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D e c l a r a t o r i a d e a u t o r 

 

 
“ D e c la r o  s o le m n e m e n t e  s e r  a u t o r a  ú n ic a  y  e x c lu s iv a  d e  e s t e  t r a b a jo  y  h a b e r 

r e s p e t a d o e l d e r e c h o d e a u t o r e n la r e p r o d u c c ió n í n t e g r a d e c a d a u n a d e la s c i t a s 

y  p e n s a m ie n t o  q u e  h e  u t i l iz a d o  e n  e s t a  r e d a c c ió n .  A u t o r iz o  a  la  U n iv e r s id a d  d e 

M a t a n z a s , a l u s o  d e l m is m o  p a r a  f in e s  e d u c a t iv o s , m e t o d o ló g ic o  o  c u a lq u ie r o t r o 

f in b e n é f ic o a la s o c ie d a d ” 

 

L a a u t o r a 
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q u e s e b r i n d a n a l a p o b l a c i ó n , y e l r e d i s e ñ o d e l a s p o l í t i c a s v i g e n t e s , s e g ú n l a s 

p o s i b i l i d a d e s d e l a e c o n o m í a ” . 
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R E S U M E N 

 
E l  p r e s e n t e  e s t u d io  p e r s ig u e  c o m o  o b je t iv o  p r in c ip a l  r e d is e ñ a r  e l  p r o d u c t o 

b a n c a r io  d e  a h o r r o  e n  la  m o d a l id a d  d e  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  a  P la z o  F i jo  e n 

C U P  a  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  a t e n d ie n d o  a  q u e  e s  u n o  d e  lo s  p r o d u c t o s  m e n o s 

u t i l iz a d o s  p o r lo s  c l ie n t e s ; p a r a la in v e s t ig a c ió n s e p a r t ió d e la s v a lo r a c io n e s d e lo s 

d a t o s  e s t a d í s t ic o s  a c u m u la d o s  e n  lo s  b a la n c e s  b a n c a r io s  d e m o s t r á n d o s e  e l 

d e c r e c im ie n t o  d e  la s c u e n t a s d e  a h o r r o . P a r a  c u lm in a c ió n  d e l e s t u d io  s e  p r o p o n e 

la u t i l iz a c ió n d e t é c n ic a s y h e r r a m ie n t a s c o m o D ia g r a m a d e A S I , r e v is ió n 

d o c u m e n t a l y g r á f ic a , m é t o d o I s h ik a w a , T o r m e n t a d e id e a s , M a t r iz D A F O   a l 

c o n c lu i r e s t e  p r o c e s o  a y u d a r á  a l in c r e m e n t o  d e l a h o r r o  c o m o  u n o  d e lo s o b je t iv o s 

e s t r a t é g ic o s d e la I n s t i t u c ió n y la s c a r a c t e r í s t ic a s d e e s t e p r o d u c t o c o a d y u v a n  a s u 

c u m p l im ie n t o . S e c o n c lu y e p r o p o n ie n d o e l r e d is e ñ o f u t u r o d e e s t e p r o d u c t o . 

 

 
P a l a b r a s c l a v e s : p r o c e s o , e s t r a t e g ia , a h o r r o y p r o d u c t o s . 
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S u m m a r y 

 
 

T h e  p r e s e n t s t u d y  p u r s u e s  t h e  m a in  o b je c t iv e  o f r e d e s ig n in g  t h e  b a n k in g  p r o d u c t 

o f s a v in g s  in  t h e  m o d a l i t y  o f C e r t i f ic a t e  o f D e p o s i t in  f ix e d  t e r m  in  C U P  t o  n a t u r a l 

p e r s o n s  a t t e n d in g  t h a t  i t  is  o n e  o f  t h e  p r o d u c t s  le s s  u s e d  b y  c u s t o m e r s ; f o r t h e 

in v e s t ig a t io n , i t w a s  b a s e d  o n  t h e  v a lu a t io n s  o f t h e  s t a t is t ic a l d a t a  a c c u m u la t e d  in 

t h e  b a n k  b a la n c e s  d e m o n s t r a t in g  t h e  d e c r e a s e  o f  t h e  s a v in g s  a c c o u n t s  T o 

c o m p le t e  t h e  s t u d y ,  t h e  u s e  o f  t e c h n iq u e s  a n d  t o o ls  s u c h  a s  A S I  D ia g r a m , 

D o c u m e n t a r y  a n d  g r a p h ic  r e v ie w , I s h ik a w a  m e t h o d , b r a in s t o r m , D A F O  M a t r ix  is 

 
p r o p o s e d  A t t h e  c o n c lu s io n  o f t h is p r o c e s s , i t w i l l h e lp  in c r e a s e  s a v in g s a s o n e  o f 

t h e  I n s t i t u t io n ' s  s t r a t e g ic  o b je c t iv e s  a n d  t h e  c h a r a c t e r is t ic s  o f  t h is  p r o d u c t 

c o n t r ib u t e  t o  i t s f u l f i l lm e n t . I t is c o n c lu d e d  b y p r o p o s in g  t h e  f u t u r e  r e d e s ig n  o f t h is 

p r o d u c t . 

 

 
K e y w o r d s : p r o c e s s , s t r a t e g y , s a v in g s a n d p r o d u c t s . 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

1 

 

 

I N T R O D U C C I Ó N 

 
L a g e s t ió n e m p r e s a r ia l s e h a id o c o m p le j iz a n d o p r o g r e s iv a m e n t e c o n e l 

d e c u r s o  d e  lo s  a ñ o s . G e n e r a r in g r e s o s  y , s o b r e  t o d o , a c u m u la r u t i l id a d e s ,  n o 

r e s u l t a  t a n  s e n c i l lo  e n  e l m u n d o  d e  h o y , d o n d e  c a d a  v e z s o n  m á s lo s a c t o r e s 

e c o n ó m ic o s  q u e  p u g n a n  p o r  a f ia n z a r  s u  p o s ic ió n  e n  la  p r e f e r e n c ia  d e  lo s 

p ú b l ic o s . N o b a s t a c o n p r o d u c i r p a r a v e n d e r . E s p r e c is o e n c a n t a r . E s t o s o lo e s 

p o s ib le  s i s e d o m in a n la s a r t e s d e l M a r k e t in g . 

 
C o m o  r e f ie r e  F a n d o  ( 2 0 0 1 ) ,  e l  M a r k e t in g  e s  u n a  d is c ip l in a  jo v e n ,  c o n  u n 

d e s a r r o l lo  c ie n t í f ic o  m u y  r e c ie n t e ,  c a r a c t e r iz a d a  p o r  m ú l t ip le s  in t e n t o s  d e 

d e f in ic ió n  y d e  d e t e r m in a c ió n  d e  s u  n a t u r a le z a  y a lc a n c e , lo  q u e  h a  d a d o  lu g a r 

a n u m e r o s a s c o n t r o v e r s ia s a c a d é m ic a s . 

D e  a c u e r d o  c o n  la  A m e r ic a n  M a r k e t in g  A s s o c ia t io n  e l  M a r k e t in g  e s  "  u n a 

 
f u n c ió n  d e  la  o r g a n iz a c ió n  y  u n  c o n ju n t o  d e  p r o c e s o s p a r a  c r e a r , c o m u n ic a r y 

e n t r e g a r v a lo r a  lo s  c l ie n t e s , y  p a r a  m a n e ja r la s  r e la c io n e s  c o n  e s t o s  ú l t im o s , 

d e m a n e r a q u e b e n e f ic ie n a t o d a la o r g a n iz a c ió n . . . " ( T h o m p s o n , 2 0 0 6 ) . 

P a r a  K o t le r ( 2 0 0 6 ) " e l m a r k e t in g e s u n p r o c e s o s o c ia l y a d m in is t r a t iv o m e d ia n t e 

 
e l c u a l g r u p o s  e  in d iv id u o s  o b t ie n e n  lo  q u e  n e c e s i t a n  y  d e s e a n  a  t r a v é s  d e 

g e n e r a r , o f r e c e r e in t e r c a m b ia r p r o d u c t o s d e v a lo r c o n s u s s e m e ja n t e s " . 

M á s  a l lá  d e  lo s  m a t ic e s , lo s d iv e r s o s a u t o r e s q u e  h a n  d is e r t a d o  s o b r e  e l t e m a 

 
r e c o n o c e n  q u e  e l  M a r k e t in g  e s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  p a r a  lo g r a r  e l  m a y o r 

r e n d im ie n t o  d e  la s  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s  d e  c u a lq u ie r  o r g a n iz a c ió n . T e n ie n d o 

e n  c u e n t a  e l  c a r á c t e r  c r e c ie n t e  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  la  p o b la c ió n  y  la 

p r o l i f e r a c ió n  d e  o f e r t a n t e s d e b ie n e s y s e r v ic io s s im i la r e s , n o e s p o s ib le d e ja r a l 

a z a r la  e le c c ió n  d e l p r o d u c t o  p r o p io . S o b r e  t o d o , c u a n d o  lo s c l ie n t e s s e  t o r n a n 

m á s e x ig e n t e s y c o n o c e d o r e s d e lo q u e p r e c is a n y c ó m o lo d e s e a n . Q u ie n m á s 

s e  a c e r q u e  a  s u  d e m a n d a  e s t a r á  m á s  c e r c a  d e  f id e l iz a r lo s  y  c o n s o l id a r  u n 

m e r c a d o e s t a b le p a r a s u g e s t ió n . 

N o  e n  b a ld e ,  K o t le r  ( 1 9 9 5 )  s o s t ie n e  q u e  lo s  c l ie n t e s  “ e s t a r á n  s a t is f e c h o s  s i 

o b t ie n e n  lo  q u e  d e s e a n , c u a n d o  lo  d e s e a n  y e n  la  f o r m a  q u e  lo  d e s e a n  y p a r a 

e l lo  e s  n e c e s a r io  in v e s t ig a r  lo s  c r i t e r io s  e s p e c í f ic o s  d e  lo s  c l ie n t e s  p a r a  c a d a 

s e r v ic io c o n c r e t o ” . 

P o r  s u  p a r t e , R o d r í g u e z  ( 2 0 1 5 ) p la n t e a : " t o d a s  la s  e m p r e s a s , s in  im p o r t a r s u 

 
t a m a ñ o o e l s e c t o r a d ó n d e p e r t e n e z c a n , d e b e n e s t a r a t e n t a s a la s s e ñ a le s q u e 
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le s  b r in d a  s u  e n t o r n o  e  in t e r p r e t a r  a d e c u a d a m e n t e  la s  n u e v a s  d e m a n d a s  d e 

s u s c o n s u m id o r e s , p a r a p o d e r e v o lu c io n a r f a v o r a b le m e n t e e n e l m e r c a d o " . 

E l d e s a r r o l lo  d e  d i f e r e n t e s  in s t i t u c io n e s  o  n e g o c io s  q u e  b r in d a n  p a r a le la m e n t e 

 
lo s  m is m o s  s e r v ic io s h a  h e c h o  m u y n o t a b le  la  c o m p e t e n c ia  e n t r e  e l lo s . D e  a h í 

q u e  la  d i f e r e n c ia c ió n  e n  e l m e r c a d o  s e  h a  c o n v e r t id o  e n  e l o b je t iv o c e n t r a l d e 

la s e m p r e s a s d e  s e r v ic io s , f u n d a m e n t a lm e n t e , c o n e l p r o p ó s i t o d e p o s ic io n a r s e 

e n la p r e f e r e n c ia d e lo s c l ie n t e s . 

D e  a c u e r d o  c o n  e l s i t io  w e b  N o t im é r ic a  ( 2 0 1 5 ) a lg u n a s d e  la s c o m p a ñ í a s m á s 

g r a n d e s  d e l  m u n d o  n o  s e  c o n f o r m a n  y  e s t á n  a d a p t a n d o  s u s  m o d e lo s  d e 

n e g o c io  p a r a  a s e g u r a r  la  s o s t e n ib i l id a d  d e  s u s  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s  a  n iv e l 

in t e r n a c io n a l . A p p le , T o y o t a  e  in c lu s o  A l ib a b a , h a n  in t e r p r e t a d o  la  e v o lu c ió n  d e 

lo s  m e r c a d o s  y  e s t á n  im p u ls a n d o  la  in n o v a c ió n  y  la  d iv e r s i f ic a c ió n  p a r a  n o 

q u e d a r s e r e z a g a d o s e n s u s n e g o c io s . 

P o r  s u  p a r t e , g r a n d e s  c o m p e t id o r e s  e n  la  r a m a  a l im e n t ic ia  c o m o  S t a r b u c k s  y 

M c D o n a ld ´ s   a p u e s t a n  p o r  n u e v a s  e s t r a t e g ia s  d e  s e r v ic io .  L a  p r im e r a 

s o r p r e n d ió  c o n s u b o u t iq u e C a f é E x p r e s s e n W a l l S t r e e t , d o n d e lo s c l ie n t e s s o n 

s e r v id o s  a  la  v e lo c id a d  y  e s t i lo  d e  la  v id a  d e  M a n h a t t a n .  L o s  r e y e s  d e  la 

h a m b u r g u e s a , p o r s u p a r t e , im p le m e n t a r o n u n a n u e v a e s t r a t e g ia d e s e r v ic io a 

la  m e s a  e n  s u  e s t a b le c im ie n t o  d e l a e r o p u e r t o  d e  F r a n k f u r t . E n  a m b o s  c a s o s , 

la s c o m p a ñ í a s  u t i l iz a r o n  t r a b a ja d o r e s  e q u ip a d o s  c o n  d is p o s i t iv o s  m ó v i le s  p a r a 

t o m a r la s  ó r d e n e s  c o n  e l f in  d e  d in a m iz a r lo s  t ie m p o s  d e  e s p e r a  y  o f r e c e r u n 

m e jo r s e r v ic io ( N o t im é r ic a , 2 0 1 5 ) . 

L a  u t i l iz a c ió n  d e  la s  n u e v a s  t e c n o lo g í a s  p a r a  d in a m iz a r  la s  e s t r a t e g ia s  d e 

 
M a r k e t in g c o n s t i t u y e u n a p r e m is a p a r a e l é x i t o e m p r e s a r ia l e n e l n u e v o m i le n io . 

E n  C u b a , a  p e s a r d e l im p a c t o  d e l b lo q u e o , y a  c o m ie n z a n  a  n o t a r s e  lo s in f lu jo s 

d e  la  E r a  D ig i t a l e n  e l d í a  a  d í a  d e  lo s  c u b a n o s .  L a  in f o r m a t iz a c ió n  e s  u n a 

n u e v a f a s e e n a r a s d e a lc a n z a r e l d e s a r r o l lo d e s e a d o . 

N o  e n  b a ld e ,  e l p r e s id e n t e  c u b a n o ,  M ig u e l D í a z - C a n e l B e r m ú d e z , a  p a r t i r d e 

la s e s t r a t e g ia s t r a z a d a s p a r a  la  b a n c a r iz a c ió n e in f o r m a t iz a c ió n d e la s o c ie d a d , 

s o s t u v o  q u e  la  I n f o r m a t iz a c ió n  d e  la  S o c ie d a d  m a r c a  u n a  p o s ib i l id a d  d e 

m o d e r n id a d . “ E s u n  t e m a  q u e  h a s id o l í d e r e n lo s a s u n t o s d e n u e s t r o G o b ie r n o 

y t e n e m o s  q u e  s e g u i r a v a n z a n d o  a l r e s p e c t o " d e c la r ó  d u r a n t e s u in t e r v e n c ió n 

e n  lo s  d e b a t e s  d e  la  C o m is ió n  d e  A t e n c ió n  a  lo s  S e r v ic io s  r e f e r id o s  a  e s t e 

a s u n t o ( D í a z - C a n e l , 2 0 1 8 ) . 
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E n  e s t e  s e n t id o  la s  in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s  y  f in a n c ie r a s  ju n t o  a  la  e m p r e s a 

n a c io n a l  d e  C o m u n ic a c io n e s ,  E T E C S A ,  t ie n e n  e l  r e t o  p r in c ip a l d e  l le v a r  a  la 

s o c ie d a d  la  m o d e r n iz a c ió n  d e  d e t e r m in a d a s p r á c t ic a s y s is t e m a  d e  r e la c io n e s , 

a  t o n o  c o n  lo  q u e  y a  e x is t e  h o y e n  e l m u n d o . P o r e n d e , la  d iv e r s i f ic a c ió n  d e  la 

c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s  n o  s o lo  e s  u n a  o p c ió n  d e  c r e c im ie n t o , s in o  t a m b ié n  u n a 

n e c e s id a d d e l s is t e m a . 

T a n t o  e n  lo s  L in e a m ie n t o s  d e  la  p o l í t ic a  e c o n ó m ic a  y  s o c ia l d e  la  R e v o lu c ió n 

( P C C  a ,  2 0 1 1  y  2 0 1 7 )  c o m o  e n  la  C o n c e p t u a l iz a c ió n  d e l M o d e lo  E c o n ó m ic o 

( P C C  b ,  2 0 1 7 )  y  e l  P la n  d e  la  E c o n o m í a  h a s t a  e l 2 0 3 0  ( P C C  c ,  2 0 1 7 )  s e 

e n f a t iz a  e l p a p e l d e l s e c t o r b a n c a r io  e n  la  e c o n o m í a , n o  s o lo  c o m o  r e g u la d o r 

d e  la  p o l í t ic a  m o n e t a r ia , s in o  t a m b ié n  c o m o  g a r a n t e  d e  lo s n u e v o s c a m b io s e n 

e l d e s a r r o l lo  s o c ia l a  p a r t i r  d e  la  f le x ib i l iz a c ió n  d e  la s  p o l í t ic a s  c r e d i t ic ia s .  S e 

h a c e  e s p e c ia l  é n f a s is  e n  la  d iv e r s i f ic a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s  y  e l  e s t í m u lo  a l 

a h o r r o , a s í lo e v id e n c ia n lo s l in e a m ie n t o s 1 5 y 3 6 . 

L in e a m ie n t o  1 5 :  “ I n c r e m e n t a r ,  e n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la s  n e c e s id a d e s  d e l 

d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o  y s o c ia l , e l a h o r r o n a c io n a l c o n e l o b je t iv o d e c o n s o l id a r y 

d iv e r s i f ic a r  lo s  f o n d o s  d e  f in a n c ia m ie n t o  in t e r n o  e s p e c ia l iz a d o s . E s t e  a h o r r o  s e 

r e f ie r e  a  lo s  s a ld o s  m o n e t a r io s  e n  e l s is t e m a  b a n c a r io  y  f in a n c ie r o  d e l p a í s ” 

( P C C , 2 0 1 7 ) . 

P o r s u  p a r t e , e l 3 6  p la n t e a  “ in c r e m e n t a r y d iv e r s i f ic a r la s o f e r t a s d e  p r o d u c t o s 

b a n c a r io s  a  la  p o b la c ió n  p a r a  e s t im u la r  e l a h o r r o  y  e l a c c e s o  a  lo s  s e r v ic io s 

f in a n c ie r o s ” ( P C C , 2 0 1 7 ) . 

L a s  e s t r a t e g ia s  t r a z a d a s  p o r e l G o b ie r n o  C u b a n o  p a r a  e le v a r la  c a l id a d  d e  lo s 

 
s e r v ic io s  a  la  p o b la c ió n , y a  r in d e n  s u s  f r u t o s , a s í o c u r r e  t a m b ié n  e n  e l s e c t o r 

b a n c a r io ,  c u y o  r e t o  f u n d a m e n t a l  n o  s o lo  c o n s is t e  e n  la  in t e r m e d ia c ió n 

f in a n c ie r a ,  s in o  t a m b ié n  e n  d e s a r r o l la r  c ie r t a  p e r s p ic a c ia  p a r a  in t e r p r e t a r  y 

m o n i t o r e a r  e l  e n t o r n o  d e  f o r m a  s is t e m á t ic a ,  c o n  e l p r o p ó s i t o  d e  a ju s t a r  la s 

e s t r a t e g ia s  e c o n ó m ic a s  n a c io n a le s  m e d ia n t e  s is t e m a s  d e  r e t r o a l im e n t a c ió n 

q u e  p e r m i t a n  id e n t i f ic a r  y  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e l  m e r c a d o .  “ L a 

in n o v a c ió n   s is t e m á t ic a   a   t o d o s  lo s  n iv e le s  y  e n   t o d a s  la s  f u n c io n e s 

e m p r e s a r ia le s  e s  u n  a s p e c t o  c la v e  d e  la  a c t i t u d  y  p e n s a m ie n t o  e s t r a t é g ic o ” 

( G á r c ig a , 2 0 0 1 ) . 

D e  a h í  q u é  B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 )  s o s t e n g a n  q u e  e l s is t e m a  b a n c a r io  y 

f in a n c ie r o  c u b a n o  e s t á  in t e g r a d o  p o r  in s t i t u c io n e s  q u e  s ig u e n  a p o s t a n d o  p o r 
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e le v a r  la  e f ic ie n c ia ,  la  e f ic a c ia  y  la  c o m p e t i t iv id a d ,  e n  f u n c ió n  d e  la s 

n e c e s id a d e s d e  la  e c o n o m í a , lo s d i f e r e n t e s t e r r i t o r io s , la s p e r s o n a s n a t u r a le s y 

ju r í d ic a s ,  y  a  p a r t i r  d e l  e s t í m u lo  a l  a h o r r o ,  e l  f in a n c ia m ie n t o  a  s e c t o r e s 

p r io r iz a d o s y e l a c c e s o a s e r v ic io s f in a n c ie r o s e n c o n s t a n t e c a m b io y e v o lu c ió n . 

T a m b ié n  e s s u  r e s p o n s a b i l id a d  p r o m o v e r la  e s t a b i l id a d d e l p o d e r a d q u is i t iv o d e 

la  m o n e d a  n a c io n a l ,  d e  r e a l iz a r  t r a n s a c c io n e s  f in a n c ie r a s  y  d e  c o n t r ib u i r  a l 

e q u i l ib r io  e c o n ó m ic o  d e l p a í s ( D ia g n ó s t ic o  d e  la  g e s t ió n  d e l M a r k e t in g  b a n c a r io 

e n e l B a n c o d e C r é d i t o y C o m e r c io , 2 0 1 8 ) . 

E n  lo s ú l t im o s t ie m p o s h a s id o u n a c o n s t a n t e la d e m a n d a d e la p o b la c ió n s o b r e 

 
la  p e r s o n a l iz a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s  b a n c a r io s  a  f in  d e  s a t is f a c e r  d e t e r m in a d a s 

n e c e s id a d e s  f in a n c ie r a s , c o m o  e l r e n d im ie n t o  d e  s u s a h o r r o s c o lo c a d o s e n  lo s 

b a n c o s  y  la  f le x ib i l iz a c ió n  e n  e l a c c e s o  a  o t r o s  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s , a s p e c t o 

q u e  a v a n z a  h o y  p a u la t in a m e n t e  c o n  la  a p a r ic ió n  e n  e l e s c e n a r io  n a c io n a l d e 

la s  t a r je t a s  m a g n é t ic a s ,  lo s  c a je r o s  a u t o m á t ic o s ,  la  b a n c a  m ó v i l ,  la  r e m o t a , 

l le g a n d o  h o y a la s p a s a r e la s d e p a g o . 

 
B o r r á s  y  A m e n e i r o  ( 2 0 1 8 )  s e ñ a la n  q u e  la  b a n c a  t r a n s i t a  p o r  p r o c e s o s 

c o n s t a n t e s  d e  p e r f e c c io n a m ie n t o ,  m e d ia n t e  e l  d ia g n ó s t ic o  y  e v a lu a c ió n  d e 

a l t e r n a t iv a s  d e  s o lu c ió n  a  la s  p r in c ip a le s  d e f i c ie n c ia s  d e  la s  in s t i t u c io n e s 

f in a n c ie r a s . D e  a h í q u e  s e a  m u y  im p o r t a n t e  c o m p r e n d e r q u e  la  f u n c ió n  d e  lo s 

b a n c o s  y  s u  p a p e l  e n  la  e c o n o m í a  “ n o  s o lo  c o n s is t e  e n  la  in t e r m e d ia c ió n 

f in a n c ie r a  o  e n  e l a p o y o  a  la s  t r a n s a c c io n e s  c o m e r c ia le s  y  f in a n c ie r a s ,  s in o 

t a m b ié n  e n  e l  im p a c t o  q u e  p u e d e n  e je r c e r  s o b r e  la  e f ic ie n c ia  e c o n ó m ic a ,  la 

p r e s e r v a c ió n  d e l m e d io a m b ie n t e  y la  e q u id a d  s o c ia l ” ( D ia g n ó s t ic o  d e  la  g e s t ió n 

d e l M a r k e t in g b a n c a r io e n e l B a n c o d e C r é d i t o y C o m e r c io , 2 0 1 8 ) . 

