con interés al 8% para pagar la prima vencida,
siempre que dicho anticipo no exceda del valor de rescate, teniendo en cuenta el
monto de los préstamos anteriores. 81 el excedente no basta para cubrir la prima
fijada, el titulo caducara y el suscriptor recibird Unicamente el importe de dicho
excedente.

Articulo ° 1021

Previa solicitud por escrito a la que acompaifara el titulo, el suscriptor podra
convertir éste en titulo saldado, sin derecho a participar en sorteos de ninguna
especie, pero sin obligacion de pagar primas. El importe del titulo saldado se
determinara de acuerdo con el cuadro de valores garantizados y con el nimero de
primas mensuales pagadas.
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Articulo * 1022

La institucion emisora esta obligada a Iinformar al titular, por escrito y en cualquier
momento dentro de los, plazos que respectivamente sefiala el parrafo segundo del
articulo 1018, acerca del estado que guarda el pago de sus cuotas, segun los
libros de la institucién. Si ésta rehusare proporcionar los datos solicitados por el
suscriptor, podran obtenerse por conducto de la Superintendencia de Bancos.

Articulo ® 1023

El contrato fijara las condiciones y término por los cuales el suscriptor podra
suspender el pago de las primas, para reanudario transcurrido el plazo sefalado,
prolongandose la duracion del contrato por todo el tiempo que haya durado la
suspension,

Articulo * 1024

Sera valida la estipulacion para sefialar beneficiario a quien se deba entregar el
capital o los valores de rescate.

En este caso se anotara en el titulo y en los registros de |a institucion el nombre
del beneficiario, y la institucion hara la entrega a los suscriptores o beneficiarios
que presenten el titulo a su cobro. La transmision o la revocaciéon debidamente
notificada a la institucién, anula el derecho de los beneficiarios.

Articulo ° 1025

Las cantidades amparadas por el titulo de capitalizacién en vigor por mas de un
afio, seran consideradas para los efectos legales como patrimonio de familia hasta
la suma de 2,000 lempiras, y en consecuencia no seran susceptibles de embargo,
salvo para hacer efectiva la obligacion de suministrar alimentos.

Articulo ° 1026

La acciéon para exigir el capital amparado por los titulos de capitalizacion
prescribird en cinco afos a contar de la fecha fijada para el pago o, en caso de
sorteos, en el mismo lapso contado desde la Gltima publicacion del resultado del
sorteo en que el titulo hubiere sido designado. También prescribira en cinco afios,
a partir del pago de la ultima prima satisfecha, la accion para exigir el valor de
rescate que corresponda al titular en caso de resolucion del contrato.

112



ANEXO 9. PRUEBA DE NORMALIDAD.

Informe de resumen de Promocion

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 11.47
Valor p <0.005
Media 2.2848
Desw.Est. 0.7871
Varianza 0.6196
Asimetria 0.358855
Curtosis 0.241748
N 165
Minimo 1.0000
ler cuartil 2.0000
Mediana 2.0000
3er cuartil 3.0000
Maximo 5.0000
Intervalo de confianza de 95% para la media
2.1639 24058
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
2.0000 2.0000
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
0.7104 0.8826
Intervalos de confianza de 95%
| |
==k
20 21 22 23 24
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