S i b ie n  e l B a n c o  P o p u la r d e  A h o r r o  ( B P A ) , l í d e r e n  c a p a t a c ió n  d e  p a s iv o s  d e 

p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  p o s e e  u n a  c a r t e r a  b ie n  d e f in id a  t a n t o  p a r a  la  b a n c a 

p e r s o n a l c o m o  p a r a  la  d e  n e g o c io , s í s e  e v id e n c ia  h o y u n a  d e s a c e le r a c ió n  e n 

e l c r e c im ie n t o  d e  v a r io s  p r o d u c t o s , s o b r e  t o d o  e n  e l c a s o  d e  lo s t r a d ic io n a le s , 

c o m o  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  e l m e n o s  s o l ic i t a d o  d e  la s  m o d a l id a d e s  d e 

a h o r r o ,  s i t u a c ió n  q u e  c o n s p i r a  c o n t r a  e l c u m p l im ie n t o  d e  o b je t iv o s  d e  t r a b a jo 

c o m o  la  c a p t a c ió n  d e  p a s iv o , c u y o s p la n e s s e  in c r e m e n t a n  c a d a  a ñ o  e n  c i f r a s 

s ig n i f ic a t iv a s .  D e  a h í  q u e  a  lo s  e f e c t o s  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n ,  s e  d e f in a  e l 

s ig u ie n t e  p r o b l e m a c i e n t í f i c o : ¿ C ó m o c o n t r ib u i r a in c r e m e n t a r la d e m a n d a d e 
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la s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  h a c ia  e l  p r o d u c t o  d e  a h o r r o  e n  s u  m o d a l id a d  d e 

C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o d e l B P A ? 

C o m o  o b j e t i v o  g e n e r a l s e  d e f in e e l s ig u ie n t e : R e d is e ñ a r e l p r o d u c t o d e a h o r r o 

 
e n la m o d a l id a d  d e C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o  p a r a p e r s o n a s n a t u r a le s d e l B P A . 

 

 
O b j e t i v o s e s p e c í f i c o s : 

 
 

1. .  S is t e m a t iz a r lo s p r in c ip a le s a s p e c t o s t e ó r ic o s r e la c io n a d o s c o n e l 

 
M a r k e t in g d e lo s s e r v ic io s y e l r e d is e ñ o d e p r o d u c t o s . 

 
2. .  P r o p o n e r  e l p r o c e d im ie n t o  p a r a  e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o 

d e D e p ó s i t o d e l B P A . 

3. . E s t a b le c e r  p r o p u e s t a p a r a e l r e d is e ñ o d e 

l p r o d u c t o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o d e l B P A . 

C o m o h i p ó t e s i s s e d e f in e la s ig u ie n t e : 

 
 

E l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o  d e  a h o r r o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  p a r a  p e r s o n a s 

n a t u r a le s p e r m i t i r í a in c r e m e n t a r la d e m a n d a d e e s t a m o d a l id a d e n la p o b la c ió n . 

C o m o v a r ia b le s d e la  in v e s t ig a c ió n  s e d e f in e n la s s ig u ie n t e s : 

 
 

V a r i a b l e d e p e n d i e n t e : D e m a n d a  d e l p r o d u c t o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o 

 

 
V a r i a b l e i n d e p e n d i e n t e : R e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o 

 

 
E l p r o y e c t o  d e  e s t o s o b je t iv o s c o n c u e r d a e n e l e n f o q u e t e ó r ic o , m e t o d o ló g ic o y 

p r á c t ic o  q u e  d e b e n  p o s e e r  la s  in v e s t ig a c io n e s  d e  M a r k e t in g .  E l  a p o r t e 

m e t o d o ló g ic o  p r á c t ic o  e n  la  n o v e d a d  d e  la  in v e s t ig a c ió n  c o n s is t e  e n  la 

p r o p u e s t a  d e r e d is e ñ o d e l p r o d u c t o e n s u m o d a l id a d d e  C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o 

p a r a  p e r s o n a s  n a t u r a le s .  P o s e e  u n a  u t i l id a d  p r á c t ic a  p u e s  s u  im p le m e n t a c ió n 

f a v o r e c e r í a  u n  in c r e m e n t o e n la s o l ic i t u d d e e s t e p r o d u c t o , c o n t r ib u y e n d o a s í a l 

c u m p l im ie n t o  d e  u n o  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  t r a b a jo :  la  c a p t a c ió n  d e  lo s  f o n d o s 

l ib r e s e n la p o b la c ió n . 

M e t o d o lo g í a y E s t r u c t u r a d e la I n v e s t ig a c ió n 

 
L o s  m é t o d o s  d e  in v e s t ig a c ió n  s o n  lo s  d e l c o n o c im ie n t o  c ie n t í f ic o  e n  lo s  t r e s 

n iv e le s  q u e  s e  e s t u d ia n , e l c o n o c im ie n t o  d e l n iv e l t e ó r ic o , e l c o n o c im ie n t o  d e l 

n iv e l  e m p í r ic o  y  u n  t e r c e r  n iv e l  c o n s id e r a d o  c o m o  m é t o d o s  o  t é c n ic a s 

m a t e m á t ic a s  y  e s t a d í s t ic a s . D e n t r o  d e  lo s  m é t o d o s  t e ó r ic o s  s e  h a  u t i l iz a d o  e l 

a n á l is is - s í n t e s is  y  la  a b s t r a c c ió n - g e n e r a l iz a c ió n ,  e l  a n á l is is  p a r a  e s t u d ia r  e l 
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c o m p o r t a m ie n t o  d e l m e r c a d o  y  d e f in i r e le m e n t o s  q u e e je r c e n s o b r e é l f u e r z a s 

d e c is iv a s  y  la  s í n t e s is  t e ó r ic a  p a r a  la  f o r m u la c ió n  d e  a r t í c u lo s  e n  lo s 

p r o c e d im ie n t o s b a n c a r io s v ig e n t e s . 

E l m é t o d o  t e ó r ic o s e  d e s g lo s a  e n  e l  c o n o c im ie n t o  c o n c r e t o  s e n s ib le ,  q u e 

c o n s t i t u y e  u n a  d e  la s  e t a p a s  d e l c o n o c im ie n t o ,  a d q u i r id o  p o r  la  a u t o r a  e n  e l 

d e s a r r o l lo p r o f e s io n a l e n e l  s is t e m a  b a n c a r io ,  e l  c o n o c im ie n t o  a b s t r a c t o  o 

r a c io n a l , d o n d e  s e  h a n  r e a l iz a d o  p r o c e s o s ló g ic o s d e l p e n s a m ie n t o a t r a v é s d e l 

a n á lis is - s í n t e s is p a r a  lle g a r a  c o n c lu s io n e s s o b r e  la  e s e n c ia  y lo s v í n c u lo s in t e r n o s d e l 

f e n ó m e n o e s t u d ia d o , c o n lo q u e s e t r a n s it a d e lo a b s t r a c t o a lo c o n c r e t o . 

C o m o  m é t o d o s  e m p í r ic o s  s e  u t i l iz ó  la  t o r m e n t a  d e  id e a s  c o n  e x p e r t o s  e n  e l 

t e m a , d o n d e  a y u d o  a  d e f in i r e l n iv e l d e  a c e p t a c ió n  d e l p r o d u c t o  e n  e s t u d io  p o r 

e l s e g m e n t o  q u e  s o n  la s p e r s o n a s n a t u r a le s d e la p r o v in c ia d e M a t a n z a s . P a r a 

e l lo , s e  e n f a t iz ó  e n  la  g e s t ió n  p r e v ia  d e l c o n o c im ie n t o  d e  lo s  p a r t ic ip a n t e s  a  f in 

d e  b r in d a r m a y o r r ig o r c ie n t í f ic o  a  lo s  r e s u l t a d o s . S e c o n s u l t a r o n e l e s t a d o d e 

s i t u a c ió n  d e l B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  a s í  c o m o  la  e s t a d í s t ic a  d e  v a lo r a c ió n 

q u e  r e a l iz a  e l D e p a r t a m e n t o  M e t o d o ló g ic o  q u e  a t ie n d e  la  a c t iv id a d d e la B a n c a 

P e r s o n a l .  E l  m é t o d o  m a t e m á t ic o  s e  u t i l iz a  p a r a  d i f e r e n c ia r  lo s  e le m e n t o s 

c u a n t i f ic a b le s d e la  in v e s t ig a c ió n  a p l ic a n d o  la e s t a d í s t ic a in f e r e n c ia l . 

D e  a c u e r d o  c o n  lo  p la n t e a d o  a n t e r io r m e n t e , e l t r a b a jo  in v e s t ig a t iv o  c u e n t a  c o n 

 
la  s ig u ie n t e  e s t r u c t u r a , C a p í t u lo  I : M a r c o t e ó r ic o . D o n d e s e e x p o n e n c o n c e p t o s 

 

f u n d a m e n t a le s d e l M a r k e n t in g , la  g e s t ió n  d e lo s s e r v ic io s , c a r t e r a d e p r o d u c t o s 

d e  a h o r r o  d e  la B a n c a P e r s o n a l , e s t u d io d e m e r c a d o , e s t r a t e g ia d e d e s a r r o l lo y 

r e d is e ñ o  d e  p r o d u c t o s  e n  e l  m e r c a d o  d e  lo s  s e r v ic io s  y  la  im p o r t a n c ia  d e l 

r e d is e ñ o  d e  u n  p r o d u c t o ;  C a p í t u lo  I I :  C a r a c t e r iz a c ió n  d e l o b je t o  d e  e s t u d io  y 

D is e ñ o  d e l p r o c e d im ie n t o  p a r a  r e d is e ñ a r e l p r o d u c t o  y  C a p í t u lo  I I I : R e s u l t a d o s 
 

d e  la  in v e s t ig a c ió n ,  e n  e l q u e  s e  p la s m a n  lo s  p r in c ip a le s  r e s u l t a d o s  a r r o ja d o s 

p o r  la s  h e r r a m ie n t a s  y  a n á l is is  r e a l iz a d o s  d u r a n t e  la  in v e s t ig a c ió n .  R e d is e ñ o 

d e l  p r o d u c t o  d e  a h o r r o  e n  la  m o d a l id a d  d e  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i to .  E n  la s 

C o n c lu s io n e s   s e  i lu s t r a n  la s  p r in c ip a le s  r e s p u e s t a s  a  lo s  o b je t iv o s  d e  la 

in v e s t ig a c ió n ,  a s í  c o m o  e n  la s  R e c o m e n d a c io n e s  s e  e x p o n e n  lo s  a s p e c t o s  a 
 

t e n e r e n  c u e n t a  p a r a  e l d e s e m p e ñ o  p o s t e r io r , s u p e r io r , d e  la  e n t id a d . C u e n t a 

a d e m á s c o n  u n  c o m p e n d io  d e  la  B ib l io g r a f í a  r e v is a d a  e n  c o n s e c u e n c ia  c o n la s 

n e c e s id a d e s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  y  lo s  A n e x o s  q u e  i lu s t r a n  e l  t e m a  c o n  lo s 

 

m a t e r ia le s a u x i l ia r e s  d e l m is m o . 
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p r o d u c t o s m e r c a d o 
p r o d u c t o s 

C A P Í T U L O  I  E L  M A R K E T I N G  E N  L O S  S E R V I C I O S  Y 

P R O C E S O  D E  D I S E Ñ O  D E  P R O D U C T O S . 

E n  e s t e  c a p í t u lo  s e  a b o r d a n  lo s  c o n c e p t o s  t e ó r ic o s  f u n d a m e n t a le s  d e l 

 
M a r k e n t in g ,  la  g e s t ió n  d e  lo s  s e r v ic io s ,  c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s  d e  a h o r r o  d e  la 

B a n c a  P e r s o n a l ,  e s t u d io  d e  m e r c a d o ,  e s t r a t e g ia  d e  d e s a r r o l lo  y  r e d is e ñ o  d e 

p r o d u c t o s  e n  e l m e r c a d o  d e  lo s s e r v ic io s , a s í c o m o la im p o r t a n c ia d e l r e d is e ñ o 

d e  u n  p r o d u c t o . P a r a  e l lo  s e  t u v o  e n  c u e n t a  e l h i lo c o n d u c t o r q u e a p a r e c e e n 

g r á f ic o 1 . 1 . 
 

 
G r á f i c o 1 . 1 : H i l o c o n d u c t o r d e l m a r c o t e ó r i c o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

1 . 1 A n t e c e d e n t e s d e l M a r k e t i n g . 

 
E l  M a r k e t in g  a p o r t a  u n a  f o r m a  d is t in t a  d e  c o n c e b i r  y  e je c u t a r  la  f u n c ió n 

c o m e r c ia l  o  r e la c ió n  d e  in t e r c a m b io  e n t r e  d o s  o  m á s  p a r t e s .  E s ,  p o r 

c o n s ig u ie n t e ,  t a n t o  u n a  f i lo s o f í a  c o m o  u n a  t é c n ic a .  C o m o  f i lo s o f í a  e s  u n a 

p o s t u r a  m e n t a l , u n a  a c t i t u d , u n a  f o r m a  d e  c o n c e b i r la  r e la c ió n  d e  in t e r c a m b io 

p o r p a r t e  d e  la  e m p r e s a  o e n t id a d q u e o f r e c e s u s p r o d u c t o s a l m e r c a d o . E s t a 

c o n c e p c ió n  p a r t e  d e  la s n e c e s id a d e s y d e s e o s d e l c o n s u m id o r y t ie n e c o m o f in 

s u  s a t is f a c c ió n d e l m o d o m á s b e n e f ic io s o t a n t o p a r a e l c o n s u m id o r c o m o p a r a 

la  e n t id a d . C o m o  t é c n ic a , e l M a r k e t in g  e s e l m o d o e s p e c í f ic o d e c ó m o e je c u t a r 

o l le v a r la  r e la c ió n  d e  in t e r c a m b io  q u e  c o n s is t e  e n  id e n t i f ic a r , c r e a r , d e s a r r o l la r 

y s e r v i r a la e n t id a d . 

S e g ú n  R o c h y  ( S A )  e l  c o n c e p t o  d e  M a r k e t in g  h a  s id o  d e f in id o  d e  d iv e r s a s 

fo  r m a s p o r d i f e r e n t e s e s c r i t o r e s , p o r e je m p lo : 

 S t a n t o n  ( 1 9 6 8 ) ,  c o n s id e r a  q u e  e l  M a r k e t in g  e s  u n  s is t e m a  t o t a l  d e 

a c t iv id a d e s e m p r e s a r ia le s e n m í n im a in t e r a c c ió n , d e s t in a d a s a p la n i f ic a r , 
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f i ja r  p r e c io s ,  p r o m o v e r  y  d is t r ib u i r  lo s  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  q u e 

s a t i s f a c e n n e c e s id a d e s d e lo s c l ie n t e s a c t u a le s y p o t e n c ia le s . 

 
 C o n  u n a  v is ió n  m e n o s  n o r m a t iv a  y  m á s  p o s i t iv a , K o t le r ( 1 9 7 2 ) p r o p u s o 

q u e   e l  M a r k e t in g   e s t u d ia   e s p e c í f ic a m e n t e   c ó m o   s o n   c r e a d a s , 

e s t im u la d a s ,  f a c i l i t a d a s  y  v a lo r a d a s  la s  t r a n s a c c io n e s .  P o s t e r io r m e n t e 

e n  e l  m is m o  K o t le r  ( 1 9 8 0 ) ,  p la n t e a  q u e  e l  M a r k e t in g  e s  la  a c t iv id a d 

h u m a n a  d i r ig id a  a  s a t is f a c e r  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  p o r  m e d io  d e  u n 

p r o c e s o d e in t e r c a m b io . 

 L a  A m e r ic a n  M a r k e t in g  A s s o c ia t io n  e n  1 9 8 5 ,  p r o p u s o  la  s ig u ie n t e 

d e f in ic ió n :  M a r k e t in g  e s  e l  p r o c e s o  d e  p la n i f ic a c ió n  y  e je c u c ió n  d e  la 

c o n c e p c ió n ,  f i ja c ió n  d e  p r e c io s ,  c o m u n ic a c ió n  y  d is t r ib u c ió n ,  d e  id e a s , 

p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  p a r a  c r e a r  in t e r c a m b io s  q u e  s a t is f a g a n  a  lo s 

in d iv id u o s y a lo s o b je t iv o s d e la o r g a n iz a c ió n . 

 F in a lm e n t e , K o t le r ( 1 9 9 8 ) p la n t e a  q u e  M a r k e t in g  e s u n  p r o c e s o  s o c ia l y 

d e  g e s t ió n  a  t r a v é s d e l c u a l lo s d is t in t o s g r u p o s e in d iv id u o s o b t ie n e n lo 

q u e   n e c e s i t a n   y   d e s e a n ,  c r e a n d o ,  o f r e c ie n d o   e  in t e r c a m b ia n d o 

p r o d u c t o s c o n v a lo r p a r a o t r o s . 

E l M a r k e t in g  p o r  t a n t o  a c t ú a  f u n d a m e n t a lm e n t e  s o b r e  la  d e m a n d a . I d e n t i f ic a , 

c r e a  o  d e s a r r o l la  d e m a n d a  p o s ib i l i t a n d o  q u e  lo s  d e s e o s  s e  c o n v ie r t a n  e n 

r e a l id a d .  E l  M a r k e t in g  o r ie n t a  lo s  d e s e o s  y  lo s  c a n a l iz a  h a c ia  d e m a n d a s 

e f e c t iv a s , p e r o n o c r e a n e c e s id a d e s . 

L o s d e s e o s s e  c o n v ie r t e n  e n  d e m a n d a  c u a n d o  e x is t e c a p a c id a d a d q u is i t iv a . L a 

d e m a n d a  e s  u n a  f o r m u la c ió n  e x p r e s a  d e  u n  d e s e o q u e e s t á c o n d ic io n a d a p o r 

lo s  r e c u r s o s  d is p o n ib le s  d e l  in d iv id u o .  L a s  e m p r e s a s  d e b e n  m e d i r  n o  s o lo 

c u á n t a s p e r s o n a s d e s e a n s u s p r o d u c t o s s in o c u á n t a s p e r s o n a s p u e d e n 

a d q u i r i r lo p o t e n c ia lm e n t e . 

E l  in d iv id u o s a t is f a c e n e c e s id a d e s y d e s e o s c o n p r o d u c t o s .  E n t a n t o ,  s e 

 
e n t ie n d e  p o r  p r o d u c t o  c u a lq u ie r  b ie n  m a t e r ia l ,  s e r v ic io  o  id e a  q u e  p o s e a  u n 

v a lo r  p a r a  e l  c o n s u m id o r  o  u s u a r io  y  s e a  s u s c e p t ib le  d e  s a t is f a c e r  u n a 

n e c e s id a d . 

E s  im p o r t a n t e  d e s t a c a r  a d e m á s ,  q u e  lo s  c o n s u m id o r e s / c l ie n t e s  e s c o g e r á n  e l 

 
p r o d u c t o  c u y o s  a t r ib u t o s  c o m b in a d o s ,  le  p r o p o r c io n e n  m a y o r  s a t is f a c c ió n  d e 
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s u s  n e c e s id a d e s . P o r e n d e , e l v a lo r e s la  e s t im a c ió n  p o r p a r t e  d e l c o n s u m id o r 

d e la c a p a c id a d d e lo s p r o d u c t o s p a r a s a t is f a c e r s u s n e c e s id a d e s . 

U n o  d e  lo s  e le m e n t o s  c la v e s  e n  la s  r e la c io n e s  c o n  lo s  c o n s u m id o r e s / c l ie n t e s 

 
e s  c o n s t r u i r  la  c o n f ia n z a ,  e l  o f r e c im ie n t o  y  p r o m e s a  d e  s u m in is t r o s  d e  a l t a 

c a l id a d  o  d e  u n  b u e n  s e r v ic io ,  d e s a r r o l la r  e l  in t e r é s  e n  a y u d a r s e ,  c o n o c id o 

c o m o  M a r k e t in g  d e  r e la c io n e s  q u e  s e  o r ie n t a  a  la  c r e a c ió n  d e  c l ie n t e s 

s a t is f e c h o s .  P a r a  lo g r a r  t a le s  p r o p ó s i t o s  s e  le  d a  t r a ta  m ie n t o  e n  e l p r ó x im o 

a c á p i t e . 

1 . 1 . 1 O r i e n t a c i ó n d e l a e m p r e s a h a c i a e l M a r k e t i n g . 

 
E l s e r v ic io  a l c l ie n t e  s e  r e f ie r e  a  t o d a  g e s t ió n  q u e  r e a l iz a  u n a  e m p r e s a  o  u n a 

o r g a n iz a c ió n  p a r a  c u b r i r  la s  n e c e s id a d e s  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  u t i l iz a n  o 

c o m p r a n s u s p r o d u c t o s y lo s s e r v ic io s . P a r a o f r e c e r u n b u e n s e r v ic io a l c l ie n t e , 

la s  e m p r e s a s  d e b e n  id e n t i f ic a r y c o n o c e r la s c a r a c t e r í s t ic a s y la s n e c e s id a d e s 

d e  lo s  c l ie n t e s .  O t r o s  f a c t o r e s  in t e r n o s  t a m b ié n  s o n  im p o r t a n t e s  p a r a  e l é x i t o 

d e l n e g o c io  c o m o  la  e f ic ie n c ia , la  v e lo c id a d  d e r e s p u e s t a , a t e n c ió n a l d e t a l le , la 

c o n f ia n z a , e l s u m in is t r o d e in f o r m a c ió n , e l s e g u im ie n t o , e n t r e o t r o s . 

L a  a c t i t u d  d e  u n  e m p le a d o  h a c ia  u n  c l ie n t e  s e  p u e d e  v a lo r a r  e n  f u n c ió n  d e la 

a m a b i l id a d ,  e l  r e s p e t o ,  la  p r e o c u p a c ió n  y  la  a u t e n t ic id a d .  “ E l  t ip o  y  n iv e l  d e 

s e r v ic io  p r e s t a d o  d e p e n d e r á  d e  la  f o r m a  e n  la  q u e  lo s c l ie n t e s in t e r a c t ú a n  c o n 

la o r g a n iz a c ió n y c o n s u s e m p le a d o s . U n b u e n s e r v ic io a l c l ie n t e t e n d r á u n g r a n 

im p a c t o e n la le a l t a d d e l c l ie n t e y la im a g e n e m p r e s a r ia l ” ( K o t le r , 1 9 9 6 ) . 

E l  M a r k e t in g  e m p r e s a r ia l  a p o r t a  u n a  f o r m a  d is t in t a  d e  p la n t e a r  y  r e a l iz a r  la 

f u n c ió n  c o m e r c ia l  o  r e la c ió n  d e  in t e r c a m b io  e n t r e  d o s  o  m á s  p a r t e s .  E s t e 

M a r k e t in g  d e s a r r o l la d o  e n  la s  e m p r e s a s n a c e  d e  la s n e c e s id a d e s y d e s e o s d e l 

c l ie n t e  q u e  r e q u ie r e n  s e r s a t is f e c h a s d e  la  f o r m a  m á s b e n e f ic io s a  p a r a  a m b a s 

p a r t e s . 

L a  f u n c ió n  p r im o r d ia l d e l M a r k e t in g e m p r e s a r ia l e s la o r ie n t a c ió n d e la e m p r e s a 

h a c ia  e l m e r c a d o  q u e  c o n s u m e  s u s  p r o d u c t o s  o  s e r v ic io ,  la s  e m p r e s a s  h a n 

d e s c u b ie r t o  c o n  e l  p a s o  d e  lo s  a ñ o s  q u e  s u  a p l ic a c ió n  g e n e r a  b e n e f ic io s  a 

c o r t o o la r g o p la z o , e n t r e lo s q u e f ig u r a : 

1. .  R e c o n o c im ie n t o  in s t i t u c io n a l:  M e d ia n t e  la  a p l ic a c ió n  d e l  M a r k e t in g 

la in s t i t u c ió n  g a n a r á  p o r  p a r t e  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  c ie r t o  r e c o n o c im ie n t 

o d e n t r o d e l m e r c a d o . 
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2. .  G a n a r y f id e l iz a r c l ie n t e s : E l b e n e f ic io  d e  f id e l iz a r c l ie n t e s p r o p o r c io n a 

la s e g u r id a d d e la in t e n c ió n d e r e t o r n o p o r p a r t e d e lo s c l ie n t e s . 

3. .  P r o p o r c io n a  in f o r m a c ió n : C o n  la in f o r m a c ió n q u e s e r e c o le c t a s e p u e d e n 

 
c o n o c e r la s n e c e s id a d e s , p r e f e r e n c ia s , g u s t o s d e lo s p o s ib le s c l ie n t e s e , 

in c lu s o , p e r m i t e  c r e a r o m o d i f ic a r e l p r o d u c t o , p a r a q u e a s í t e n g a m a y o r 

a c e p t a c ió n  e n  e l  m e r c a d o .  C o n  e s t e  b e n e f ic io  s e  p u e d e n  t o m a r 

d e c is io n e s a c e r t a d a s a f a v o r d e la e m p r e s a . 

4. .  I d e n t i f ic a r  a  lo s  c l ie n t e s  r e a le s :  E s t o  im p l ic a  c o n o c e r  e  in t e r a c t u a r c 

o n lo s  c l ie n t e s  p o t e n c ia le s , e s  d e c i r , lo s  p o s ib le s  c o m p r a d o r e s  y  a s í e v i t 

a r l le g a r a  p e r s o n a s  q u e  ja m á s c o m p r a r í a n  e l p r o d u c t o  o  u t i l iz a r í a n  d ic h 

o s s e r v ic io s . 

5. .  A h o r r o   d e   t ie m p o :  M e d ia n t e  u n a  c o m e r c ia l iz a c ió n  e f ic a z  c o n 

lo s p r o v e e d o r e s , c l ie n t e s e , in c lu s o , c o n  lo s t r a b a ja d o r e s , s e  lo g r a  e l a h o 

r r o d e  t ie m p o  y  d in e r o .  G a n a r le  t ie m p o  a l t ie m p o  e s ,  d e s d e  y a ,  u n a  g r 

a n v e n t a ja . 

6. .     M  a y o r e s g a n a n c ia s : L a c o r r e c t a a p l ic a c ió n d e l     
M  a r k e t i n g d e v o lv e r á 

 
im p o r t a n t e s b e n e f ic io s  e c o n ó m ic o s . 

 
L a  o r ie n t a c ió n  a l M a r k e t in g  s o s t ie n e  q u e  la  c la v e p a r a a lc a n z a r lo s o b je t iv o s d e 

la  o r g a n iz a c ió n  c o n s is t e  e n  id e n t i f ic a r  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e l  p ú b l ic o 

o b je t iv o  c o n  e l p r o p ó s i t o  d e  lo g r a r  s u  m a y o r  s a t is f a c c ió n ,  d e  u n a  f o r m a  m á s 

e f e c t iv a y e f ic ie n t e q u e la c o m p e t e n c ia . 

E  l M a r k e t in g  e s ,  e n t o n c e s ,  u n a  a c t iv id a d  n e c e s a r ia  p a r a  e l p o s ic io n a m ie n t o  y 

v e n t a  d e  u n p r o d u c t o o s e r v ic io . U n a e m p r e s a q u e v e n d e s e r v ic io s d e b e p a r t i r 

d e  la  f e  y  c o n f ia n z a  e n  s í  m is m a ,  e s  im p o r t a n t e  q u e  t e n g a  la  c a p a c id a d  d e 

c o n c r e t iz a r  y  d e m o s t r a r  q u e  lo s  s e r v ic io s  q u e  o f r e c e  r e a lm e n t e  f u n c io n a n  y 

t r a e r á n  b e n e f ic io s  p o r q u e  a l  f in a l  lo  q u e  e l  c l ie n t e  r e c ib i r á  e s  e l  r e s u l t a d o 

p r o m e t id o ,  a l q u e  la  e m p r e s a  d e b e  d a r s e g u im ie n t o  o p o r t u n o  e n  b e n e f ic io  d e 

lo s c l ie n t e s . 

E  l  M a r k e t in g  d e  u n a  e m p r e s a  q u e  s e  b a s a  e n  o f r e c e r  s e r v ic io s ,  n e c e s i t a 

 
c o n s t r u i r  r e la c io n e s  m á s  f u e r t e s  c o n  lo s  c l ie n t e s  a  p a r t i r  d e l  c o m p r o m is o 

in s t i t u c io n a l d e  b r in d a r le  u n  s e r v ic io  a  s u  s a t is f a c c ió n , c o n  e l o b je t iv o , a d e m á s , 

d e p r o c u r a r s u f id e l id a d . 

E n t r e s u s c a r a c t e r í s t ic a s p r in c ip a le s  f ig u r a n : 

 
1. .  I n t a n g ib i l id a d  d e l s e r v ic io . 
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2. .     H  e t e r o g e n e id a d ,     p u e s s o n d i v e r s o s lo s f a c t o r e s q u e     d e t e r m  in a n     s u 

c a l i d a d   y   l a   c o r r e s p o n d e n c ia   c o n   l o   p la n i f i c a d o   y   p r o m  o c io n a d o , 

3. .  C a r á c t e r p e r e c e d e r o d e lo s s e r v ic io s a l n o a d m i t i r d e v o lu c ió n , n i r e v e n t a . 

 
E l s e r v ic io  a l c l ie n t e  s e  r e f ie r e  a  t o d a  g e s t ió n  q u e  r e a l iz a  u n a  e m p r e s a  o  u n a 

o r g a n iz a c ió n  p a r a  c u b r i r  la s  n e c e s id a d e s  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  u t i l iz a n  o 

c o m p r a n  s u s p r o d u c t o s o  s e r v ic io s . P a r a o f r e c e r u n b u e n s e r v ic io a l c l ie n t e , la s 

e m p r e s a s  d e b e n  id e n t i f ic a r y  c o n o c e r la s  c a r a c t e r í s t ic a s  y la s n e c e s id a d e s d e 

lo s  c l ie n t e s . O t r o s  f a c t o r e s  in t e r n o s  t a m b ié n  s o n  im p o r t a n t e s  p a r a  e l é x i t o d e l 

n e g o c io  c o m o  la  e f ic ie n c ia ,  la  v e lo c id a d  d e  r e s p u e s t a ,  a t e n c ió n  a l d e t a l le ,  la 

c o n f ia n z a , e l s u m in is t r o d e in f o r m a c ió n , e l s e g u im ie n t o , e n t r e o t r o s . 

L a  e m p r e s a p a r a u n a m e jo r p r e s t a c ió n d e s e r v ic io s d e b e  r e v is a r e l c o n c e p t o d e 

s e r v ic io .  C o n  e s t e  o b je t iv o  s e  a n a l iz a n  lo s  c o n c e p t o s  d e  v a r io s  a u t o r e s  e n  s u 

é p o c a  y a ñ o s , e s t o  s e r á  p r e m is a  f u n d a m e n t a l p a r a  q u e la s p r e s t a c io n e s d e lo s 

s e r v ic io s  s e a n  d e  c a l id a d  a  p a r t i r  d e  la  o f e r t a  d e  u n  p r o d u c t o . E n  e l p r ó x im o 

e p í g r a f e s e a b o r d a d ic h a t e m á t ic a . 

1 . 2 C o n c e p t o d e s e r v i c io . 

 
S e g ú n  G a d r e y  ( 2 0 0 0 ) “ u n  s e r v ic io  e s  u n a  o p e r a c ió n  q u e  p r e t e n d e  g e n e r a r u n 

c a m b io  d e  e s t a d o  e n  u n a  r e a l id a d  C ,  q u e  e s  p o s e í d a  o  c o n s u m id a  p o r  B ,  a 

t r a v é s  d e  la  a c c ió n  d e  u n  p r o v e e d o r  A ,  a  s o l ic i t u d  d e  B .  M u c h a s  v e c e s  e l 

c a m b io  p r o d u c id o  p o r A  s e  g e n e r a  e n c o la b o r a c ió n c o n B , p e r o s in c o n d u c i r a 

la   p r o d u c c ió n   d e   u n   b ie n   q u e   p u e d a   c i r c u la r   e n   la   e c o n o m í a 

in d e p e n d ie n t e m e n t e  d e l m e d io C . ” ( G r á f ic o 1 . 2 ) . 
 

 
G r á f i c o 1 . 2 . C o n c e p t o  d e s e r v i c i o . F u e n t e : F i g u e r o a e t . a l . ( 2 0 1 7 ) 
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P a r a  L o v e lo c k  ( 2 0 0 9 ) lo s s e r v ic io s s o n  a c t iv id a d e s e c o n ó m ic a s q u e  s e  o f r e c e n 

d e  u n a  p a r t e  a  o t r a , la s c u a le s g e n e r a lm e n t e  u t i l iz a n  d e s e m p e ñ o s b a s a d o s e n 

e l t ie m p o  p a r a  o b t e n e r lo s  r e s u l t a d o s  d e s e a d o s  e n  lo s  p r o p io s  r e c e p t o r e s , e n 

o b je t o s  o  e n  o t r o s  b ie n e s  d e  lo s  q u e  lo s  c o m p r a d o r e s  s o n  r e s p o n s a b le s .  A 

c a m b io  d e  s u  d in e r o ,  t ie m p o  y  e s f u e r z o ,  lo s  c l ie n t e s  d e  s e r v ic io s  e s p e r a n 

o b t e n e r  v a lo r  a l  a c c e d e r  a  b ie n e s ,  t r a b a jo ,  h a b i l id a d e s  p r o f e s io n a le s , 

in s t a la c io n e s ,  r e d e s  y  s is t e m a s ;  s in  e m b a r g o ,  p o r  lo  g e n e r a l n o  a d q u ie r e n  la 

p r o p ie d a d  d e  c u a lq u ie r a  d e  lo s  e le m e n t o s  f í s ic o s  in v o lu c r a d o s .  E n  g e n e r a l s e 

id e n t i f ic a n  c u a t r o c a r a c t e r í s t ic a s p r in c ip a le s  s e g ú n e l g r á f ic o 1 . 3 . 
 

 
G r á f i c o 1 . 3 . C a r a c t e r í s t i c a s d e l s e r v i c i o . F u e n t e : F i g u e r o a e t . a l . ( 2 0 1 7 ) 

 

 
T e n ie n d o  e n  c u e n t a  e s t o  e n  e l s u b e p í g r a f e  s ig u ie n t e  s e  le  d a  t r a t a m ie n t o  a l 

 
M a r k e t in g d e lo s s e r v ic io s . 

 
 
 

1 . 2 . 1 E l M a r k e t i n g d e l o s s e r v i c i o s . 

 
E l s is t e m a d e s e r v ic io s d e M a r k e t in g t ie n e d o s p a r t e s : u n a e s la a c t iv id a d d e m e r c a d o t e c n ia , 

q u e c o m ie n z a c o n e l n o m b r a m ie n to d e g e r e n t e s d e p r o d u c t o s p a r a la s d if e r e n te s m a r c a s . L a 

o t r a p a r t e e s u n a e s t r u c tu ra d e s e r v ic io s d e m e r c a d o te c n ia , q u e r e p r e s e n t a t o d o e l t a le n t o 

t é c n ic o q u e in t e r v ie n e e n la in s t r u m e n ta c ió n d e u n p la n d e m e r c a d o y q u e in c lu y e : s e r v ic io s 

c r e a t iv o s , s e r v ic io s d e p r o m o c ió n , s e r v ic io s d e m e d io s , p r o g r a m a c ió n d e t r a n s m is io n e s , 

c o n t r o le s d e in v e s t ig a c ió n y s e r v ic io s d e in v e s t ig a c ió n d e m e r c a d o s ( R u s s e ll & L a n e , 1 9 9 4 ) . 
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E n  c o n s e c u e n c ia ,  p a r a  q u e  u n a  e m p r e s a  lo g r e  u n a  g e s t ió n  d e  M a r k e t in g 

e f e c t iv a  d e b e  c u b r i r c u a t r o  v a r ia b le s p r in c ip a le s a  p a r t i r d e  la  d e n o m in a c ió n  d e 

M c C a r t h y  ( 1 9 6 7 ) ,  c o m o  la s  « 4 p » ;  r e s p o n d ie n d o  a  la s  in ic ia le s  d e  d ic h a s 

p a la b r a s p r o v e n ie n t e s d e l in g lé s ( p r o d u c t , p r ic e , p la c e  &  p r o m o t io n ) ; la s c u a le s 

d e b e n  c o n s id e r a r s e  c o m o  h e r r a m ie n t a s y s e  h a n d e c o m b in a r e n f o r m a ó p t im a 

p a r a  lo g r a r lo s o b je t iv o s d e c o m e r c ia l iz a c ió n . A c o n t in u a c ió n s e p r o f u n d iz a r á e n 

la s  r e la c io n e s  q u e  s e  e s t a b le c e n  e n t r e  e l la s , a d e m á s  s e  a n a l iz a r á  e l lu g a r d e 

c a d a u n a d e n t r o d e l p r o c e s o e in f lu e n c ia e n l o s r e s u l t a d o s . 

E l M a r k e t in g  d e  s e r v ic io s  e s u n  p r o c e s o  d e  in t e r c a m b io  e n t r e  lo s c l ie n t e s y la s 

 
o r g a n iz a c io n e s , c o n  e l o b je t iv o  f in a l d e  s a t is f a c e r la s d e m a n d a s y n e c e s id a d e s 

d e  lo s  c l ie n t e s  u t i l iz a n d o  t é c n ic a s  a d a p t a d a s  a  lo s  s e c t o r e s  e s p e c í f ic o s .  E l 

p r in c ip a l  e le m e n t o  d i f e r e n c ia d o r  d e l  M a r k e t in g  d e  s e r v ic io s r e s p e c t o  a l  d e 

p r o d u c t o s ,  r a d ic a  e n  la  in t a n g ib i l id a d  d e  lo s  p r o d u c t o s  y  la  a d a p t a c ió n  q u e  h a 

d e h a c e r s e a l s e c t o r e s p e c í f ic o . 

L a s d ife re n c ia s  e n tre  u n  m e rc a d o  y  o tro  s o n  s o lo  d e  m a tic e s  y  d e  c a rá c te r  o p e ra tiv o , n o 

c o n c e p tu a le s , d e b ie n d o  s e r c o n s c ie n te  d e  q u e  la u tiliz a c ió n d e la s d ife re n te s h e rra m ie n ta s d e 

tra b a jo d e b e s e r a c o rd e a l m e rc a d o y s e c to r e n q u e o p e re m o s . 

L a  g e s t ió n  d e  M a r k e t in g  d i r ig id o s  a  lo s  s e r v ic io s  e s  e l p r o c e s o  d e  p la n i f ic a r  y 

e je c u t a r  la  c o n c e p c ió n  d e l p r o d u c t o , p r e c io , p r o m o c ió n  y d is t r ib u c ió n  d e  id e a s , 

b ie n e s y s e r v ic io s p a r a c r e a r in t e r c a m b io s  q u e s a t is f a g a n t a n t o o b je t iv o s 

in d iv id u a le s  c o m o d e la s o r g a n iz a c io n e s . T ie n e la re s p o n s a b ilid a d d e in flu e n c ia r e l 

n iv e l, m o m e n to y c o m p o s ic ió n d e la d e m a n d a d e m a n e ra ta l q u e a y u d e a la o rg a n iz a c ió n a 

a lc a n z a r s u s o b je tiv o s .  E x is te n  d iv e rs o s  e s ta d o s  d e  la  d e m a n d a  p a ra  lo s  c u a le s  s e  d e b e n 

a p lic a r d ife re n te s e s tra te g ia s o ta re a s d e M a rk e tin g : 

1. .  D e m a n d a  n e g a t iv a :  o c u r r e  c u a n d o  la  m a y o r  p a r t e  d e l  m e r c a 

d o d e s a p r u e b a  e l p r o d u c t o  y e s t á  d is p u e s t o  in c lu s o  a  p a g a r p o r e v i t a r lo . 

L a t a r e a  d e l M a r k e t in g  c o n s is t e  e n  a n a l iz a r la s c a u s a s d e  r e c h a z o  h a c ia 

e l p r o d u c t o  y  s i e x is t e  a lg ú n  p r o g r a m a  e s p e c í f ic o  d e  M a r k e t in g  ( r e d is e ñ 

o d e l  p r o d u c t o ,  p r e c io s  in f e r io r e s ,  p r o m o c ió n )  q u e  p u e d a  c a m b ia r  la 

s c r e e n c ia s y a c t i t u d e s d e l m e r c a d o h a c ia e l p r o d u c t o . 

2. .  D e m a n d a  in e x is t e n t e : E l p ú b l ic o  o b je t iv o  p u e d e  n o  s e n t i r n in g ú n  in t e r 

é s o  s e n t i r  in d i f e r e n c ia  h a c ia  e l  p r o d u c t o .  L a  t a r e a  d e l  M a r k e t in g 

e s e n c o n t r a r  f o r m a s  d e  c o n e c t a r  lo s  b e n e f ic io s  d e l  p r o d u c t o  c o n 

la s n e c e s id a d e s y d e s e o s d e l p ú b l ic o o b je t iv o . 
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3. .  D e m a n d a   la t e n t e :   M u c h o s   c o n s u m id o r e s   p u e d e n   c o m p a r t i r   u 

n a n e c e s id a d  q u e  n o  s a t is f a g a  a c t u a lm e n t e  n in g ú n  p r o d u c t o . L a  t a r e a  d 

e l M a r k e t in g  e s m e d i r e l t a m a ñ o  d e  m e r c a d o  p o t e n c ia l y d e s a r r o l la r b ie n 

e s y s e r v ic io s e f e c t iv o s q u e s a t is f a g a n d ic h a d e m a n d a . 

4. .  D e m a n d a  e n  d e c l iv e : C u a n d o  e x is t e n  c a í d a s d e d e m a n d a e n a lg u n o s 

d e s u s p r o d u c t o s . L a t a r e a d e l M a r k e t in g  e s a n a l iz a r la s c a u s a s d e l d e c l 

iv e y  d e c id i r  s i s e  p u e d e  r e e s t im u la r  la  d e m a n d a ,  d i r ig ie n d o  e l p r o d u c t o 

a n u e v o s  s e g m e n t o s ,  c a m b ia n d o  s u s  c a r a c t e r í s t ic a s  o  d e s a r r o l la n d 

o c o m u n ic a c io n e s m á s e f e c t iv a s . 

5. .  D e m a n d a  i r r e g u la r :  S u  d e m a n d a  v a r í a  e s t a c io n a lm e n t e ,  d ia r ia m e n t e 

e in c lu s o , p o r h o r a s , c r e a n d o  o  c a u s a n d o  p r o b le m a s d e  e x c e s o  o  f a l t a  d 

e s u m in is t r o s .  L a  t a r e a  d e l  M a r k e t in g  c o n o c id a  c o m o  s in c r o  M a r k e t in g 

, c o n s is t e  e n  a l t e r a r d e a lg u n a m a n e r a lo s u s o s d e la  d e m a n d a , b ie n s e a 

a t r a v é s d e p r e c io s f le x ib le s , p r o m o c ió n u o t r o s in c e n t iv o s . 

6. .  D e m a n d a  c o m p le t a :  S e  e n c u e n t r a n  c o n t e n t a s  la s  e m p r e s a s  c o n 

s u v o lu m e n  d e  n e g o c io s .  L a  t a r e a  d e l M a r k e t in g  e s  m a n t e n e r  e l n iv e l 

d e d e m a n d a  a  la  v is t a  e n  lo s  p o s ib le s  c a m b io s  e n  la s  p r e f e r e n c ia s  d e 

lo s c o n s u m id o r e s  y  d e  la  c o m p e t e n c ia ,  m a n t e n e r  o  e le v a r  e l n iv e l d e 

la c a l id a d  y m e d i r c o n t in u a m e n t e  la  s a t is f a c c ió n  d e s u s c o n s u m id o r e s p a r 

a a s e g u r a r s e d e q u e c o n t in ú a h a c ie n d o u n b u e n t r a b a jo . 

7. . S o b r e d e m a n d a : L a s    o r g a n iz a c io n e s s e  e n c u e n t r a n c o n u n n iv 

e l d e d e m a n d a s u p e r io r  d e l  q u e  p u e d e n o  le s  g u 

s t a r í a  a t e n d e r .  E l d e s m a r k e t in g r e q u ie r e e n c o n t r a r f o r m a s   d 

e r e d u c i r lo s   e x c e s o s d e d e m a n d a d e u n a f o r m a t e m p o r a l o p e r 

m a n e n t e ( in c r e m e n t o d e p r e c i o s  o r e d u c c ió n  d e  p r o m o c ió n  y  s e r v ic io s ) . 

E l o b je t iv o  d e l d e s m a r k e t in g  n o  e s d e s t r u i r la d e m a n d a s in o r e d u c i r s u n iv 

e l . 

8. .  D e m a n d a  in d e s e a b le :  E l a r r a ig o  e n  e l c o n s u m o  d e  a lg u n o s  p r o d u c t 

o s c o n s id e r a d o s  p e r ju d ic ia le s  r e q u ie r e  e s f u e r z o s  p a r a  e r r a d ic a r lo s  ( e l im in 

a r c o n s u m o  d e  c ig a r r i l lo s ,  a lc o h o l ,  d r o g a s  d u r a s ,  p is t o la s ) .  L a  t a r e a  d 

e l M a r k e t in g  e s  c o n s e g u i r  q u e  a  la  p e r s o n a  q u e  le  g u s t e  u n  p r o d u c 

t o in d e s e a b le ,  d e je  d e  u s a r lo  o  c o n s u m i r lo ,  u t i l iz a n d o  h e r r a m ie n t a s  t a le 

s c o m o :  m ie d o  e n  la  c o m u n ic a c ió n ,  p r e c io s  m u y  a l t o s  y  d is p o n ib i l id a 

d r e d u c id a . 
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L a  a c t i t u d  d e  u n  e m p le a d o  h a c ia  u n  c l ie n t e  s e  p u e d e  v a lo r a r e n  f u n c ió n  d e  la 

a m a b i l id a d ,  e l  r e s p e t o ,  la  p r e o c u p a c ió n  y  la  a u t e n t ic id a d .  “ E l  t ip o  y  n iv e l  d e 

s e r v ic io  p r e s t a d o  d e p e n d e r á  d e  la  f o r m a  e n  la  q u e  lo s c l ie n t e s in t e r a c t ú a n  c o n 

la o r g a n iz a c ió n y c o n s u s e m p le a d o s . U n b u e n s e r v ic io a l c l ie n t e t e n d r á u n g r a n 

im p a c t o  e n  la  le a l t a d  d e l  c l ie n t e  y  la  im a g e n  e m p r e s a r ia l ” .  E l  M a r k e t in g 

e m p r e s a r ia l a p o r t a u n a f o r m a d is t in t a d e p la n t e a r y r e a l iz a r la f u n c ió n c o m e r c ia l 

o  r e la c ió n  d e  in t e r c a m b io  e n t r e  d o s o  m á s p a r t e s . E s t e  M a r k e t in g  d e s a r r o l la d o 

e n  la s  e m p r e s a s  n a c e  d e  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e l c l ie n t e  q u e  n e c e s i t a n 

s e r s a t is f e c h a s d e la f o r m a m á s b e n e f ic io s a p a r a a m b a s p a r t e s . 

E n e s e n c ia , e l e n f o q u e M a r k e t in g e s u n e s f u e r z o d e in t e r c a m b io , c e n t r a d o e n e l 

m e r c a d o , o r ie n t a d o  a l c o n s u m id o r / c l ie n t e , y d i r ig id o  a  t r a v é s d e la c o o r d in a c ió n 

d e  M a r k e t in g ,  a  g e n e r a r  s a t is f a c c ió n  c o m o  l la v e  p a r a  c u m p l im e n t a r  lo s 

o b je t iv o s d e la o r g a n iz a c ió n . 

K o t le r ( 1 9 9 6 ) d e f in e c u a t r o p i la r e s p a r a e l e n f o q u e d e l M a r k e t in g : 

 
 D e f in ic ió n  d e l m e r c a d o :  N o  s e  p u e d e  o p e r a r  e n  t o d o s  lo s  m e r c a d o s  n i 

s a t is f a c e r t o d a s la s n e c e s id a d e s , e l m e r c a d o  e s d e m a s ia d o  e x t e n s o . L a s 

e m p r e s a s  t ie n e n  q u e  d e f in i r  s u  p ú b l ic o  o b je t iv o  c u id a d o s a m e n t e , 

a c ie r t a n  c u a n d o  p r e p a r a n  u n  p r o g r a m a  e s p e c í f ic o  p a r a  c a d a  p ú b l ic o 

o b je t iv o . 

 O r ie n t a c ió n  a l  c o n s u m id o r :  U n a  e m p r e s a  p u e d e  h a b e r  d e f in id o  s u 

p ú b l ic o  o b je t iv o  c u id a d o s a m e n t e  y , s in  e m b a r g o , f a l la r e n  s u  o r ie n t a c ió n 

a l c o n s u m id o r . R e q u ie r e  q u e  la  e m p r e s a m a n t e n g a u n e n f o q u e d e c a r a 

a l  c l ie n t e ,  e n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  s u s  n e c e s id a d e s  d e l  c l ie n t e  a  lo s 

f in e s  d e  lo g r a r  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  h a b i t u a le s  y  lo g r a r a t r a e r 

n u e v o s c l ie n t e s . 

 
 C o o r d in a c ió n   d e   M a r k e t in g :   D e s a f o r t u n a d a m e n t e   n o   t o d o s   lo s 

e m p le a d o s e s t á n  e n t r e n a d o s o  m o t iv a d o s p a r a t r a b a ja r p o r e l c l ie n t e . L a 

c o o r d in a c ió n  d e  M a r k e t in g  s ig n i f ic a  d o s  c o s a s : e n  p r im e r lu g a r , q u e  la s 

d is t in t a s   f u n c io n e s   d e   M a r k e t in g :  v e n t a s ,  p u b l ic id a d ,  g e s t ió n   d e 

p r o d u c t o s ,  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o ,  d e b e n  c o o r d in a r s e  e n t r e  e l la s 

d e s d e  e l  p u n t o  d e  v is t a  d e l  c o n s u m id o r ;  lo  q u e  s o lo  s e  lo g r a r á 

a d e c u a d a m e n t e  c u a n d o  t o d o s  lo s  e m p le a d o s  s e a n  s e n s ib le s  a l e f e c t o 

q u e  s u s  a c t u a c io n e s  t ie n e n  e n  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s .  E l 
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c o n c e p t o  M a r k e t in g  r e q u ie r e  q u e  la  c o m p a ñ í a  l le v e  a  c a b o  n o  s o lo  e l 

 
M a r k e t in g e x t e r n o , s in o t a m b ié n e l M a r k e t in g in t e r n o . 

 
 R e n t a b i l id a d :  E l  p r o p ó s i t o  d e l  e n f o q u e  M a r k e t in g  e s  a y u d a r  a  la s 

o r g a n iz a c io n e s  a  a lc a n z a r  s u s  o b je t iv o s .  L a s  e m p r e s a s  o p t im iz a n  s u s 

r e s u l t a d o s s a t is f a c ie n d o  la s n e c e s id a d e s d e lo s c o n s u m id o r e s m e jo r q u e 

la c o m p e t e n c ia . S e t r a t a d e e n c o n t r a r u n c a m in o d e o b t e n e r r e n t a b i l id a d 

a  t r a v é s  d e  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s  d e s e o s  d e  u n  d e t e r m in a d o  g r u p o  d e 

p e r s o n a s . 

C a d a  v e z m á s c o m p a ñ í a s c o m p i t e n  s o b r e  la  b a s e  d e  la  e x p e r ie n c ia  d e l c l ie n t e 

 
m á s q u e p o r e l p r e c io o v a lo r . E n g e n e r a l , lo s c l ie n t e s e s t á n d is p u e s t o s a p a g a r 

m á s p o r p r o d u c t o s d e  c o m p a ñ í a s q u e  b r in d a n  u n e x c e le n t e s e r v ic io a l c l ie n t e y 

e x p e r ie n c ia .  A d e m á s ,  s o n  m á s  le a le s  a  la s  c o m p a ñ í a s  y  g a s t a n  m á s  c o n 

c o m p a ñ í a s  q u e  in s p i r a n  e m o c io n e s  p o s i t iv a s . E l e x c e le n t e  s e r v ic io  a l c l ie n t e  y 

la  e x p e r ie n c ia  d e l c l ie n t e  q u e  lo a c o m p a ñ a e s u n o d e lo s  m a y o r e s a c t iv o s q u e 

u n a e m p r e s a p u e d e t e n e r . 

 
E n t r e  la  e m p r e s a  y  e l c l ie n t e  s e  t r a b a  y  s e  p r o lo n g a  u n  d iá lo g o  p e r m a n e n t e  y 

s u t i l , c u y o  s o p o r t e  e s e n c ia l e s  e l s e r v ic io . S e  t r a t a  d e  r e o r ie n t a r la  m e n t a l id a d 

d e  la  e m p r e s a  p a r a  d i r ig i r la  d i r e c t a m e n t e  a  la  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e .  Y  e l 

p r o d u c t o t a m b ié n s e t ie n e q u e v e r a f e c t a d o p o r e s e c a m b io . 

E l o b je t iv o  p r im o r d ia l e s la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e , y s ó lo in c lu y e n d o e l p r o d u c t o 

e n  e s a  n u e v a  o r ie n t a c ió n  s e  c o n s e g u i r á  c r e a r  u n a  o f e r t a  r e a lm e n t e  a t r a c t iv a 

p a r a e l m e r c a d o . 

P e r o  la  e x is t e n c ia  d e  u n  p r o d u c t o  d e  c a l id a d  y  r e a lm e n t e  in t e g r a d o  e n  la s 

 
n e c e s id a d e s q u e  e l m e r c a d o d e m a n d a n o s ig n i f ic a q u e e l p r o c e s o d e d e s a r r o l lo 

d e  la  f u n c ió n  d e  M a r k e t in g  h a y a  f in a l iz a d o .  M á s  b ie n  a l c o n t r a r io ;  e s e  e s  e l 

p r in c ip io . P o r q u e  a h o r a  h a y  q u e  d e c i r le , c o m u n ic a r le  a l m e r c a d o  q u é  p r o d u c t o 

s e t ie n e . E n e s t e s e n t id o , la p u b l ic id a d t ie n e c o m o m is ió n t r a d u c i r 

p r á c t ic a m e n t e  e n  u n a  f o r m a  v e r b a l  o  g r á f ic a  t o d o  e l  m e n s a je  q u e  e l p r o p io 

p r o d u c t o q u ie r e t r a n s m i t i r a l m e r c a d o . 

A  p e s a r d e  q u e  la  in n o v a c ió n  e s  f u n d a m e n t a l p a r a lo g r a r u n  M a r k e t in g  e f ic a z , 

la s  g r a n d e s  in n o v a c io n e s  d e  s e r v ic io s s o n  r e la t iv a m e n t e  r a r a s . E s m á s c o m ú n 

e l  u s o  d e  n u e v a s  t e c n o lo g í a s ,  c o m o  I n t e r n e t ,  p a r a  e n t r e g a r  d e  m a n e r a 

n o v e d o s a  lo s s e r v ic io s  e x is t e n t e s . E n  la s in d u s t r ia s m a d u r a s , d o n d e  e l s e r v ic io 

b á s ic o  s e  p u e d e  c o n v e r t i r e n  u n  p r o d u c t o  d e  p r im e r a  n e c e s id a d , la  b ú s q u e d a 
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d e  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s  a  m e n u d o  s e  c e n t r a  e n  la  c r e a c ió n  d e  n u e v o s 

s e r v ic io s c o m p le m e n t a r io s o  e n  la  m e jo r a  d e l d e s e m p e ñ o  d e  lo s y a  e x is t e n t e s . 

L a s  p r o b a b i l id a d e s  d e  é x i t o  d e  u n  n u e v o  c o n c e p t o  d e  s e r v ic io  s e  in c r e m e n t a n 

c u a n d o  e s t e  s e  a d e c u a  a  la  e x p e r ie n c ia ,  r e c u r s o s  e  im a g e n  d e  la  e m p r e s a , 

c u a n d o  e s m á s v e n t a jo s a q u e lo s s e r v ic io s d e la c o m p e t e n c ia e n t é r m in o s d e la 

s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s ,  y  c u a n d o  e s t á  b ie n  a p o y a d a 

p o r lo s  e s f u e r z o s  c o o r d in a d o s  d e  l a s d i f e r e n t e s á r e a s f u n c io n a le s  ( L o v e lo c k , y 

o t r o s , 2 0 0 9 ) . 

E l  d is e ñ o  d e  u n  c o n c e p t o  d e  s e r v ic io  e s  u n a  t a r e a  c o m p le ja  q u e  e x ig e 

 
c o m p r e n d e r la  m a n e r a  e n  q u e  lo s  s e r v ic io s  b á s ic o s  y c o m p le m e n t a r io s d e b e n 

c o m b in a r s e , s e c u e n c ia r s e , e n t r e g a r s e  y p la n e a r s e , p a r a  c r e a r u n a  p r o p o s ic ió n 

d e  v a lo r  q u e  c u b r a  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  s e g m e n t o s  d e l  m e r c a d o  m e t a 

( L o v e lo c k , y o t r o s , 2 0 0 9 ) . 

E l  d is e ñ o  d e  s e r v ic io s  t ie n e  u n  e n f o q u e  in t e r d is c ip l in a r io  q u e  c o m b in a 

d i f e r e n t e s m é t o d o s y h e r r a m ie n t a s d e d iv e r s a s d is c ip l in a s . E s u n a n u e v a f o r m a 

d e p e n s a r , q u e s e o p o n e a lo  q u e p o d r í a m o s l la m a r u n a d is c ip l in a  a u t ó n o m a . E l 

d is e ñ o  d e  s e r v ic io s e s u n  e n f o q u e  q u e  e s t á  e n c o n s t a n t e c a m b io , e n e l s e n t id o 

d e  q u e  h a s t a  e l  m o m e n t o  n o  e x is t e  u n a  d e fi n ic ió n  c o m ú n  o  u n  le n g u a je 

c la r a m e n t e a r t ic u la d o d e e s t e ( S t ic k d o r n , y o t r o s , 2 0 1 6 ) . 

F ig u e r o a  e t . a l . ( 2 0 1 7 ) d e f in ie r o n  c in c o  p i la r e s f u n d a m e n t a le s y t r a n s v e r s a le s a 

t o d o e l p r o c e s o d e l d is e ñ o d e u n s e r v ic io c o m o s e a p r e c ia e n e l G r á f ic o 1 . 4 . 

 

 
G r á f i c o  1 . 4 .  P i l a r e s  d e l  d i s e ñ o  d e  u n  s e r v i c i o .  F u e n t e :  F i g u e r o a  e t .  a l . 

( 2 0 1 7 ) 
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P a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  u n  b u e n  s e r v ic io  la  p r im e r a  e v a lu a c ió n  e s t á  e n c a m in a d a 

a l d e s a r r o l lo  d e l p r o d u c t o  y  p a r a  e s t u d ia r lo  s e  d e b e n  t e n e r  e n  c u e n t a  v a r io s 

e le m e n t o s c o m o s e e x p l ic a n e n e l s ig u ie n t e a c á p i t e . 

1 . 3 D e s a r r o l l o d e l c o n c e p t o  d e p r o d u c t o . 

 
E s t a  f a s e  c o n s is t e  e n  d e s a r r o l la r la  id e a o id e a s e le g id a s . D e b e s e r in v e s t ig a d a 

c o n  d e t e n im ie n t o ,  in v i r t ie n d o  p a r a  e l lo  lo s  r e c u r s o s  q u e  s e a n  n e c e s a r io s .  S e 

p u e d e  d is c e r n i r  e n t r e  u n a  id e a  d e  s e r v ic io ,  u n  c o n c e p t o  d e  s e r v ic io  y  u n a 

im a g e n d e s e r v ic io . 

L a  p r im e r a  e s u n  p o s ib le  s e r v ic io  q u e  la  e m p r e s a  p o d r í a o f r e c e r a l m e r c a d o ; la 

s e g u n d a  u n a  v e r s ió n  e la b o r a d a  d e  la  id e a , e x p r e s a d a  e n  t é r m in o s q u e  t e n g a n 

s e n t id o  p a r a  lo s  c o n s u m id o r e s  y  la  t e r c e r a ,  la  id e a  c o n c r e t a  q u e  lo s 

c o n s u m id o r e s a d q u ie r e n d e u n p r o d u c t o a c t u a l o p o t e n c ia l . 

E l c o n c e p t o  d e  c ic lo  d e  v id a  a lu d e  a l h e c h o  d e  q u e  e l p a t r ó n  d e  la  c u r v a  d e 

 
v e n t a s c o n r e s p e c t o a l t ie m p o p a s a p o r 5 f a s e s ( g r á f ic o 1 . 5 ) . 

 

 
 

G r á f i c o  1 . 5  E t a p a s  d e l  c i c l o  d e  v i d a  d e  u n  p r o d u c t o .  F u e n t e :  ( K o t l e r & 

A r m s t r o n g , 2 0 0 7 ) 

 
 E t a p a  d e  in t r o d u c c ió n  e n  e l m e r c a d o : L a  f a s e  d e  in t r o d u c c ió n  ( t a m b ié n 

l la m a d a  p r e s e n t a c ió n )  o c u r r e  ju s t o  d e s p u é s  d e l  m o m e n t o  e n  q u e  u n 

n u e v o  p r o d u c t o  s e  in t r o d u c e  e n e l m e r c a d o . L a s v e n t a s e s t á n a n iv e le s 

b a jo s  p o r q u e  t o d a v í a  n o  h a y  u n a  a m p l ia  a c e p t a c ió n  d e l p r o d u c t o  e n  e l 

m e r c a d o . L a  d is p o n ib i l id a d  d e l p r o d u c t o  ( p a r a  e l c o m p r a d o r ) e s l im i t a d a . 

L a c o m p e t e n c ia e s l im i t a d a o n u la . 

zim://A/A/Mercado%20%28Marketing%29.html
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 E t a p a  d e  c r e c im ie n t o :  S i  e l  m e r c a d o  a c e p t a  e l  p r o d u c t o ,  la s  v e n t a s 

a u m e n t a n r á p id a m e n t e . L a p la n i f ic a c ió n d e la d is t r ib u c ió n f í s ic a e s d i f í c i l 

e n e s t a f a s e d e c r e c im ie n t o ( t a m b ié n l la m a d a a c e p t a c ió n ) . S in e m b a r g o , 

la d is p o n ib i l id a d  d e l p r o d u c t o  s e  e x t ie n d e  t a m b ié n  r á p id a m e n t e  p o r t o d a 

la  g e o g r a f í a ,  a l a c r e c e n t a r s e  e l in t e r é s  d e l c o m p r a d o r  e n  e l p r o d u c t o . 

L o s  b e n e f ic io s  a u m e n t a n  p o r q u e  e l p r o d u c t o  lo  c o n o c e n  lo s  c l ie n t e s  o 

s e r v ic io s . 

 E t a p a  d e  m a d u r e z : L a  a n t e r io r f a s e  d e  c r e c im ie n t o  p u e d e  s e r b a s t a n t e 

c o r t a ,  s e g u id a  d e  u n  p e r í o d o  m á s  la r g o  l la m a d o  d e  m a d u r e z .  E l 

in c r e m e n t o  d e  la s  v e n t a s  e s  le n t o  o  s e  h a  e s t a b i l iz a d o  e n  u n  n iv e l , lo s 

n iv e le s  m á x im o s  d e  v e n t a s . Y a  e s c o n s id e r a d o  u n  p r o d u c t o  e s t a b le c id o 

e n  e l m e r c a d o  p o r lo  t a n t o p o d e m o s d e c i r q u e e s u n p r o d u c t o v ie jo . E n 

e s t e  m o m e n t o ,  s e  a lc a n z a  la  m a y o r  r e n t a b i l id a d  y  s e  p u e d e  p r o lo n g a r 

m á s t ie m p o c o n d i f e r e n t e s t é c n ic a s d e M a r k e t in g . 

 E t a p a  d e  d e c l iv e : L le g a  u n  m o m e n t o e n q u e la s v e n t a s d e c a e n ( d e c l iv e 

o  d e c a d e n c ia ) ,  e n  la  m a y o r í a  d e  lo s  p r o d u c t o s  p o r  c a m b io s  e n  la 

t e c n o lo g í a , la  c o m p e t e n c ia , o  la  p é r d id a  d e  in t e r é s p o r p a r t e  d e l c l ie n t e . 

C o n f r e c u e n c ia lo s p r e c io s b a ja n y lo s b e n e f ic io s s e r e d u c e n . 

E l n iv e l d e v e n t a s v a r í a c o n r e s p e c t o d e l t ie m p o y p o r t a n t o d e b e v a r ia r e l n iv e l 

d e  p r o d u c c ió n , y c o n e l la lo s p r o c e s o s . E n c u a lq u ie r c a s o , la c a r a c t e r í s t ic a m á s 

im p o r t a n t e  d e  lo s  c ic lo s  d e  v id a  e n  lo s ú l t im o s t ie m p o s e s q u e  e s t o s s o n  c a d a 

v e z m á s c o r t o s , lo  q u e  o b l ig a a e s t a r p e r m a n e n t e m e n t e v a r ia n d o la o f e r t a  p a r a 

a d e c u a r n o s a l m e r c a d o ( G i r a ld o , 2 0 0 4 ) . 

L a  g e s t ió n  d e  la  c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s e s im p o r t a n t e  p a r a q u e u n a o r g a n iz a c ió n 

 
p u e d a  s a t is f a c e r  la  d e m a n d a  d e  lo s  c l ie n t e s  y  a  s u  v e z  a m p l ia r s u  p o r t a f o l io , 

in c lu s o  s u  d iv e r s i f ic a c ió n  e s u n a  d e  la s e s t r a t e g ia s d e  M a r k e t in g  u t i l iz a d a s h o y 

p o r la s  g r a n d e s  e m p r e s a s  t r a s n a c io n a le s , d e  a h í q u e  e s t a  t e m á t ic a  s e  a b o r d e 

c o n m á s d e t e n im ie n t o e n e l p r ó x im o a c á p i t e . 

 
1 . 3 . 1 L a g e s t i ó n d e l a c a r t e r a d e p r o d u c t o s 

 

 
E x is t e n  d i f e r e n t e s  e n f o q u e s  e x p u e s t o s  a c e r c a  d e l c o n c e p t o  y  c a r a c t e r iz a c ió n 

d e p r o d u c t o . 
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 U n  p r o d u c t o  e s  a lg o  q u e  p u e d e  s e r  o f r e c id o  a  u n  m e r c a d o  c o n  la 

f in a l id a d  d e  q u e  s e  le  p r e s t e  a t e n c ió n ,  s e a  a d q u i r id o ,  u t i l iz a d o  o 

c o n s u m id o ,  c o n  e l  o b je t o  d e  s a t is f a c e r  u n  d e s e o  o  u n a  n e c e s id a d 

(K  o t le r , 1 9 8 8 ) . 

 E l c o n c e p t o  d e  p r o d u c t o  n o  s e  c i r c u n s c r ib e  a la r e a l id a d f í s ic a d e l b ie n o 

s e r v ic io ,  s in o  q u e  r e c o g e  e l c o n s u m o  t o t a l d e  b e n e f ic io s  q u e  o f r e c e  a l 

c o n s u m id o r ( S t a t o n , 1 9 8 9 ) . 

 C u a lq u ie r c o s a  q u e  s e a  p o s ib le  o f r e c e r a  u n  m e r c a d o  p a r a  s u  a t e n c ió n , 

s u  a d q u is ic ió n ,  s u  e m p le o  o  s u  c o n s u m o  y  q u e  p o d r í a  s a t is f a c e r  u n 

d e s e o o u n a n e c e s id a d ( K o t le r , 1 9 9 1 ) . 

 E l p r o d u c t o  e s  t o d a  s a l id a  d e  u n  p r o c e s o . C o n s is t e  f u n d a m e n t a lm e n t e 

e n  m e r c a n c í a s , s o f t w a r e y s e r v ic io s . L a s m e r c a n c í a s s o n c o s a s f í s ic a s : 

lá p ic e s , t e le v is o r e s  e n  c o lo r e s , e d i f ic io s  d e  o f ic in a s . L a  p a la b r a  s o f t w a r e 

t ie n e  m á s  d e  u n  s ig n i f ic a d o .  E l  p r in c ip a l  e s  e l  q u e  s e  r e f ie r e  a  la s 

in s t r u c c io n e s d e lo s p r o g r a m a s d e o r d e n a d o r . O t r o m u y im p o r t a n t e e s e l 

d e   in f o r m a c ió n   e n   g e n e r a l :   in f o r m e s   p la n o s   e   in s t r u c c io n e s , 

a s e s o r a m ie n t o ,  ó r d e n e s .  “ S e r v ic io ”  e s  t r a b a jo  r e a l iz a d o  p a r a  o t r o .  H a y 

in n u m e r a b le s  e m p r e s a s  q u e  s e  h a n  c r e a d o  p a r a  p r o p o r c io n a r s e r v ic io s 

e n  f o r m a  d e  e n e r g í a , t r a n s p o r t e s , c o m u n ic a c io n e s , e n t r e t e n im ie n t o , e t c . 

( J u r a n y G r y n a 1 9 9 3 ) . 

 E n  e l c a s o  d e  v e n t a  a l d e t a l le , v e n t a  a l c l ie n t e  y  b ie n e s  d e  c o n s u m o e l 

p r o d u c t o  e s  u n  o b je t o  t a n g ib le  q u e  s e  v e n d e  a  c o n s u m id o r e s .  S in 

e m b a r g o , p a r a  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  e l p r o d u c t o  t o m a  la  f o r m a  d e  u n 

o b je t o  in t a n g ib le , d e  u n  s e r v ic io , e n  e s t e c a s o e l p r o d u c t o e s e l b e n e f ic io 

f u t u r o  o  u n a  p r o m e s a  f u t u r a .  L a  p a la b r a  “ P r o d u c t o ”  e n g lo b a  p o r  t a n t o 

d o s c o n c e p t o s : b ie n y s e r v ic io ( H e r n á n d e z , 1 9 9 4 ) . 

 U n  p r o d u c t o  e s  u n  c o n ju n t o  d e  c a r a c t e r í s t ic a s  y  a t r ib u t o s  t a n g ib le s 

( f o r m a ,  t a m a ñ o ,  c o lo r . . . )  e  in t a n g ib le s  ( m a r c a ,  im a g e n  d e  e m p r e s a , 

s e r v ic io . . . )  q u e  e l c o m p r a d o r  a c e p t a ,  e n  p r in c ip io ,  c o m o  a lg o  q u e  v a  a 

s a t is f a c e r s u s n e c e s id a d e s ( L a m b in , 1 9 9 5 ) . 

 E l p r o d u c t o  p u e d e  r e f e r i r s e  a  u n a s  c a l id a d e s ,  u n a s  p r e s t a c io n e s  o  u n 

s e r v ic io ,  t o d o s  lo s  a t r ib u t o s  d e l  p r o d u c t o  y  e l  s e r v ic io  q u e  s e  o f r e c e 

d e b e n  a p o r t a r u n in d u d a b le v a lo r a l c l ie n t e y c u b r i r c o n s u s e x p e c t a t iv a s . 

( C a ñ a d a s , 1 9 9 6 ) . 
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 U n   p r o d u c t o   e s t á   c o m p u e s t o   p r in c ip a lm e n t e   p o r  u n a   s e r ie   d e 

c a r a c t e r í s t ic a s  f í s ic a s  y  d e  s e r v ic io  q u e  s a t is f a c e n  o  in t e n t a n  s a t is f a c e r 

la s  n e c e s id a d e s  d e l  c o m p r a d o r  y  d e b e n  c o r r e s p o n d e r  a  la  id e a  d e 

u t i l id a d q u e s e e s p e r a d e é l ( R e c a ld e , 2 0 0 3 ) . 

 D e s d e  e l p u n t o  d e  v is t a  d e l e m p r e s a r io , e l p r o d u c t o  e s  e l b ie n  f í s ic o  o 

in t a n g ib le  q u e  s e  o f r e c e  a l m e r c a d o . E n e s t a d e f in ic ió n ju e g a n u n p a p e l 

im p o r t a n t e  a t r ib u t o s  c o m o  la  im a g e n , la  c a l id a d , e l p r e c io , e l s u r t id o , e l 

d is e ñ o  o  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  t é c n ic a s .  P e r o  e s t a  d e f in ic ió n  s e  q u e d a r í a 

in c o m p le t a s i n o s e in c lu y e s e la t o t a l id a d d e lo s  b e n e f ic io s  q u e  e l 

p r o d u c t o  r e p o r t a , t a m b ié n  d e s d e  e l p u n t o d e v is t a d e l c o n s u m id o r . E n t r e 

e l lo s  c a b e  in c lu i r  e l  s e r v ic io  p o s t v e n t a ,  e l  a s e s o r a m ie n t o  a l  c l ie n t e ,  la 

f in a n c ia c ió n  a  m e d id a ,  e l  a lm a c e n a m ie n t o ,  lo s  s e r v ic io s  d e  e n t r e g a  o 

r e c o g id a y la s c lá u s u la s d e g a r a n t í a ( G o n z á le z , 2 0 0 8 ) 

L a s  e m p r e s a s  s u e le n  t e n e r  lo  q u e  s e  d e n o m in a  c a r t e r a  o  p o r t a f o l io  ( t a m b ié n 

p o r t a f o l io )  d e  p r o d u c t o s ,  e s  d e c i r ,  v a r io s  p r o d u c t o s  e n  s u  o f e r t a  a l m e r c a d o . 

E s t a  s e le c c ió n  d e  p r o d u c t o s p u e d e  t e n e r c a r a c t e r í s t ic a s d iv e r s a s s e g ú n  e l t ip o 

d e e m p r e s a y e l t ip o d e n e g o c io . 

U n a  e m p r e s a  g e n e r a lm e n t e  v e n d e  v a r io s p r o d u c t o s , p o r lo q u e e l a n á l is is d e la 

e s t r a t e g ia  d e  p r o d u c t o s  d e b e  c o n t e m p la r  la  c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s ,  o  s e a ,  a l 

c o n ju n t o d e l í n e a s d e p r o d u c t o s c o m e r c ia l iz a d o s 

 L a l í n e a d e p r o d u c t o s : c o n ju n t o d e p r o d u c t o s h o m o g é n e o s 

 
 L a a m p l i t u d d e la c a r t e r a : n ú m e r o d e l í n e a s d e p r o d u c t o 

 
 L a  p r o f u n d id a d  d e  d ic h a  c a r t e r a : n ú m e r o  d e  p r o d u c t o s  d e n t r o  d e  c a d a 

l í n e a 

L a  p o l í t ic a  d e  p r o d u c t o  e s  f u n d a m e n t a l p a r a  la  e c o n o m í a  d e  la  e m p r e s a  y 

c o n s t i t u y e  u n  e le m e n t o  d e  p r o g r e s o ,  b ie n e s t a r  y  d e s a r r o l lo  p a r a  e l la .  E n  s u 

f o r m u la c ió n h a y q u e r e s o lv e r t r e s p r o b le m a s b á s ic o s . 

 I n v e s t ig a r n u e v o s p r o d u c t o s 

 
 E v a lu a r y s e le c c io n a r a lo s m e jo r e s c a n d id a t o s 

 
 L a n z a r n u e v o s p r o d u c t o s 

 
P a r a e l M a r k e t in g  e l p r o d u c t o , t a n t o d e v e n t a c o m o d e s e r v ic io , e s m u c h o m á s 

q u e  e l  b ie n  t a n g ib le  o  in t a n g ib le ,  c o n l le v a  u n  a n á l is is  d e l  p r o d u c t o  d e s d e  la 

ó p t ic a  d e l c l ie n t e .  P a r a  e l c l ie n t e  e l p r o d u c t o  t ie n e  a d e m á s  d e  u n a  s e r ie  d e 

a t r ib u t o s  o  a s p e c t o s  f í s ic o s ,  m u c h o s  o t r o s  d e  o r d e n  p s ic o ló g ic o s . E l c l ie n t e  o 
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c o n s u m id o r c o n s t r u y e e n s u c e r e b r o u n a im a g e n d e l p r o d u c t o o s e r v ic io , a l c u a l 

c o n v ie n e a t e n d e r , p a r a lo g r a r e l p o s ic io n a m ie n t o e n e l m e r c a d o . 

E l  p r o d u c t o  d e b e  e s t a r  c a r g a d o  d e  s e n t id o  p a r a  e l  c o n s u m id o r ,  r e c o r d a r le 

 
c o n d u c t a s  h a b i t u a le s ,  in d u c i r le  a  p r e c ia d a s  c o m o d id a d e s ,  g u ia r lo  e n  la s 

o p c io n e s d e s u v id a c o t id ia n a . E s , d e a lg u n a f o r m a , u n m o d e lo p r e v io d e a c c ió n 

c o n e l q u e e s t á d e a c u e r d o y s e s ie n t e id e n t i f ic a d o . 

P a r a  r e a l iz a r  u n  a d e c u a d o  d is e ñ o  o  r e d is e ñ o  d e  p r o d u c t o ,  la  e m p r e s a 

p r e v ia m e n t e  d e b e  t r a b a ja r e n  la s e s t a d í s t ic a s d e s a t is f a c c ió n d e lo s c l ie n t e s d e 

lo s  p r o d u c t o s .  P a r a  a b u n d a r  e n  e s t a  t e m á t ic a  s e  a n a l iz a n  lo s  e le m e n t o s 

f u n d a m e n t a le s e n e l p r ó x im o p u n t o . 

 
1 . 4 P r o c e s o  d e d i s e ñ o y r e d i s e ñ o d e p r o d u c t o s . 

 
L a  p r o y e c c ió n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  c o n s t i t u y e  u n a  la b o r  n e c e s a r ia  p a r a  la 

s u p e r v iv e n c ia a la r g o p la z o . L o s p r o d u c t o s la n z a d o s a l m e r c a d o d e b e n c u m p l i r 

la  c o n d ic ió n  d e  p o d e r  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  y  d e b e n  i r 

a c o m p a ñ a d o s  d e  la  p u e s t a  e n  m a r c h a  d e  o t r a s  v a r ia b le s  q u e  a y u d e n  a  s u 

é x i t o . 

S e  d e b e  p e r c ib i r c o m o  n e c e s a r io  e s e  p r o d u c t o  y  la s d i f e r e n c ia s r e s p e c t o  a  lo s 

 
p r o d u c t o s q u e c o m p i t e n c o n é l p a r a e le g i r lo  e n lu g a r d e lo s d e la c o m p e t e n c ia . 

E n t r e  la s  c a u s a s  m á s  c o m u n e s  d e l f r a c a s o  d e  a lg u n o s  d e  lo s  p r o d u c t o s  s e 

p u e d e c i t a r : 

 E l p r o d u c t o n o s a t is f a c e u n a n e c e s id a d  r e a l 

 
 E l p r o d u c t o  s í s a t is f a c e  u n a  n e c e s id a d , p e r o  la  e s t r a t e g ia  d e  M a r k e t in g 

n o  h a  s id o  d e f in id a  c o r r e c t a m e n t e  y  f a l la  e n  a lg u n a  o  a lg u n a s  d e  la s 

v a r ia b le s   q u e   a c o m p a ñ a n   a l  la n z a m ie n t o  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e l 

p r o d u c t o . 

R e d is e ñ o  d e p r o d u c t o s : 
 

S e c e n t r a e n p la n e a r , e n e l h a c e r y e n e l e je c u t a r , d e la m a n e r a m á s e f ic ie n t e , 

lo s p r o c e s o s d e t r a n s f o r m a c ió n d e l p r o d u c t o , t e n ie n d o c o m o b a s e la g e s t ió n d e l 

c ic lo  d e  v id a ,  lo s  c u a l  g a r a n t iz a  q u e  lo s  d is e ñ o s  v a y a n  d e  a c u e r d o  c o n  lo s 

p r in c ip io s d e p r o d u c c io n e s l im p ia s ( G u a r í n , y o t r o s , 2 0 1 6 ) . 

S e g ú n  G u a r í n  y G a l le g o  ( 2 0 1 6 ) l a s r a z o n e s p u e d e n  s e r d iv e r s a s . N o o b s t a n t e , 

 
e n f a t iz a n  e n  la  im p o r t a n c ia  d e d e t e r m in a r la n e c e s id a d q u e s e in t e n t a  s o lv e n t a r 

y c u á le s s e r í a n lo s o b je t iv o s a a lc a n z a r :   
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 L a f o r m a d e l p r o d u c t o h a c a m b ia d o y n e c e s i t a u n n u e v o e n v a s e . 

 
 L a  e m p r e s a  h a  c r e c id o  c r e a n d o  n u m e r o s o s  p r o d u c t o s  y  n e c e s i t a  q u e 

h a y a u n a u n id a d e s t é t ic a e n t r e e l lo s . 

 L a e m p r e s a h a c a m b ia d o y n e c e s i t a d a r u n n u e v o e s t i lo a s u s p r o d u c t o s . 

 
 A p a r e c e n n u e v a s r e g u la c io n e s o r e q u is i t o s g u b e r n a m e n t a le s . 

 
 E l n e g o c io  o p r o d u c t o p r e t e n d e e x t e n d e r s e a n u e v o s m e r c a d o s . 

 
 L a  o p in ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  p o t e n c ia le s  d e l  p r o d u c t o ,  e x t r a í d a  d e 

e n c u e s t a s ,  m u e s t r a  q u e  e l m e n s a je  o  la  a p a r ie n c ia  d e l p r o d u c t o  e s t á 

a n t ic u a d a o n o c o r r e s p o n d e c o n s u s g u s t o s . 

P a r a  la  m e jo r c o m p r e s ió n  d e  e s t á n  t e m á t ic a s e r e a l iz a u n a n á l is is d e d is e ñ o d e 

u n p r o d u c t o e n e l a c á p i t e p r ó x im o . 

1 . 4 . 1 A n á l i s i s d e p r o c e d i m i e n t o s d e d i s e ñ o d e p r o d u c t o s . 

 
P a r a  lo g r a r  e l  d is e ñ o  d e  s e r v ic io s  q u e  p o s ib i l i t e n  e l  p o s ic io n a m ie n t o  d e  la s 

e m p r e s a s e n  e l m e r c a d o , o  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s n u e v o s r e q u e r im ie n t o s d e lo s 

c l ie n t e s ,  s e  h a c e  n e c e s a r io  p a r t i r  d e l a n á l is is  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  q u e  p a r a 

e s t o s e f e c t o s h a n p r o p u e s t o a u t o r e s t a le s c o m o : S c h n a r d ( 1 9 9 0 ) ; S a n t e s m a s e s 

( 1 9 9 3 ) , K o t le r ( 1 9 9 5 ) , N ie t o y L la m a z a r e s ( 1 9 9 5 ) , M a z u r ( 2 0 0 2 ) , S e r r a ( 2 0 0 3 ) , 

M e d in a  y  S a n t a m a r in a  ( 2 0 0 4 )  y  G r a n d e  ( 2 0 0 5 ) ,  lo s  c u a le s  s e r á n  d e s c r i t o s  a 

c o n t in u a c ió n . 

E l  p r o c e d im ie n t o  p r o p u e s t o  p o r  S c h n a r d  ( 1 9 9 0 )  p a r t e  d e  d e f in i r  lo s  o b je t iv o s 

q u e  s e  t o m a n  c o m o  b a s e  p a r a g e n e r a r id e a s , s e le c c io n a r y s o m e t e r a p r u e b a 

d e  c o n c e p t o .  A  p a r t i r  d e  a q u í  s e  l le v a  a  c a b o  u n  a n á l is is  d e l n e g o c io  q u e 

in c lu y e  u n  e s t u d io  d e  f a c t ib i l id a d , u n a  e v a lu a c ió n  d e l m e r c a d o  y  u n  c á lc u lo  d e 

la  r e n t a b i l id a d .  L u e g o  s e  d e s a r r o l la  e l  p r o d u c t o  y  s e  s o m e t e  a  p r u e b a  d e 

m e r c a d o ,  lo  c u a l p e r m i t e  d e f in i r e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d e o , p a r a  d a r p a s o  a  la 

f o r m u la c ió n  d e  p la n e s  y  p r o g r a m a s  p a r a  s u  la n z a m ie n t o  f in a l .  E s  d e  s e ñ a la r 

q u e e n c a d a u n a d e e s t a s f a s e s p u e d e d e c id i r s e e l a b a n d o n o d e la id e a . 

P r o c e d im ie n t o  p r o p u e s t o  p o r  S a n t e s m a s e s  ( 1 9 9 3 )  t ie n e  c o m o  p a s o  in ic ia l la 

g e n e r a c ió n  d e  id e a s ,  la  c u a l  s u p o n e  u n a  b ú s q u e d a  s is t e m á t ic a  d e  n u e v o s 

p r o d u c t o s , a c u d e  a u n a d iv e r s id a d d e f u e n t e s y p o r m e d io d e d is t in t o s m é t o d o s 

o  p r o c e d im ie n t o s ;  s e g u id a m e n t e  c o n t in u a  c o n  u n  p r o c e s o  d e  e v a lu a c ió n  y 

r e d u c c ió n  d e  la s  m is m a s  c o n o c id o  c o m o  c r ib a d o  d e  id e a s ; a  c o n t in u a c ió n  s e 

d e s a r r o l la  e l c o n c e p t o  d e l p r o d u c t o  y t e s t d e  c o n c e p t o ; s e  d is e ñ a  la  e s t r a t e g ia 

d e M a r k e t in g  y e l a n á l is is e c o n ó m ic o c o r r e s p o n d ie n t e a e s t e n u e v o p r o d u c t o ; e l 
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s ig u ie n t e  p a s o  lo  c o n s t i t u y e  e l d e s a r r o l lo  d e l p r o d u c t o y p o r c o n s ig u ie n t e e l t e s t 

d e  p r o d u c t o  y  m e r c a d o ,  c o n c lu y e  c o n  e l la n z a m ie n t o  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e l 

p r o d u c t o . 

E l p r o c e d im ie n t o  p la n t e a d o  p o r K o t le r ( 1 9 9 5 ) , p a r t e  d e  la  g e n e r a c ió n  d e  id e a s , 

q u e  p u e d e  p r o v e n i r  d e  f u e n t e s  in t e r n a s  ( e m p le a d o s  e n  g e n e r a l y  f u e r z a  d e 

v e n t a s ) o f u e n t e s e x t e r n a s ( a v a n c e s t e c n o ló g ic o s , c l ie n t e s , c o m p e t e n c ia e 

im i t a c ió n ) ; c o n t in ú a  c o n  e l c r ib a d o  d e  la s  id e a s , lo  q u e  s u p o n e  u n  p r o c e s o  d e 

r e d u c c ió n  d e  la s  m is m a s ; lu e g o  d e f in e  e l c o n c e p t o  d e l p r o d u c t o  y  a  r e a l iz a  e l 

t e s t d e  e s t e  c o n c e p t o ; p o r o t r o la d o s e e f e c t ú a e l d is e ñ o d e la s e s t r a t e g ia s d e 

M a r k e t in g  y  e l a n á l is is e c o n ó m ic o , f in a lm e n t e  s e  d e s a r r o l la  e l p r o d u c t o , e l c u a l 

s e s o m e t e  a p r u e b a d e m e r c a d o  p a r a s u p o s t e r io r la n z a m ie n t o  y 

c o m e r c ia l iz a c ió n . 

P r o p u e s t a d e N ie t o y L la m a n z a r e s ( 1 9 9 5 ) a l  ig u a l  q u e a lg u n o s d e lo s 

 
p r o c e d im ie n t o s  y a  m e n c io n a d o s p a r t e  d e  la  g e n e r a c ió n  d e  id e a s , c o n t in ú a  c o n 

e l  f i l t r a d o  o  t a m iz a d o  d e  la s  m is m a s ,  lu e g o  r e a l iz a  e l  t e s t  d e  p r o t o t ip o ,  e l 

a n á l is is  d e l  n e g o c io  c o m o  s ig u ie n t e  p a s o ,  p a r a  d a r  lu g a r  a  la  d e f in ic ió n  d e 

e s t r a t e g ia s  d e  M a r k e t in g ,  y  p o r ú l t im o  e l d e s a r r o l lo  d e l p r o d u c t o  r e a l iz a n d o  e l 

t e s t y m e r c a d o , c o n c lu y e c o n e l la n z a m ie n t o y c o m e r c ia l iz a c ió n  d e l p r o d u c t o . 

E l  d e s p l ie g u e  e n  f u n c ió n  d e  la  c a l id a d ,  c o n o c id o  c o m o  e l  Q F D ,  p o r  M a z u r 

 
( 2 0 0 2 ) ,  c o m ie n z a  c o n  e l  d e s p l ie g u e  d e  c l ie n t e s ,  q u e  id e n t i f ic a  lo s  d i f e r e n t e s 

t ip o s  d e  c l ie n t e s  y  d e  e s t a  f o r m a  o b t ie n e  la  in f o r m a c ió n  p r im a r ia  o  m a t e r ia 

p r im a  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la s  m e t a s  d e l p r o d u c t o , p o s t e r io r m e n t e  d e f in e  lo s 

r e q u e r im ie n t o s  b á s ic o s  q u e  d e b e  c u m p l i r e l m is m o , p a r a  lo g r a r la  s a t is f a c c ió n 

d e l c l ie n t e ; lu e g o  d e t e r m in a  y  o r d e n a , s e g ú n la s p r io r id a d e s lo s s e g m e n t o s d e 

m e r c a d o s  a  t r a b a ja r , y  c o n c lu y e c o n e l d e s p l ie g u e d e c a l id a d , e l c u a l p r e t e n d e 

c o n v e r t i r la c a l id a d d e m a n d a d a e n a t r ib u t o s d e c a l id a d d e l s e r v ic io . 

E l p r o c e d im ie n t o  d e  S e r r a  ( 2 0 0 3 ) s e  in ic ia  c o n  la  g e n e r a c ió n  d e  id e a s , la  c u a l 

s u p o n e  la  b ú s q u e d a  s is t e m á t ic a  d e  id e a s  d e  n u e v o s p r o d u c t o s , p a r a  lo  c u a l a 

f u e n t e s  in t e r n a s  y  e x t e r n a s  y  u t i l iz a  v a r io s  m é t o d o s ;  lu e g o  s e  p a s a  a  u n 

p r o c e s o  d e  r e d u c c ió n  d e  la s m is m a s c o n o c id o c o m o c r ib a d o d e id e a s ; d e s p u é s 

o c u r r e e l d e s a r r o l lo y t e s t d e l c o n c e p t o d e p r o d u c t o ; s e d is e ñ a la e s t r a t e g ia d e 

M a r k e t in g  y s e  r e a l iz a  e l a n á l is is d e  v ia b i l id a d ; e l p a s o s ig u ie n t e lo c o n s t i t u y e e l 

d e s a r r o l lo  d e l  p r o d u c t o  y  e l  t e s t  d e  m e r c a d o ;  c u lm in a  c o n  e l  la n z a m ie n t o  y 

c o m e r c ia l iz a c ió n d e l p r o d u c t o . 
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P r o c e d im ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o  d e p r o d u c t o s d e M e d in a y S a n t a m a r in a ( 2 0 0 4 ) , la 

p r o p u e s t a  d e  e s t e  p r o c e d im ie n t o  e s t á  d e f in id a  p a r a  p r o d u c t o s  t u r í s t ic o s  d e 

n a t u r a le z a  e s p e c í f ic a m e n t e , a b o r d a  c o m o  p r im e r p a s o  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  u n a 

o p o r t u n id a d  d e  m e r c a d o ,  lu e g o  id e n t i f ic a  la s  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s ,  d e f in e  a 

p a r t i r d e  e s t e  m o m e n t o  la  e s t r a t e g ia  e m p r e s a r ia l , p a r a  lu e g o  r e a l iz a r e l d is e ñ o 

c o n c e p t u a l , la  p r e p a r a c ió n  d e p r o t o t ip o s , e l la n z a m ie n t o , p r o d u c c ió n , m o n i t o r e o 

y c o n t r o l . 

P r o c e d im ie n t o  p a r a  e l d is e ñ o  d e  s e r v ic io s  d e  G i r a ld o  ( 2 0 0 4 ) c o m ie n z a  c o n  la 

g e n e r a c ió n  d e  id e a s , s e  d e f in e  p o s t e r io r m e n t e  e l p ú b l ic o  o b je t iv o  y  e s a  p a r t i r 

d e  e s t e  m o m e n t o  q u e  s e  p r o c e d e  a  la  s e le c c ió n  d e  id e a s ,  s e  r e a l iz a 

p o s t e r io r m e n t e  e l t e s t d e  c o n c e p t o , e l a n á l is is d e  la  r e n t a b i l id a d  y t e r m in a  c o n 

e l t e s t d e m e r c a d o , la n z a m ie n t o y c o n t r o l . 

U n a   v e z   d e s c r i t o s   lo s   p r in c ip a le s  p a s o s  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  o c h o 

 
p r o c e d im ie n t o s ,  e s t u d ia d o s ,  s e  s e ñ a la n  c o m o  s u b s t a n c ia le s  a s p e c t o s  lo s 

s ig u ie n t e s : 

1. .  L a s  e t a p a s  d e  g e n e r a c ió n  d e  id e a s  y  t a m iz a d o  d e  la s  m is m a s ,  s o n 

 
e t a p a s c o in c id e n t e s e n t o d o s lo s c a s o s . 

 
2. .  L a  p o s ic ió n  q u e  o c u p a  la  e t a p a  d e  a n á l is is d e l m e r c a d o  d i f ie r e  d e  s e r 

e l p r im e r  p a s o ,  c o m o  e s  e l c a s o  d e l p r o c e d im ie n t o  Q F D ,  2 0 0 2  y  M e d in 

a S a n t a m a r in a ,  2 0 0 4 ,  o  u n  p a s o  in t e r m e d io  e n  lo s  p r o c e d im ie n t o s  a n t e 

s d e  c o m e n z a r  c o n  la  c r e a c ió n ,  c o m o  s o n  K o t le r ,  1 9 9 5 ;  M a r t í n ,  2 0 0 3 

y G i r a ld o , 2 0 0 4 . E l r e s t o  d e  lo s p r o c e d im ie n t o s t o m a  e n  c o n s id e r a c ió n  la 

s n e c e s id a d e s  d e l m e r c a d o  e n  e l m o m e n t o  d e  s u  p r e s e n t a c ió n  a  t r a v é 

s d e l t e s t d e m e r c a d o . 

3.  .  E n  e l 1 0 0  %  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s a n a l iz a d o s s o lo  p a r t ic ip a  e l c r e a 

d o r d e l p r o d u c t o , e s d e c i r , s u f u t u r o e x p lo t a d o r . 

4. .  S e  c o n s id e r a  q u e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  a n a l iz a d o s  e s t á n  d is e ñ a d o s  p a 

r a r e s p o n d e r  a  m o d a l id a d e s  m u y  p u n t u a le s  d e n t r o  d e  la  d e m a n d a 

d e s e r v ic io ,  lo  c u a l  l im i t a  la  v in c u la c ió n  e n  u n  m is m o  p r o d u c t o  d e  v a r 

ia s m o d a l id a d e s ,  a  p a r t i r d e  la  g e n e r a c ió n  d e  id e a s  s in  p r e v ia m e n t e  d e f 

in i r e l s e g m e n t o d e m e r c a d o a t r a b a ja r y s u s n e c e s id a d e s . 

5. .  D e b id o a q u e lo s s e r v ic io s s e p r o d u c e n y c o n s u m e n e n f o r m a 

 
s im u l t á n e a y c o n  f r e c u e n c ia  im p l ic a n  in t e r a c c ió n  e n t r e  e m p le a d o s  y 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

2 6  

 

 

c l ie n t e s , t a m b ié n e s f u n d a m e n t a l q u e  e l p r o c e s o d e d e s a r r o l lo d e l n u e v o 

s e r v ic io in v o lu c r e t a n t o a e m p le a d o s c o m o a c l ie n t e s . 

E n  e l  g r á f ic o  1 . 6  s e  m u e s t r a  e l f lu jo  d e l p r o c e s o  p a r a  d e s a r r o l la r  n u e v o s 

 
p r o d u c t o s : 

 

 
G r á f i c o  1 . 6 . P r o c e s o d e d e s a r r o l l o d e n u e v o s p r o d u c t o s . F u e n t e : ( C a r r o , y 

o t r o s , s / r ) 

U n a  v e z e x p l ic a d o  e l f lu jo  d e l d e s a r r o l lo  d e u n n u e v o p r o d u c t o s e  d e b e a n a l iz a r 

e l m e r c a d o  p a r a  e l c u a l s e  r e a l iz a  e l d is e ñ o  o r e d is e ñ o d e l p r o d u c t o , t e m á t ic a 

a b o r d a d a e n e l e p í g r a f e 1 . 4 . 

1 . 5 E s t u d i o s d e m e r c a d o s p a r a e l r e d i s e ñ o d e p r o d u c t o s y s e r v i c i o s . 

 
A l r e a l iz a r e l e s t u d io d e m e r c a d o r e s u l t a d e g r a n im p o r t a n c ia q u e c o n s is t e e n e l 

c o n ju n t o  d e  a c c io n e s  q u e  s e  e je c u t a n  p a r a  s a b e r  la  r e s p u e s t a  d e l m e r c a d o 

a n t e u n p r o d u c t o o s e r v ic io .  E s  u n a  in v e s t ig a c ió n  p a r a  a n t ic ip a r la  r e s p u e s t a 

d e lo s c l ie n t e s p o t e n c ia le s y  la c o m p e t e n c ia a n t e u n  p r o d u c t o  o  s e r v ic io 

c o n c r e t o ,  b ie n  d e  c a r a  a  s u  la n z a m ie n t o  b ie n  d e  c a r a  a  s u  r e p o s ic io n a m ie n t o 

e n e l m e r c a d o . 

 
E l o b je t iv o  d e  t o d o  e s t u d io  d e  m e r c a d o  e s  c o n o c e r e l p e r f i l y c o m p o r t a m ie n t o 

d e l c l ie n t e  o b je t iv o , q u e a m e n u d o s e d iv id e e n d is t in t o s s e g m e n t o s o n ic h o s d e 

m e r c a d o , a s í c o m o d e t e r m in a r e l t a m a ñ o a c t u a l y f u t u r o d e l m e r c a d o , a n t ic ip a r 

la s  r e a c c io n e s  d e  la  c o m p e t e n c ia  y  p r o v e e d o r e s  e  id e n t i f ic a r  p o s ib le s 

e le m e n t o s  q u e  p u e d a n  l le g a r  a  t r a n s f o r m a r  r a d ic a lm e n t e  e l s e c t o r , c o m o  p o r 

e je m p lo la i r r u p c ió n d e u n a n u e v a t e c n o lo g í a . 

U n e s t u d io d e m e r c a d o e s d e t e r m in a n t e a la h o r a d e id e n t i f ic a r u n a o p o r t u n id a d 

d e n e g o c io o a l t e r n a t iv a s e n c a s o d e q u e e l p r o y e c t o in ic ia l n o s e a v ia b le . 

https://www.estudiosdemercado.org/index.html
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P a r a e f e c t u a r d e u n e s t u d io d e m e r c a d o s e d e b e n s e g u i r lo s s ig u ie n t e s p a s o s : 

 
I. D e f in ic ió n  d e l o b je t o d e e s t u d io p r á c t ic o y t e ó r ic o 

 
II. E s t a b le c e r lo s o b je t iv o s : S e  h a c e  n e c e s a r io  e s t a b le c e r  q u é  s e  p r e t e n d e 

c o n s e g u i r c o n e l e s t u d io , e s t a t a r e a c o n d ic io n a r á  e l  p la n t e a m ie n t o  d e l 

e s t u d io  y  s u  e s t r a t e g ia ,  d e  m a n e r a  q u e  d e  r e a l iz a r s e  in c o r r e c t a m e n t e  e l 

r e s u l t a d o  p u e d e  d a r  lu g a r  a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  e r r ó n e a s  y  a  d e f in i r 

a c c io n e s in e f ic a c e s p a r a c u m p l i r lo s o b je t iv o s . D e b e n e x p r e s a r s e c o n 

c la r id a d y s e r s u s c e p t ib le s d e a lc a n z a r s e . 

I I I . D e t e r m in a r  la s  n e c e s id a d e s  d e  in f o r m a c ió n  p a r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s 

 
o b je t iv o s :  d is e ñ a r  la  in v e s t ig a c ió n  a  r e a l iz a r  y  e s t a b le c e r  la s  f u e n t e s  d e 

in f o r m a c ió n   m á s   a d e c u a d a s   p a r a   c a d a   u n a   d e   la s   n e c e s id a d e s 

e s t a b le c id a s . E x is t e n  d o s t ip o s d i f e r e n t e s d e f u e n t e s d e in f o r m a c ió n : 

 L a s  f u e n t e s  p r im a r ia s :  q u e  c o n s is t e n  e n  in v e s t ig a c ió n  d e  c a m p o  p o r 

m e d io  d e  o b s e r v a c ió n  d i r e c t a ,  e n t r e v is t a s ,  e n c u e s t a s  o  g r u p o s  d e 

d is c u s ió n . 

 L a s f u e n t e s s e c u n d a r ia s ; e n  la  q u e s e r e c o p i la t o d a la in f o r m a c ió n e x is t e n t e 

 
e n  e l  m e r c a d o  y  c o n  e s a  b a s e ,  d e c id i r  d ó n d e  r e a l iz a r  la  in v e s t ig a c ió n . 

( a r t í c u lo s ,  in f o r m e s ,  p á g in a s  w e b s ,  e s t a d í s t ic a s  d e  e m p r e s a ,  f u e n t e s 

g u b e r n a m e n t a le s , e t c . , e s d e c i r , f u e n t e s d e t e r c e r o s ) . D is e ñ o y t r a t a m ie n t o 

d e  lo s  d a t o s .  S e  d e b e  d e c id i r  c ó m o  r e c o p i la r  lo s  d a t o s  n e c e s a r io s ,  q u é 

h e r r a m ie n t a s o t é c n ic a s s e d e b e n u t i l iz a r . 

I V . R e c o p i la c ió n ,  t r a t a m ie n t o  y  a n á l is is  d e  la  in f o r m a c ió n  o b t e n id a :  E s t a  f a s e 

d e p e n d e r á , e n  g r a n  m e d id a ,  d e  la s n e c e s id a d e s d e in f o r m a c ió n 

e s t a b le c id a s  y d e  la s f u e n t e s a  lo la r g o  d e l  e s t u d io ,  a s í  c o m o  d e  la 

c o r r e s p o n d e n c ia c o n lo s o b je t iv o s . 

V  . A n á l is is  d e  la  d e m a n d a :  S e  h a c e  n e c e s a r io  d e f in i r  e l c o m p o r t a m ie n t o  d e l 

 
p ú b l ic o ,  la  id e n t i f ic a c ió n  d e l m e r c a d o ,  a s í  c o m o  d e f in i r  e l p ú b l ic o  o b je t iv o . 

G r a c ia s  a l  e s t u d io  d e  m e r c a d o  s e  t e n d r á  u n  p e r f i l  e x a c t o  d e l  p o t e n c ia l 

c l ie n t e  y  d e  s u s c a r a c t e r í s t ic a s p e r s o n a le s c o m o  s u s g u s t o s , s u s a f ic io n e s , 

s u s  a s p i r a c io n e s ,  e t c .  E l c l ie n t e  o b je t iv o  e s  a q u e l o  a q u e l lo s  g r u p o s  a  lo s 

q u e  s e  p r o p o n e  d i r ig i r e l s e r v ic io  d e  f o r m a  p r io r i t a r ia  p a r a  a d e c u a r d e s p u é s 

la s  a c c io n e s  d e  M a r k e t in g  a  s u s  c a r a c t e r í s t ic a s  y  c o m p o r t a m ie n t o .  E l 
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m e r c a d o  c a d a v e z d e m a n d a m a y o r e s p e c ia l iz a c ió n y u n a b u e n a m a n e r a d e 

h a c e r lo e s e s p e c ia l iz a r s e e n u n t ip o d e t e r m in a d o d e c l ie n t e . 

V I . A n á l is is d e  la  o f e r t a : S e  h a c e  n e c e s a r io  d e s c u b r i r c ó m o  e s t á n t r a b a ja n d o la 

 
c o m p e t e n c ia , id e n t i f ic a r o p o r t u n id a d e s  d e  n e g o c io , t e n d e n c ia s  d e  m e r c a d o 

y c la v e s d e é x i t o / f r a c a s o . 

V I I . A n á l is is  d e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n :  L a  m a t r iz  D A F O  d e l  e s t u d io  d e  m e r c a d o 

 
p e r m i t e ,  a  m o d o  d e  s í n t e s is ,  id e n t i f ic a r la s  o p o r t u n id a d e s  y  a m e n a z a s  d e l 

m e r c a d o 

V I I I . E la b o r a r  u n  in f o r m e  f in a l :  D ic h o  in f o r m e  d e b e r á  r e c o g e r  la  in f o r m a c ió n 

 
r e c a b a d a , e x p l ic a r lo s r e s u l t a d o s y c o n c lu s io n e s  o b t e n id a s . 

 
1 . 5 . 1 A n á l i s i s d e v i a b i l i d a d d e l p r o d u c t o  o s e r v i c i o 

 
E n  e s t a  e t a p a ,  e l a n á l is is  s e  c e n t r a  e n  la s  p o s ib i l id a d e s  d e  c o m e r c ia l iz a c ió n . 

P u d ie n d o in c lu s o m a t iz a r s e e l c o n c e p t o d e l s e r v ic io . 

L a  e s t r a t e g ia  d e  M a r k e t in g  c o n s is t e  e n  d e s a r r o l la r  u n  p la n  e s t r a t é g ic o  d e 

M a r k e t in g  p a r a  in t r o d u c i r a  e s t o s  e n e l m e r c a d o e l c u a l d e s c r ib e e l t a m a ñ o , la 

e s t r u c t u r a  y  e l c o m p o r t a m ie n t o  d e l p ú b l ic o  o b je t iv o , la s  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s . 

S e  h a c e  n e c e s a r io  d e f in i r  p r e v ia m e n t e  e n  f o r m a  e s t r u c t u r a d a  lo s  o b je t iv o s 

c o m e r c ia le s a  c o n s e g u i r e n  u n  p e r io d o  d e t ie m p o d e t e r m in a d o y s e d e t a l la n la s 

e s t r a t e g ia s  y  a c c io n e s  q u e  s e  v a n  a  a c o m e t e r  p a r a  a lc a n z a r lo s  e n  e l p la z o 

p r e v is t o .  S u  e la b o r a c ió n  n o  e s  u n  t r a b a jo  p u n t u a l  y  a d m in is t r a t iv o ,  s in o  q u e 

r e q u ie r e d e u n p r o c e s o p r e v io d e e s t u d io , r e f le x ió n y t o m a d e d e c is io n e s . 

P a r a  im p le m e n t a r e l P r o c e d im ie n t o  p a r a  e l R e d is e ñ o d e l p r o d u c t o d e a h o r r o e n 

la  M o d a l id a d  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  s e  p a r t e  d e l m a t e r ia l t e ó r ic o  r e f e r e n c ia d o 

e n  e s t e  c a p í t u lo ,  s i r v ie n d o  c o m o  b a s e  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l p r o c e d im ie n t o 

q u e s e u t i l iz a r á p a r a e l r e d is e ñ o d e u n p r o d u c t o e n la p r e s e n t e in v e s t ig a c ió n . 

C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 
1. .  E n  e s t e  c a p í t u lo  s e  a b o r d a r o n  a lg u n o s d e  lo s e le m e n t o s f u n d a m e n t a 

le s d e l M a r k e t in g  d e  a c u e r d o  c o n  S t a n t o n  ( 1 9 6 8 ) , K o t le r ( 1 9 7 2 ) , A m e r ic 

a n A s s o c ia t io n  ( 1 9 8 5 ) ,  R u s e l l  &  L a n e  ( 1 9 9 4 )  y  G o n z á le z  ( 2 0 0 8 )  y 

la p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s ,  s e  h a n  p r e s e n t a d o  a lg u n a s  c o n s id e r a c io n e 

s t e ó r ic a s  s o b r e  lo s  p r o d u c t o s ,  s u  d is e ñ o  y  r e d is e ñ o ,  d o n d e  s e  a n a l iz a 

n c o n c e p t o s im p o r t a n t e s q u e s e r v i r á n d e b a s e p a r a e l p r e s e n t e t r a b a jo . 
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2. .  P a r a  m e jo r a r  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  s e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a 

la o p in ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  a c e r c a  d e  la s  d im e n s io n e s  y  a t r ib u t o s  q u e  s o 

n im p o r t a n t e s  p a r a  e l lo s ,  s u s  n e c e s id a d e s ,  e x p e c t a t iv a s ,  p e r c e p c io n e s 

, e le m e n t o s  d e  c a l id a d  o b je t iv a  y  t e n e r lo s  e n  c u e n t a  e n  e l m o m e n t o  d 

e d is e ñ a r e l p r o d u c t o . 
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C A P Í T U L O   I I :   P R O P U E S T A   D E   R E D I S E Ñ O   D E L 

P R O D U C T O A H O R R O E N L A M O D A L I D A D 

C E R T I F I C A D O  D E  D E P Ó S I T O  P A R A  L A S  P E R S O N A S 

N A T U R A L E S . 

 
S e g ú n  lo s  e le m e n t o s  a b o r d a d o s  c o n  a n t e r io r id a d  e n  la  in v e s t ig a c ió n  s e  d e c id e 

e la b o r a r  u n  p r o c e d im ie n t o ,  e l  c u a l  in t e g r a  m é t o d o s ,  t é c n ic a s  y  h e r r a m ie n t a s 

q u e  p e r m i t a  c o n  p o s t e r io r id a d  e l  la n z a m ie n t o  y  a p l ic a c ió n  d e  la  n u e v a 

p r o p u e s t a  e n  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o .  E s t e  c a p í t u lo  t ie n e  c o m o  o b je t iv o 

d e s c r ib i r lo s p a s o s q u e s e p r o p o n e n y lo s m é t o d o s u t i l iz a d o s . 

D u r a n t e  la  in v e s t ig a c ió n  s e  d e m o s t r a r a n  lo s  b e n e f ic io s o  in t e r e s e s e s p e c í f ic o s 

q u e  lo s  c l ie n t e s  b u s c a n  c o n  e s t e  p r o d u c t o  y  la  m e d id a  e n  q u e  e l g r a d o  d e 

p r e s e n c ia  p e r c ib id a  d e  e s t o s  b e n e f ic io s  s a t is f a c e  o  n o  la s  n e c e s id a d e s  r e a le s 

d e e s t o s c l ie n t e s y la f o r m a e n q u e la c o m p e t e n c ia lo r e a l iz a . 

2 . 1 C a r a c t e r i z a c i ó n d e l B a n c o P o p u l a r d e A h o r r o 

 
E l B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  f u e  c r e a d o  m e d ia n t e  e l D e c r e t o - L e y  N o .  6 9  d e 

f e c h a  1 8  d e  m a y o  d e  1 9 8 3 ,  c o n  c a r á c t e r  d e  b a n c o  e s t a t a l  in t e g r a n t e  d e l 

s is t e m a  b a n c a r io  n a c io n a l ,  c o n  a u t o n o m í a  o r g á n ic a ,  p e r s o n a l id a d  ju r í d ic a  y 

p a t r im o n io  p r o p io ,  e s t a b le c ié n d o s e  e n  d ic h o  c u e r p o  le g a l s u  r a z ó n  s o c ia l .  S u 

c a p i t a l  f u e  a p o r t a d o  p o r  e l  E s t a d o  c u b a n o  y  b a jo  e l  p r e c e p t o  d e  u n 

f u n c io n a m ie n t o   in d e p e n d ie n t e   lo   h a   id o   in c r e m e n t a n d o ,   m e d ia n t e   la 

c a p i t a l iz a c ió n  d e  la s  r e s e r v a s  y  a ju s t e s  p o r c o n c e p t o  d e  c o r r e c c ió n  m o n e t a r ia 

( B P A , 2 0 1 9 ) . 

P o s e e  c a r á c t e r  a u t ó n o m o ,  p e r s o n a l id a d  ju r í d ic a  in d e p e n d ie n t e  y  p a t r im o n io 

p r o p io ,  r a t i f ic a d o  m e d ia n t e  e l  D e c r e t o  L e y  N o  3 6 2  “ D e  la s  I n s t i t u c io n e s  d e l 

S is t e m a  B a n c a r io  y  F in a n c ie r o ” d e  f e c h a  1 4  d e  s e p t ie m b r e  d e  2 0 1 8  p u b l ic a d o 

e l 1 2 d e o c t u b r e d e 2 0 1 8 . 

E s t a  e n t id a d  r e a l iz a  s u s  o p e r a c io n e s  f in a n c ie r a s  a l a m p a r o  d e  la  R e s o lu c ió n 

 
N o . 1 5 / 9 7 d e f e c h a 4 d e n o v ie m b r e d e 1 9 9 7 , m e d ia n t e la c u a l e l B a n c o C e n t r a l 

d e  C u b a ,  a d e m á s  d e  r a t i f ic a r  la  L ic e n c ia  o r ig in a lm e n t e  c o n c e d id a  e n  s u 

c r e a c ió n ,  le  c o n f i r ió  L ic e n c ia  G e n e r a l  p a r a  o p e r a r c o n  c a r á c t e r  d e  B a n c o 

U n iv e r s a l , f a c u l t á n d o lo  p a r a  r e a l iz a r t o d o  t ip o  d e  a c t iv id a d  lu c r a t iv a r e la c io n a d a 

c o n  e l  n e g o c io  d e  la  b a n c a  t a n t o  e n  m o n e d a  n a c io n a l  c o m o  e n  m o n e d a 
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l ib r e m e n t e  c o n v e r t ib le . D e s d e  s u f u n d a c ió n h a s u f r id o d i f e r e n t e s c a m b io s c o m o 

 
s e m u e s t r a e n e l g r á f ic o 2 . 1 . 

 

 
 

G r á f i c o  2 . 1  P r o c e s o  d e  t r a n s f o r m a c i ó n  d e l  s i s t e m a  b a n c a r i o  c u b a n o . 

F u e n t e : ( P a l m a , 2 0 0 9 ) . 

L a s  D i r e c c io n e s  P r o v in c ia le s  y  d e l M u n ic ip io  E s p e c ia l I s la  d e  la  J u v e n t u d  s o n 

p a r t e  in t e g r a n t e  d e  la  e s t r u c t u r a  d e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o ,  q u e  s e 

s u b o r d in a n  d i r e c t a m e n t e  a  la  O f ic in a  C e n t r a l ,  y  d i r ig e n  y  d e s a r r o l la n  e n  la 
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p r o v in c ia  la s  a c t iv id a d e s  y  o b je t iv o s  e s t r a t é g ic o s  d e l B a n c o  a p r o b a d o s  p o r s u 

n iv e l s u p e r io r d e  d i r e c c ió n , e n c a b e z a d o  p o r e l P r e s id e n t e d e l B a n c o P o p u la r d e 

A h o r r o . A  la s D i r e c c io n e s P r o v in c ia le s s e  s u b o r d in a n la s S u c u r s a le s y C a ja s d e 

A h o r r o e s t a b le c id a s e n s u s r e s p e c t iv o s t e r r i t o r io s . 

A c t u a lm e n t e id e n t i f ic a d o c o m o e l B a n c o d e la f a m i l ia y la e m p r e s a c u b a n a , e s t a 

in s t i t u c ió n  e s t á  l la m a d a  a  ju g a r u n d e c is iv o p a p e l e n e l d e s a r r o l lo d e la s n u e v a s 

f o r m a s d e g e s t ió n n o e s t a t a l e n e l p a í s , e n e l c o n t e x t o d e la im p le m e n t a c ió n d e 

lo s  l in e a m ie n t o s  d e  la  p o l í t ic a  e c o n ó m ic a  y  s o c ia l  d e l  P a r t id o  y  d e  la 

R e v o lu c ió n . 

M i s i ó n :   R e n t a b i l iz a r   lo s   r e c u r s o s   f in a n c ie r o s   a c t u a le s   y   p o t e n c ia le s 
 

m a n t e n ie n d o  e l l id e r a z g o  e n  e l s e g m e n t o  d e  p e r s o n a s n a t u r a le s , f o r t a le c ie n d o 

e l d e  p e r s o n a s  ju r í d ic a s  c o n  u n a  a m p l ia  r e d , c o n  p r o f e s io n a l id a d  e n  e l s e r v ic io 

y t e c n o lo g í a d e p u n t a , s a t is f a c ie n d o la s n e c e s id a d e s d e l c l ie n t e . 

V i s i ó n :  S o m o s  u n  b a n c o  u n iv e r s a l a l t a m e n t e  c o m p e t i t iv o  y  r e n t a b le  c o n  u n a 
 

im a g e n  d e  s o l id e z y c o n f ia b i l id a d  q u e  n o s p e r m i t e s e r l í d e r e s e n e l m e r c a d o  d e 

p e r s o n a s n a t u r a le s y c o n s o l id a r n o s e n e l d e p e r s o n a s ju r í d ic a s . 

E l a h o r r o  m o n e t a r io  d e  la  p o b la c ió n  e n  la  S o c ie d a d  S o c ia l is t a  c o n s t i t u y e  u n a 

f o r m a  im p o r t a n t e  d e  s a t is f a c e r la  d e m a n d a  d e  b ie n e s  d e  la r g a  d u r a c ió n  y a l t o 

c o s t o  q u e  o r ig in a  e l a u m e n t o  c o n s t a n t e  d e l b ie n e s t a r m a t e r ia l d e  la  p o b la c ió n ; 

p o r o t r a  p a r t e , e s u n  in s t r u m e n t o  im p o r t a n t e  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la e c o n o m í a 

s o c ia l is t a  c o m o  f u e n t e  d e  in g r e s o  d e l  p r e s u p u e s t o  d e l  e s t a d o ,  s e g ú n  lo 

in s t r u id o e n la F r a n c is c o ( S o b e r ó n , 1 9 8 8 ) . 

O b j e t o S o c i a l : 

 
D u r a n t e  la  s e g u n d a  m i t a d  d e  la  d é c a d a  d e l  9 0  d e l  s ig lo  p a s a d o ,  e l s is t e m a 

b a n c a r io  e n  n u e s t r o  p a í s  in ic ió  u n  p r o c e s o  d e  r e e s t r u c t u r a c ió n  c o n  e l o b je t iv o 

d e d e s e m p e ñ a r u n p a p e l a c t iv o e n e l c o n ju n t o d e t r a n s f o r m a c io n e s 

e m p r e n d id a s  e n  la  e c o n o m í a  c u b a n a  c o m o  c o n s e c u e n c ia  d e l d e r r u m b e  d e l 

c a m p o s o c ia l is t a . 

A t e n o r d e e s t o s c a m b io s s e d ic t a la R e s o lu c ió n N o . 1 0 5 d e l 2 d e a b r i l d e 1 9 9 7 , 

d o n d e s e o t o r g a a l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o u n a n u e v a l ic e n c ia q u e a m p l í a s u s 

o b je t iv o s  y  f u n c io n e s ,  lo  q u e  le  p e r m i t i r á  r e a l i z a r  t o d o  t ip o  d e  o p e r a c io n e s 

b a n c a r ia s . L a s o p e r a c io n e s f u n d a m e n t a le s q u e a m p a r a n e s t a l ic e n c ia  s o n : 
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 C a p t a r ,  r e c ib i r  y  m a n t e n e r  d in e r o  e n  e f e c t iv o  e n  d e p ó s i t o s  a  la  v is t a  o  a 

t é r m in o ,  e n  la s  m o d a l id a d e s  q u e  c o n v e n g a ,  r e g is t r á n d o lo s  e n  s u s  l ib r o s  a 

n o m b r e  d e  s u s  t i t u la r e s  o  m e d ia n t e  c la v e s  o  s ig n o s  c o n v e n c io n a le s 

p u d ie n d o  e m i t i r p o r lo s d e p ó s i t o s r e c ib id o s c e r t i f ic a d o s d e d e p ó s i t o s a p la z o 

f i jo d e c a r á c t e r n o m in a t iv o o e n la f o r m a q u e p a c t e c o n e l c l ie n t e . R e in t e g r a r 

lo s  d e p ó s i t o s  r e c ib id o s  d e  a c u e r d o  c o n  lo s  t é r m in o s  q u e  s e  h a y a n 

a c o r d a d o , y a s e a e n e f e c t iv o o m e d ia n t e t r a n s f e r e n c ia s a o t r o s d e p ó s i t o s o 

e m i t ie n d o   lo s   d o c u m e n t o s   m e r c a n t i le s   q u e   r e s u l t e n   a d e c u a d o s   o 

c o n v e n ie n t e s . A s im is m o , p o d r á  e f e c t u a r d e p ó s i t o s a  la  v is t a  o  a  t é r m in o  e n 

o t r a s in s t i t u c io n e s  b a n c a r ia s y f in a n c ie r a s n a c io n a le s o e x t r a n je r a s . 

 D e t e r m in a r  c u a n d o  lo s  d e p ó s i t o s  r e c ib id o s  d e v e n g a r á n  in t e r e s e s  y  f i ja r  e l 

r e n d im ie n t o  d e  é s t o s , t o m a n d o  e n  c o n s id e r a c ió n  lo s t é r m in o s y c o n d ic io n e s 

p r e v a le c ie n t e s e n  e l m e r c a d o , a s í c o m o  la s r e g u la c io n e s q u e a l e f e c t o d ic t e 

e l B a n c o C e n t r a l d e C u b a . 

 C o n c e d e r  p r é s t a m o s ,  l í n e a s  d e  c r é d i t o s  y  f in a n c ia m ie n t o s  d e  t o d o  t ip o  a 

c o r t o , m e d ia n o  y la r g o  p la z o  s in  g a r a n t í a s o c o n e l la s , b a jo la s m o d a l id a d e s 

d e  c o la t e r a l , p r e n d a , h ip o t e c a y o t r a s f o r m a s d e g r a v a m e n s o b r e  lo s b ie n e s 

d e l d e u d o r o  d e t e r c e r o s , e s t a b le c ie n d o lo s p a c t o s y c o n d ic io n e s n e c e s a r io s 

p a r a o b t e n e r e l r e in t e g r o d e l im p o r t e a d e u d a d o . 

 S o l ic i t a r  y  o b t e n e r  p r é s t a m o s  y  c r é d i t o s  a  c o r t o ,  m e d ia n o  y  la r g o  p la z o  u 

o t r a s  f o r m a s  d e  o b l ig a c io n e s  o  c o m p r o m is o s  d e  d in e r o  q u e  r e s u l t e n 

a p r o p ia d o s ,  p a c t a n d o  la s  c o n d ic io n e s  e n  q u e  s e r á n  r e in t e g r a d o s  y  d e m á s 

t é r m in o s d e lo s m is m o s , y a s e a n c o n o s in g a r a n t í a s . 

 E m i t i r , a c e p t a r , e n d o s a r , a v a la r , d e s c o n t a r , c o m p r a r o v e n d e r y e n g e n e r a l 

h a c e r  t o d a s  la s  o p e r a c io n e s  p o s ib le s  c o n  le t r a s  d e  c a m b io ,  p a g a r é s , 

c h e q u e s , p ó l iz a s y o t r o s d o c u m e n t o s m e r c a n t i le s n e g o c ia b le s , a s í c o m o d e 

t r a m i t a r c a r t a s d e c r é d i t o s y d e g a r a n t í a e n t o d a s s u s m o d a l id a d e s , y a s e a 

e m i t ié n d o la s , c o n f i r m á n d o la s , a v is a n d o o in t e r v in ie n d o e n s u n e g o c ia c ió n . 

 O b t e n e r , r e c ib i r , y m a n t e n e r d e p ó s i t o s d e v a lo r e s e n c u s t o d ia y 

 
a d m in is t r a c ió n , y a  s e a n  a c c io n e s , b o n o s u  o b l ig a c io n e s , r e a l iz a n d o  e n  e s t e 

ú l t im o  s u p u e s t o  t o d a s  la s  g e s t io n e s  n e c e s a r ia s  r e la c io n a d a s  c o n  e l c o b r o 

d e  in t e r e s e s ,  d iv id e n d o s  u  o t r a s  f o r m a s  d e  d is t r ib u c ió n  d e  u t i l id a d e s , 

r e p r e s e n t a n d o  a  s u s  t i t u la r e s  e n  t o d a s  la s  g e s t io n e s  d e  a d m in is t r a c ió n , e n 
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a s a m b le a s  d e  a c c io n is t a s  u  o t r o s  p a r a  lo s  q u e  e s t é  d e b id a m e n t e 

a p o d e r a d o . 

 O f r e c e r  s e r v ic io s  d e  a d m in is t r a c ió n  d e  b ie n e s d e  t o d a  c la s e , a s e s o r í a  p a r a 

 
o p e r a c io n e s  f in a n c ie r a s  o  n e g o c io s  s o b r e  t o d o  t ip o  d e  b ie n e s ,  r e s o lv e r 

c o n s u l t a s  p a r a  e s t a s  o p e r a c io n e s ,  r e a l iz a r  e s t u d io s  d e  f a c t ib i l id a d  d e 

m e r c a d o  y  e n g e n e r a l a s e s o r a r s o b r e c u a lq u ie r c la s e d e n e g o c io f in a n c ie r o 

o m e r c a n t i l . 

 
 D e s a r r o l la r o p e r a c io n e s d e t e s o r e r í a , c o m p r a v e n t a d e m o n e d a s , d e v a lo r e s , 

f a c t o r a je ,  a r r e n d a m ie n t o  f in a n c ie r o ,  f o r f a i t in g  y  o t r a s  m o d a l id a d e s  d e 

f in a n c ia m ie n t o ,  a s í  c o m o  a c t u a r e n  s u  c a r á c t e r d e  t r u s t e e  e n  o p e r a c io n e s 

d e t e r c e r o s , p r o m o t o r , a g e n t e p a g a d o r , o e n o t r o c a r á c t e r e n e m is io n e s d e 

b o n o s y o b l ig a c io n e s . 

 E m i t i r y  o p e r a r t a r je t a s  d e  c r é d i t o , d é b i t o  y  c u a lq u ie r o t r o  m e d io  a v a n z a d o 

 
d e p a g o s . 

 
F u n c io n a m ie n t o  d e la D ir e c c ió n  P r o v in c ia l d e l B P A  e n M a t a n z a s  

 
E l  B P A  e n  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s  c u e n t a  c o n  u n a  r e d  d e  5 4  o f ic in a s 

b a n c a r ia s  q u e  in c lu y e  la  D i r e c c ió n  P r o v in c ia l ,  e l  C e n t r o  d e  C a p a c i t a c ió n 

P r o v in c ia l , 2 2  s u c u r s a le s , 2 8  C a ja s  d e  A h o r r o  y 2  C e n t r o s d e  N e g o c io s . T ie n e 

c o m o  o b je t iv o  f u n d a m e n t a l c a p t a r  e l e f e c t iv o  c i r c u la n t e  e n  m a n o s  d e l s e c t o r 

p r iv a d o  y  e m p r e s a r ia l ,  a s í  c o m o  o t o r g a r f in a n c ia m ie n t o s  a  c o r t o s  y  m e d ia n o s 

p la z o s  a c o r d e  c o n  la s  a c t u a le s  p o l í t ic a s  c r e d i t ic ia s ,  a d e m á s  d e  r e a l iz a r 

o p e r a c io n e s  p o r  c u e n t a s  d e  t e r c e r o s ,  c o m o :  c o b r o  d e  im p u e s t o s ,  p a g o  a 

ju b i la d o s ,  c a n je s  p o r  o r d e n  y  c u e n t a  d e  C A D E C A ,  c o b r o s  d e  e le c t r ic id a d  y 

t e lé f o n o s , p a g o d e c a ja d e r e s a r c im ie n t o y c o b r o s d e f in a n z a s , e n t r e o t r o s . 

P o s e e  u n a  c a r t e r a  s a n a  y  e l í n d ic e  d e  m o r o s id a d  n o  s u p e r a  e l 2 % ; t e n ie n d o 

d e n t r o d e lo s o b je t iv o s d e t r a b a jo d e l a ñ o e n c u r s o f o r t a le c e r e l o t o r g a m ie n t o d e 

f in a n c ia m ie n t o s  a  p e r s o n a s  n a t u r a le s  y  ju r í d ic a s .  H a  s id o  id e n t i f ic a d o  p o r  la 

p r o f e s io n a l id a d  e n  la  c a p a c id a d  d e  in n o v a c ió n  p a r a  s a t is f a c e r la s n e c e s id a d e s 

p r o p e n s a s a l c a m b io d e lo s c l ie n t e s , s e p r e s t a u n a a t e n c ió n p e r s o n a l iz a d a y s e 

t r  a b a ja  e n  f u n c ió n  d e  p r e s t a r u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d , p a r a lo c u a l s e s is t e m a t iz a 

la  c a p a c i t a c ió n  e n  la  p r o p ia  m e d id a  e n  q u e  s e  a s im i la n  n u e v a s  f u n c io n e s . S e 

c u e n t a  c o n  u n a  t e c n o lo g í a  d e  a v a n z a d a  q u e  p e r m i t e  h a c e r  o p e r a c io n e s  e n 

t ie m p o  r e a l c o n  s o f t w a r e  a d a p t a d o s  a  la s  n e c e s id a d e s d e lo s p r o d u c t o s y c o n 
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c a je r o s  a u t o m á t ic o s  y  t e r m in a le s  d e  p u n t o s  d e  v e n t a  e n  la s  u n id a d e s 

e s t r a t é g ic a s  d e  n e g o c io s .  L a  c a s i t o t a l id a d  d e  la  r e d  d e  s u c u r s a le s  p r e s e n t a 

u n a  im a g e n  a c o g e d o r a  a l  c l ie n t e  in t e r n o  y  e x t e r n o  p o r  s u s  c o n d ic io n e s 

f í s ic a s . S e  t ie n e  u n  s is t e m a  e f ic a z d e  c o m u n ic a c ió n  p a r a  e l c l ie n t e  in t e r n o  y 

e x t e r n o y u n e s t i lo d e g e s t ió n o r ie n t a d o a r e s u l t a d o s . 

O b je t iv o s e s t r a t é g ic o s d e l B P A  

 
1. . E le v a r la c a l id a d  d e lo s S e r v ic io s  B a n c a r io s q u e s e p r e s t a n a lo s c l ie n t e s . 

 
2. . A p l ic a r  lo s  p r in c ip io s  d e  la  P o l í t ic a  C r e d i t ic ia  a p r o b a d a ,  t a n t o  p a r a 

la p o b la c ió n c o m o p a r a lo s d i f e r e n t e s a g e n t e s e c o n ó m ic o s , t e n ie n d o e n c u e n t 

a la a c t u a l iz a c ió n d e l m o d e lo d e g e s t ió n e c o n ó m ic o e n e l p a í s . 

3. . R e a l iz a r la  g e s t ió n  f in a n c ie r a , m e d ia n t e  e l c u m p l im ie n t o  d e  la s r e g u la c io n e 

s d e l B C C , a f in d e m a n t e n e r la e s t a b i l id a d f in a n c ie r a d e l s is t e m a . 

4. . C o n t in u a r  la s  a c c io n e s  r e la c io n a d a s  c o n  e l  p r o c e s o  d e  o r d e n a m ie n t o  d e l 

 
e n t o r n o m o n e t a r io c u b a n o . 

 
5. . A p l ic a r  la  E s t r a t e g ia  2 0 1 7 - 2 0 1 9  p a r a  p r e v e n i r  y  e n f r e n t a r  la s  in d is c ip l in a 

s , p r e s u n t o s h e c h o s d e l ic t iv o s y m a n i f e s t a c io n e s d e c o r r u p c ió n . 

6. . A p l ic a r  la s  a c c io n e s  r e la c io n a d a s  c o n  la  e s t r a t e g ia  p a r a  la  p r e v e n c ió n  y 

e l e n f r e n t a m ie n t o  a l  la v a d o  d e  a c t iv o s ,  a l f in a n c ia m ie n t o  a l t e r r o r is m o  y  a 

la p r o l i f e r a c ió n d e a r m a s d e d e s t r u c c ió n m a s iv a . 

7. . I n c r e m e n t a r  lo s  n iv e le s  d e  a u t o m a t iz a c ió n  d e  lo s  s is t e m a s  in f o r m á t ic o s  d 

e lo s  p r o c e s o s  c la v e s  y  f o r t a le c e r  la  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  s e g ú n 

la e s t r a t e g ia d e a u t o m a t iz a c ió n a p r o b a d a . 

8. . I m p le m e n t a r e l P e r f e c c io n a m ie n t o  d e l S is t e m a  B a n c a r io  e n  s u s  d o s  e t a p a s 

 
d e a c u e r d o c o n e l c r o n o g r a m a a p r o b a d o . 

 
9. . S a t is f a c e r la  d e m a n d a d e c a p i t a l h u m a n o , p r io r iz a n d o lo s c a r g o s c la v e s . 

 
10.  .  P r o m o v e r  la  c u l t u r a  d e l  a h o r r o  e n  la  p o b la c ió n ,  lo g r a n d o  u n a  m a y 

o r c a p t a c ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  t e m p o r a lm e n t e  l ib r e s ,  f u n d a m e n t a lm e n t e  e n 

lo s m a y o r e s p la z o s . 

11. . I n c r e m  e n t a r  l o s   n iv e le s   d e   u t i l i d a d   d e l   B  a n c o   P  o p u la r   d e   A  h o r r o . 

 
 
 

C a r a c t e r iz a c ió n d e la B a n c a  P e r s o n a l 

 
E n e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o c u e n t a c o n u n a V ic e p r e s id e n c ia y t r e s 

D i r e c c io n e s q u e t ie n e n la s s ig u ie n t e s  f u n c io n e s : 
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 P la n i f ic a , o r g a n iz a , c o n t r o la  y e je c u t a  lo s in d ic a d o r e s d e m e d id a s d e lo s 

s is t e m a s  d e  d i r e c c ió n  q u e  s e  a p l ic a n  e n  lo s  B a n c o s  y  d e m á s 

I n s t i t u c io n e s F in a n c ie r a s n o B a n c a r ia s . 

 D is e ñ a , in v e s t ig a , p la n i f ic a , o r g a n iz a , a n a l iz a  e im p le m e n t a lo s s is t e m a s 

d e  c o n t r o l d e  g e s t ió n  d e l S is t e m a B a n c a r io , p r o p o n ie n d o lo s in d ic a d o r e s 

p a r a la e v a lu a c ió n d e la e f e c t iv id a d b a n c a r ia . 

 F o r m u la  e  im p le m e n t a  e s t r a t e g ia s p a r a e l f u n c io n a m ie n t o d e l C o m i t é d e 

C o n t r a t a c ió n  y  d e l  C o m i t é  d e  A p r o b a c ió n  d e  D iv is a s  d e l  S is t e m a 

B a n c a r io . 

 A n a l iz a  y  c o n t r o la  la  e je c u c ió n  d e l  p la n  a c u m u la d o  d e  u t i l id a d e s , 

in g r e s o s y a p o r t e s d e la s in s t i t u c io n e s d e l S is t e m a B a n c a r io . 

 E je c u t a   a n á l is is  c o m p a r a t iv o s ,  d e  t e n d e n c ia  y  e v a lu a c ió n  d e  la 

e s t r u c t u r a  in t e r n a  d e  lo s  e s t a d o s  f in a n c ie r o s  e  in d ic a d o r e s  f in a n c ie r o s 

d e  lo s  B a n c o s  e  I n s t i t u c io n e s  F in a n c ie r a s  n o  B a n c a r ia s ,  p r o p o n ie n d o 

m e d id a s p a r a m e jo r a r lo s r e s u l t a d o s f in a n c ie r o s . 

 C o n f e c c io n a  y  a c t u a l iz a  lo s  m a n u a le s d e in s t r u c c io n e s y p r o c e d im ie n t o s 

 
r e la c io n a d o s  c o n la a c t iv id a d b a n c a r ia . 

 
 C o n o c e  y  a p l ic a  la s  r e g l a s  y  u s o s  u n i f o r m e s  r e la t iv o s  a  lo s  c o b r o s  y 

c r é d i t o s d o c u m e n t a r io s y la s g a r a n t í a s . 

 A n a l iz a  y  p r o p o n e  e s t r a t e g ia s ,  f ó r m u la s  y  t é c n ic a s  n o v e d o s a s  p a r a 

a c c e d e r a lo s m e r c a d o s d e c a p i t a l y o b t e n e r f in a n c ia m ie n t o e x t e r n o . 

 A n a l iz a  la  e x p e r ie n c ia  d e  la s  I n s t i t u c io n e s  F in a n c ie r a s  e x t r a n je r a s  e n 

m a t e r ia   d e   in n o v a c ió n   f in a n c ie r a   y   o r g a n iz a t iv a ,   e v a lu a n d o   y 

p r o p o n ie n d o s u a p l ic a c ió n  e n la in s t i t u c ió n . 

 A s e s o r a  a  lo s  d i r ig e n t e s  d e l p r im e r n iv e l d e  lo s  B a n c o s  e  I n s t i t u c io n e s 

F in a n c ie r a s   n o   B a n c a r ia s   e n   t e m a s   t é c n ic o s   m e t o d o ló g ic o s , 

p r o c e d im ie n t o s ,  p o l í t ic a s  y  e s t r a t e g ia s  d e  t e m a s  b a n c a r io s  e n  s u 

e s p e c ia l id a d . 

 P r o p o n e e s t r a t e g ia s d e p o l í t ic a m o n e t a r ia q u e c o n t r ib u y a n a l 

 
f o r t a le c im ie n t o d e la m o n e d a n a c io n a l y d e ig u a l f o r m a in c id a 

p o s i t iv a m e n t e e n la a c t iv id a d e c o n ó m ic a . 

 A n a l iz a  la  s i t u a c ió n  e c o n ó m ic a  d e l p a í s , e l n iv e l d e  a c t iv id a d , t e n d e n c ia 

 
y  p e r s p e c t iv a s  d e  la s  p r in c ip a le s  in d u s t r ia s , a s í c o m o  e l im p a c t o  d e  la s 

e s t r a t e g ia s d e p o l í t ic a m o n e t a r ia e n t o d a la e c o n o m í a . 
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 A n a l iz a  la  s i t u a c ió n ,  t e n d e n c ia  y  p e r s p e c t iv a s  d e  lo s  m e r c a d o s 

in t e r n a c io n a le s y s u r e p e r c u s ió n s o b r e la s i t u a c ió n in t e r n a d e l p a í s . 

 A n a l iz a  d e  f o r m a  g lo b a l o  p o r c a t e g o r í a  e l f in a n c ia m ie n t o  o t o r g a d o  p o r 

 
e l S is t e m a B a n c a r io a la e c o n o m í a . 

 
 A n a l iz a  la  e v o lu c ió n  d e  la  b a la n z a  d e  p a g o s  y  s u  p r o y e c c ió n  y  s u 

v í n c u lo  c o n  la s  r e s e r v a s  in t e r n a c io n a le s ,  e l  t ip o  d e  c a m b io ,  la s 

in t e r r e la c io n e s m a c r o e c o n ó m ic a s y e l n iv e l d e e n d e u d a m ie n t o d e l p a í s . 

 A n a l iz a  la e v o lu c ió n  y p r o y e c c ió n d e la s r e s e r v a s d e l p a í s . 

 
 C o n t r o la  y  a n a l iz a  la  e je c u c ió n  d e  la  c a t e g o r í a  q u e  a t ie n d e  e la b o r a n d o 

in f o r m e s p e r ió d ic o s . 

 P r o p o n e ,  c o n t r o la  y  a n a l iz a  in d ic a d o r e s  d e  la  o f e r t a  y  la  d e m a n d a  d e 

d in e r o  q u e  p r o p ic ie n  u n  m e jo r e n t e n d im ie n t o  d e  la s p r e s io n e s s o b r e  lo s 

p r e c io s y e l t ip o d e c a m b io e n la e c o n o m í a . 

 P r o p o n e in s t r u m e n t o s d e c o n t r o l d e la o f e r t a m o n e t a r ia . 

 
 D e s a r r o l la   m o d e lo s   e c o n o m é t r ic o s   q u e   p e r m i t a n   e x p l ic a r   e l 

c o m p o r t a m ie n t o  e  in t e r a c c ió n  d e  la s  p r in c ip a le s  v a r ia b le s  m o n e t a r ia s  y 

d e a c t iv id a d e c o n ó m ic a y r e a l iz a p r e d ic c io n e s . 

 R e a l iz a  a n á l is is d e c o y u n t u r a s y d e e x t r a c c ió n d e s e ñ a le s . 

 
 O r ie n t a  la  r e c o p i la c ió n  d e  s e r ie s  h is t ó r ic a s  d e  c a r á c t e r  e c o n ó m ic o 

d e b id a m e n t e d e p u r a d a s . 

 P r o p o n e t ip o d e c a m b io p a r a la m o n e d a n a c io n a l . 

 
 C o o p e r a  c o n  o t r o s o r g a n is m o s e n  la e la b o r a c ió n d e e s t u d io s e in f o r m e s 

d e c a r á c t e r e c o n ó m ic o . 

 A s e s o r a  a  lo s  o r g a n is m o s  d e l E s t a d o  e n  la  a p l ic a c ió n  c o r r e c t a  d e  la s 

p o l í t ic a s e c o n ó m ic a s . 

 C o la b o r a e n la e la b o r a c ió n y e v a lú a la s m e t o d o lo g í a s in t e r n a s 

 
e s t a b le c id a s o q u e s e e s t a b le z c a n r e la c io n a d a s c o n s u s f u n c io n e s . 

 
 I m p le m e n t a  y  e je c u t a  la  e s t r a t e g ia  d e  r e n e g o c ia c ió n  d e  la  d e u d a 

e x t e r n a c u b a n a . 

 A n a l iz a  la in f o r m a c ió n a g r e g a d a d e la d e u d a e x t e r n a d e C u b a . 

 
 H a c e  a n á l is is  d e l  n iv e l  d e  e n d e u d a m ie n t o  d e l  p a í s  y  p r o p o n e  la s 

a c c io n e s n e c e s a r ia s p a r a m a n t e n e r lo e n lo s n iv e le s p e r m is ib le s . 

 A s e s o r a a lo s b a n c o s , I n s t i t u c io n e s F in a n c ie r a s y o t r a s in s t i t u c io n e s , e n 

lo s p r o c e s o s d e r e n e g o c ia c ió n d e la d e u d a e x t e r n a d e C u b a . 
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 R e a l iz a  e s t u d io s d e l c o m p o r t a m ie n t o  d e  lo s p r e c io s d e la d e u d a e x t e r n a 

c u b a n a e n e l m e r c a d o s e c u n d a r io . 

 R e a l iz a  e s t u d io s  y  a n á l is is  d e  lo s  p r o c e s o s  d e  r e n e g o c ia c ió n  d e  la 

 
d e u d a e x t e r n a d e o t r o s p a í s e s . 

 
 C o n o c e   y  a n a l iz a  la s  d i f e r e n t e s  m o d a l id a d e s  y  a l t e r n a t iv a s  d e 

r e n e g o c ia c ió n  d e  d e u d a e x t e r n a y e v a lú a la s o p c io n e s m á s n o v e d o s a s , 

p a r a s u a p l ic a c ió n  a l c a s o c u b a n o . 

 E s t u d ia , e v a lú a  y  p r o p o n e  la s  d iv e r s a s  f u e n t e s  d e  p a g o  p a r a e n f r e n t a r 

e l  s e r v ic io  d e  la  d e u d a  e x t e r n a  c u b a n a  d e r iv a d a  d e  lo s  p r o c e s o s  d e 

r e n e g o c ia c ió n . 

 C o n t r o la  e l c u m p l im ie n t o  d e  la s o b l ig a c io n e s e x t e r n a s , d e r iv a d a s d e  lo s 

p r o c e s o s d e r e n e g o c ia c ió n  d e la d e u d a e x t e r n a c u b a n a . 

 C o n o c e  y  p a r t ic ip a  e n  e l a n á l is is  d e l c o m p o r t a m ie n t o  d e  la  e c o n o m í a 

 
c u b a n a . 

 
 E v a lú a   la s   c o n d ic io n e s   e c o n ó m ic a s   e x is t e n t e s   e n   lo s   p a í s e s 

a c r e e d o r e s . 

 A n a l iz a  y t r ib u t a in f o r m a c ió n s o b r e la d e u d a  e x t e r n a d e C u b a . 

 
 P r o p o n e o e v a lú a , n e g o c io s b a n c a r io s c o n la f u n d a m e n t a c ió n 

e c o n ó m ic a f in a n c ie r a q u e lo s r e s p a ld e . 

 P a r t ic ip a e n  la  a d m in is t r a c ió n  d e  n e g o c io s  c o n ju n t o s  e n  lo s  q u e  e l 

B a n c o e s u n a d e la s p a r t e s . 

 G a r a n t iz a  la  c o r r e c c ió n  d e  lo s  e x p e d ie n t e s  d e  lo s n e g o c io s d e  a c u e r d o 

c o n la s r e g u la c io n e s ju r í d ic a s y b a n c a r ia s e x is t e n t e s . 

 G e s t io n a , c o n t r o la y t r a m i t a lo s c o n t r a t o s d e f id e ic o m is o s y d e 

m a n d a t o s . 

 R e a l iz a  a c t iv id a d e s  c o m p le ja s  d e  le a s in g , f a c t o r in g  y o t r o s in s t r u m e n t o s 

 
f in a n c ie r o s b a n c a r io s . 

 
 S u p e r v is a y o r ie n t a a t é c n ic o s d e m e n o r c a t e g o r í a . 

 
 G a r a n t iz a  y  c o n t r o la  e l c u m p l im ie n t o  d e  la s  m e d id a s  p a r a  p r e v e n i r  y 

d e t e c t a r la s m a n i f e s t a c io n e s i le g a le s , d e c o r r u p c ió n o h e c h o s d e l ic t iv o s . 

P a r a  la s  D i r e c c io n e s  P r o v in c ia le s  y s u c u r s a le s t ie n e n  u n a  e s t r u c t u r a  a p r o b a d a 

e n  c a d a  t e r r i t o r io  p r o v in c ia l ;  e n  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s ,  c o m o  u n a  d e  la s 

p r o v in c ia s  c o n  u n a  a m p l i a  r e d  d e  o f ic in a s  b a n c a r ia s ,  c u e n t a  c o n  u n a 

S u b d i r e c c ió n C o m e r c ia l , u n D e p a r t a m e n t o M e t o d o ló g ic o  ( B a n c a P e r s o n a l ) y 5 0 
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Á r e a s  C o m e r c ia le s  c o n c e n t r a d a s  e n  2 2  S u c u r s a le s  y  2 8  C a ja s  d e  A h o r r o . S e 

e la b o r ó  e l g r á f ic o  2 . 2  m o s t r a n d o  la  e s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l p a r a  d e s a r r o l la r 

la s  f u n c io n e s  c o m e r c ia le s  c o m o  e s t a b le c e n  la  m is ió n ,  v is ó n ,  o b je t o ,  s o c ia l y 

o b je t iv o s e s t r a t é g ic o a c u m p l im e n t a r . 

 
G r á f i c o 2 . 2 D i a g r a m a d e e s t r u c t u r a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a . 

 
 
 

H a  s id o  id e n t i f ic a d o  p o r  la  p r o f e s io n a l id a d  e n  la  c a p a c id a d  d e  in n o v a c ió n  p a r a 

s a t is f a c e r la s  n e c e s id a d e s  p r o p e n s a s  a l c a m b io  d e  lo s  c l ie n t e s , s e  p r e s t a  u n a 

a t e n c ió n  p e r s o n a l iz a d a  y  s e  t r a b a ja  e n  f u n c ió n  d e  p r e s t a r  u n  s e r v ic io  d e 

c a l id a d , p a r a  lo  c u a l s e  s is t e m a t iz a  la  c a p a c i t a c ió n  e n  la  p r o p ia  m e d id a  e n  q u e 

s e a s im i la n n u e v a s f u n c io n e s . 

S e  c u e n t a  c o n  u n a  t e c n o lo g í a  d e  a v a n z a d a  q u e  p e r m i t e  h a c e r o p e r a c io n e s e n 

t ie m p o  r e a l c o n  s o f t w a r e  a d a p t a d o s  a  la s  n e c e s id a d e s d e lo s p r o d u c t o s y  c o n 

c a je r o s  a u t o m á t ic o s  y  t e r m in a le s  d e  p u n t o s  d e  v e n t a  e n  la s  u n id a d e s 

e s t r a t é g ic a s  d e  n e g o c io s .  L a  c a s i t o t a l id a d  d e  la  r e d  d e  s u c u r s a le s  p r e s e n t a 

u n a  im a g e n  a c o g e d o r a  a l  c l ie n t e  in t e r n o  y  e x t e r n o  p o r  s u s  c o n d ic io n e s 

f í s ic a s . S e  t ie n e  u n  s is t e m a  e f ic a z  d e  c o m u n ic a c ió n  p a r a  e l c l ie n t e  in t e r n o  y 

e x t e r n o y u n e s t i lo d e g e s t ió n o r ie n t a d o a r e s u l t a d o s ( B P A , 2 0 1 8 ) . 

E l m a p a  d e  p r o c e s o s  a p r o b a d o p o r la in s t i t u c ió n  ( g r á f ic o 2 . 2 ) d e f in e d e n t r o d e 

lo s  e s t r a t é g ic o s  a l a h o r r o , e l c u a l d e p e n d e  d e  lo s c l ie n t e s q u e  o p t e n  p o r e l lo  y 

d e  lo s  p r o v e e d o r e s  q u e  g a r a n t ic e n  lo s  r e c u r s o s  m a t e r ia le s  p a r a  s u  e je c u c ió n , 

d í g a s e  m o d e lo s  d e  c o n t r a t o s , f o r m a s  n u m e r a d a s d e  C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o s , 
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e n t r e  o t r o s .  T a m b ié n  d e n t r o  d e  lo s  r e c u r s o s  d e b e  in c lu i r s e  e l  e q u ip a m ie n t o 

t e c n o ló g ic o  q u e  g a r a n t ic e  in t r o d u c i r lo s d a t o s d e lo s c l ie n t e s e n e l s is t e m a y lo s 

r e f e r id o s  a l d e p ó s i t o  e n  e l s is t e m a  in f o r m á t ic o .  O t r a  c u e s t ió n  q u e  d e b e  e s t a r 

a s e g u r a d a  e s  c o n t a r  c o n  u n  p e r s o n a l c a p a c i t a d o  p a r a  q u e  p u e d a  b r id a r  u n 

s e r v ic io d e c a l id a d . 
 

 
 

 
G r á f i c o  2 . 3  M a p a d e P r o c e s o s d e l B P A . F u e n t e : G r u p o d e i m p l e m e n t a c i ó n 

d e l o s l i n e a m i e n t o s d e l B P A . 

 

P a r t ie n d o  d e l m a p a  d e  p r o c e s o s q u e  d e s a r r o l la  e l B a n c o  P o p u la r d e A h o r r o  e n 

f u n c ió n d e la s d i f e r e n t e s á r e a s , s e id e n t i f ic a e l a h o r r o c o m o u n o d e  lo s 

p r o c e s o s  c la v e s  d e l  á r e a  c o m e r c ia l ,  d e  a h í  q u e  s e  le  d é  t r a t a m ie n t o  e n  e l 

s ig u ie n t e e p í g r a f e . 

2 . 2 D e s c r i p c i ó n d e l o s p r o d u c t o s  d e a h o r r o  e n e l B P A . 

 
L a  L e y 5 9 - 8 7  d e l C ó d ig o  C iv i l e s t a b le c e  d e l C a p í t u lo  I a l I V lo s c o n t r a t o s d e lo s 

s e r v ic io s  b a n c a r i o s  q u e  t ie n e n  c o m o  f in a l id a d  e s t im u la r  e l  a h o r r o ,  f a c i l i t a r  e l 

s e r v ic io  d e  p a g o s  y  la  u t i l iz a c ió n  d e l c r é d i t o . E l r é g im e n  d e  e s t o s s e r v ic io s lo s 

e s t a b le c e  e l  B a n c o  C e n t r a l  d e  C u b a  y / o  s u s  o f ic in a s  c e n t r a le s .  T e n ie n d o 
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e s t a b le c id o s  d is í m i le s  t ip o s  d e  c o n t r a t o  p a r a  lo s  p r o d u c t o s  d e  a h o r r o  c o n  s u s 

d i f e r e n t e s m o d a l id a d e s , la s c u e n t a s c o r r ie n t e s y lo s p r é s t a m o s . 

P o r e l c o n t r a t o  d e  lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o , la e n t id a d b a n c a r ia s e o b l ig a a a b r i r 

 
u n a  c u e n t a  d e  e s t a  c la s e  a  n o m b r e  d e l  in t e r e s a d o ,  in g r e s a r  e n  e l la  la s 

c a n t id a d e s q u e  s e  d e p o s i t e n  y r e in t e g r a r le  e l s a ld o  t o t a l o  p a r c ia lm e n t e , s e g ú n 

lo  p a c t a d o .  L a  o f ic in a  b a n c a r ia  e s t á  o b l ig a d a  a  a b o n a r  a l  d e p o s i t a n t e  lo s 

in t e r e s e s  s e g ú n  la  t a r i f a  e s t a b le c id a  e n  la  A s a m b le a  N a c io n a l  d e l  P o d e r 

P o p u la r d e C u b a , e n 1 9 8 7 . 

L o s  c o n t r a t o s  d e  a h o r r o  p u e d e n  s e r  r e a l iz a d o s  p o r  t o d a s  la s  p e r s o n a s 

 
n a t u r a le s ,  m a y o r e s  d e  e d a d ,  c u b a n a s  o  e x t r a n je r a s  r e s id e n t e s  e n  e l p a í s , e n 

d i f e r e n t e s  t ip o s  d e  m o n e d a s  ( C U P ,  C U C ,  U S D  o  E U R ) ,  a  t í t u lo  in d iv id u a l , 

in d is t in t o ,  m a n c o m u n a d o ,  c o n  r e p r e s e n t a c ió n  le g a l  o  a  p e r s o n a s  c iv i lm e n t e 

in c a p a c i t a d a s . 

E s t o s  in c lu y e n  A h o r r o  O r d in a r io ,  C u e n t a s  p a r a  e l  F u t u r o ,  P la z o s  f i jo s  ( lo s 

c u a le s p u e d e n  s e r a  c o r t o , m e d ia n o  y la r g o  P la z o ) , a l ig u a l q u e lo s c e r t i f ic a d o s 

d e d e p ó s i t o s . 

E l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  a c e p t a  d e p ó s i t o s  e n  C u e n t a s  d e  A h o r r o  d e 

p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  d e n t r o  d e  lo s  q u e  s e  c o n s id e r a n  a  lo s  e x t r a n je r o s 

r e s id e n t e s  e n  e l p a í s y lo s n a c io n a le s r e s id e n t e s e n  e l e x t r a n je r o . L o s t i t u la r e s 

d e  e s t a s  c u e n t a s  t e n d r á n  d e r e c h o a e x t r a e r t o t a l o p a r c ia lm e n t e lo s s a ld o s d e 

la s m is m a s y a r e c ib i r lo s in t e r e s e s s e g ú n lo s t ip o s d e t a s a s e s t a b le c id a s . 

T ip o s d e c u e n t a s d e a h o r r o s e g ú n s u m o d a l id a d : 

 
 C u e n t a s a la V is t a . 

 
 D e p ó s i t o s a p la z o s . 

 
 C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o 

 
T ip o s d e c u e n t a s d e a h o r r o s e g ú n t i t u la r id a d 

 
 I n d iv id u a le s 

 
 S o l id a r ia  o I n d is t in t a 

 
 M a n c o m u n a d a o c o n ju n t a 

 
E s t e  s e r v ic io  s e  e f e c t ú a  e n  e l  á r e a  c o m e r c ia l  e n  t o d a s  la s  o f ic in a s  d e  l a 

p r o v in c ia , c a d a  e s p e c ia l is t a  d e b e  o f r e c e r a  lo s  c l ie n t e s  la  e x p l ic a c ió n  s e g ú n  e l 

p r o d u c t o . 
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L o s  t ip o s  d e  p r o d u c t o s  d e  a h o r r o  q u e  c o m e r c ia l iz a  e l  b a n c o  e n  s u s  á r e a s 

c o m e r c ia le s s o n lo s s ig u ie n t e s : 

1. . C u e n t a s  a  la  v is t a : S o n  a q u e l la s q u e  r e a l iz a n e n la in s t i t u c ió n f in a n c ie r a c o n 
 

e l  c o m p r o m i s o  d e  q u e  e l  t i t u la r  t e n d r á  s u  d in e r o  d is p o n ib le  e n  t o d o 

m o m e n t o  y p o d r á  a u m e n t a r o d is m in u i r la s u m a d e p o s i t a d a c a d a v e z q u e lo 

d e s e e . S u t i t u la r g a n a in t e r e s e s s ie m p r e q u e s u s a ld o s e a ig u a l o s u p e r io r a l 

e s t a b le c id o  e n  e l m a n u a l d e  p r o c e d im ie n t o s  d e l b a n c o  e n  d e p e n d e n c ia  d e 

la  m o d a l id a d  y  la  m o n e d a  e m p le a d a .  U n a  c a r a c t e r í s t ic a  d e  e s t e  t ip o  d e 

d e p ó s i t o  e s  q u e  e n  e l  m o m e n t o  d e  a p e r t u r a  s e  le  e n t r e g a  a l c l ie n t e  u n a 

l ib r e t a  d e  a h o r r o  d o n d e  s e  r e g is t r a n t o d a s la s o p e r a c io n e s r e la c io n a d a s c o n 

la  c u e n t a .  D e n t r o  d e  la s  c u e n t a s  a  la  v is t a  s e  e n c u e n t r a n  la s  s ig u ie n t e s 

m o d a l id a d e s : 

 C u e n t a s d e a h o r r o o r d in a r io 

 
C a r a c t e r í s t ic a s e n M o n e d a N a c io n a l : 

 
 I m p o r t e m í n im o d e a p e r t u r a : 5 0 . 0 0 

 
 I m p o r t e m í n im o d e c a d a d e p ó s i t o : 2 0 . 0 0 

 
 P a r a d e v e n g a r in t e r e s e s d e b e t e n e r u n s a ld o  m í n im o d e 4 0 0 . 0 0 

 
 L a  c a p i t a l iz a c ió n  d e  lo s in t e r e s e s s e  r e a l iz a  u n a  v e z a l a ñ o : e l 3 1  d e  d ic 

d e c a d a a ñ o 

C a r a c t e r í s t ic a s e n D iv is a : 

 
 I m p o r t e m í n im o d e a p e r t u r a : 5 0 . 0 0 

 
 I m p o r t e m í n im o d e c a d a d e p ó s i t o : 5 . 0 0 

 
 P a r a d e v e n g a r in t e r e s e s d e b e t e n e r u n s a ld o  m í n im o d e 2 0 0 . 0 0 

 
 L a c a p i t a l iz a c ió n  d e lo s in t e r e s e s s e r e a l iz a a l f in a l iz a r c a d a t r im e s t r e . 

 
 C u e n t a s p a r a e l f u t u r o o d e F o r m a c ió n d e f o n d o s 

 
E s  a q u e l la  e n  q u e  lo s  d e p ó s i t o s  s e  r e a l iz a n  e x c e p t o  e l d e a p e r t u r a a p a r t i r d e 

lo s d e s c u e n t o s m e n s u a le s e n n ó m in a d e p a r t e d e l s a la r io d e s u t i t u la r . 

C a r a c t e r í s t ic a s : 

 
 I m p o r t e m í n im o d e a p e r t u r a : 3 0 . 0 0 

 
 I m p o r t e m í n im o d e c a d a d e p ó s i t o : 3 0 . 0 0 

 
 U t i l iz a  u n a  t a s a  d e  in t e r é s d e l 2 %  a n u a l s o b r e c u a lq u ie r s a ld o r e f e r id a a l 

a ñ o c o m e r c ia l . 

 C o n s id e r a u n a b o n i f ic a c ió n a d ic io n a l d e l 2 % s in o  r e a l iz a  e x t r a c c io n e s 

d u r a n t e u n a ñ o . 
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 L a  c a p i t a l iz a c ió n  d e  lo s  in t e r e s e s  s e  r e a l iz a  u n a  v e z  a l a ñ o :  e l 3 1  d e 

d ic ie m b r e d e c a d a a ñ o . 

S e a b r e n : 

 
 A t r a b a ja d o r e s d e C e n t r o s d e P a g o s v in c u la d o s a la S u c u r s a l . 

 
 P e n s io n a d o s  d e  la  S e g u r id a d  S o c ia l  y  b e n e f ic ia r io s  d e  O t r o s  P a g o s , 

in s c r i t o s e n la O f ic in a . 

 P e r m i t e  in c r e m e n t a r  e l  s a ld o  d e  la  c u e n t a  s ie m p r e  q u e  e l  c l ie n t e  lo 

d e c id a p o r c u a lq u ie r im p o r t e 

 E s t a  m o d a l id a d  p u e d e  s e r a b ie r t a  c o n  s a ld o  c e r o  c u a n d o  s e  v is i t e n  lo s 

 
c e n t r o s d e p a g o 

 
2. . D e p ó s it o s  a  p la z o  f i jo : N o  e s  m á s  q u e  la  c o lo c a c ió n  d e l  d in e r o  e n  u n a 

 

in s t i t u c ió n  b a n c a r ia  d u r a n t e  u n  p la z o  a c o r d a d o ,  s u  t i t u la r  n o  p o d r á 

in c r e m e n t a r n i d is m in u i r e s a  s u m a  d e  d in e r o h a s t a e l v e n c im ie n t o d e l p la z o , 

a  c a m b io  e l  c l ie n t e  r e c ib i r á  u n  in t e r é s  m a y o r  q u e  lo s  q u e  d e v e n g a n  la s 

c u e n t a s a la v is t a . 

E n e s t o s d e p ó s i t o s  c u a n d o  s o n  in d iv id u a le s ,  p u e d e n  d e s ig n a r s e  t o d o s  lo s 

 
b e n e f ic ia r io s  q u e s e d e s e e n . 

 
P u e d e n  im p o n e r s e  p o r 3 , 6 , 1 2 , 2 4 , 3 6 , 6 0 m e s e s y e n m o n e d a n a c io n a l e x is t e 

p o r 7 2  m e s e s c o n  p a g o s a n u a le s a d e la n t a d o d e in t e r e s e s q u e s e d i f e r e n c ia d e l 

r e s t o  e n  lo s  t i t u la r e s  p u e d e n  c o b r a r lo s in t e r e s e s d e  c a d a  a ñ o  t r a n s c u r r id o  s in 

q u e  t e n g a  q u e  e s p e r a r  a  a l v e n c im ie n t o  t o t a l d e l p la z o .  D e  n o  c u m p l i r s e  e l 

p la z o  t o t a l a c o r d a d o , d ic h o s in t e r e s e s s e  d e d u c e n  d e l p r in c ip a l e n  e l m o m e n t o 

d e la in t e r r u p c ió n d e l d e p ó s i t o . 

E n m o n e d a n a c io n a l a p a r t i r d e u n m í n im o d e 1 0 0 . 0 0 y e n d iv is a d e u n m í n im o 

d e 2 0 0 . 0 0 

S i e l c l ie n t e  in c u m p le  e l p la z o  a c o r d a d o  e l b a n c o  le  d e v u e lv e  t o d o  s u  d in e r o  y 

 
n o  le  p a g a  in t e r e s e s .  A l c o n c lu i r  e l t ie m p o  a c o r d a d o  e s t o s  s e  p r o r r o g a n  p o r 

ig u a l p la z o e im p o r t e . 

3. . C e r t if ic a d o s  d e  d e p ó s it o s : E s t e  t ip o  d e  d e p ó s i t o  a  d i f e r e n c ia  d e  lo s d e p ó s i t o s 
 

a p la z o f i jo , s o n n e g o c ia b le s  y a d m i t e n e n d o s o s . 

 
E n  lo s  p la z o s d e 3 , 6 y 1 2 m e s e s s i e l c l ie n t e c ie r r a e l d e p ó s i t o a n t e s d e l 5 0 % 

d e l t ie m p o a c o r d a d o , e l b a n c o le d e v u e lv e s u d in e r o y n o le p a g a in t e r e s e s 

E n e l r e s t o d e lo s p la z o s s i e l c l ie n t e c ie r r a e l d e p ó s i t o a n t e s d e l 2 5 % , e l b a n c o 

le  d e v u e lv e  t o d o  s u  d in e r o , p e r o  n o  le  p a g a  in t e r e s e s . S i c u m p le  c o n  a l m e n o s 
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e l 2 5 %  d e  e s o s  p la z o s , e l b a n c o  le p a g a r á e l 5 0 %  d e l in t e r é s g a n a d o h a s t a e l 

d í a a n t e r io r a l c ie r r e . 

L o s  c e r t i f ic a d o s  d e  d e p ó s i t o s  n o  s e  p r o r r o g a n  n i s e  c a p i t a l iz a n  lo s in t e r e s e s a l 

 
v e n c im ie n t o d e l p la z o  d e im p o s ic ió n . 

 
T o d a s la s o p e r a c io n e s r e la c io n a d a s c o n lo s d e p ó s i t o s a p la z o s f i jo s y 

c e r t i f ic a d o s d e d e p ó s i t o s  d e b e n r e a l iz a r s e e n la s u c u r s a l d o n d e s e im p u s ie r o n . 

E s im p o r t a n t e  a c o t a r q u e  e s t e  p r o d u c t o  b a n c a r io  c o n s is t e  e n r e a l iz a r c o n t r a t o s 

d e  d e p ó s i t o s  p o r  im p o r t e s  y  p la z o s  d e t e r m in a d o s ,  f o r m a l iz a d o s  e n  u n  t í t u lo 

n o m in a t iv o  e m i t id o  p o r  e l  B a n c o ,  q u e  o f r e c e n  u n a  r e n t a b i l id a d  f i ja  h a s t a  s u 

v e n c im ie n t o , d o n d e  e l t i t u la r s e c o m p r o m e t e c o n e l B a n c o a n o u t i l iz a r e l d in e r o 

d e p o s i t a d o d u r a n t e e l t r a n s c u r s o d e l p la z o p r e v ia m e n t e a c o r d a d o e n t r e a m b a s 

p a r t e s ,  q u e  c o m ie n z a  a  c o n s id e r a r s e  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e  e m is ió n  d e l 

c e r t i f ic a d o  a  c a m b io  d e  d e v e n g a r in t e r e s e s  m a y o r e s q u e  lo s q u e  s e  o b t e n d r í a 

e n lo s d e p ó s i t o s a la v is t a . E s t a  m o d a l id a d  p u e d e s e r e n d o s a d a a f a v o r d e u n a 

in s t i t u c ió n f in a n c ie r a u o t r a p e r s o n a n a t u r a l . 

L o s  p o r  c ie n t o s  d e  in t e r é s  q u e  s e  p a g a n  p o r  la s  m o d a l id a d e s  d e  a h o r r o  y 

t ie m p o e s t a b le c id o s e e x p l ic a e n la t a b la N o . 1 .  

 
T a b l a N o . 2 . 1 T a s a s v i g e n t e d e i n t e r é s F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
 
 
 

P L A Z O S 

 
 

T A S A S  P A S I V A S 

C  U  P  C  U  C  U S D 

A L A  V I S T A 

 
0 , 5 0 , 5 0 , 2 5 

P L A Z O S  F I J O S Y  C E R T I F I C A D O  D E D E P Ó S I T O 

3 M E S E S 2 1 , 5 0 , 5 

6 M E S E S 2 , 5 2 0 , 7 5 

1 2 M E S E S 4 2 , 5 1 

2 4 M E S E S 5 3 1 , 2 5 

3 6 M E S E S 6 4 1 , 7 5 

4 8  M E S E S 6 , 2 5 4 , 1 5 1 , 8 

6 0  M E S E S 6 , 5 4 , 2 5 1 , 9 

7 2  M E S E S 7 N  O  N  O  
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r r o  a l a  v i s t a 

 

8 3 , 3 % 

 
 

A h o 

D e s p u é s  d e  d e s c r ib i r la s c a r a c t e r í s t ic a s d e lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o  q u e o f e r t a 

e l  B  P  A  p a r a  la s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  s e  p r o c e d e  a  e la b o r a r  e l p r o c e d im ie n t o 

p a r a  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o  d e  a h o r r o  e n  la  m o d a l id a d  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  d e  lo s  p r o d u c t o s  d e  e s t a  c a r t e r a  e s  e l q u e 

m e n o s d e m a n d a h a t e n id o , c o m o s e m u e s t r a e n e l g r á f ic o 2 . 4 . 

 

 
 
 

G r á f i c o : 2 . 4  C o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  m o d a l i d a d e s  d e  A h o r r o  a l c i e r r e  d e l 

2 0 1 8 . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

A t e n d ie n d o  a  q u e  n o  e x is t e n  a n t e c e d e n t e s  q u e  in d iq u e n  q u e  e s t e  t e m a  h a y a 

s id o  e s t u d ia d o  c o n  a n t e r io r id a d  s e  p r o p o n e s u a n á l is is p a r a c o n o c e r la s c a u s a s 

p o r la s c u a le s e s t e p r o d u c t o  e s e l d e m e n o r p o r c ie n t o d e p r e f e r e n c ia d e n t r o d e 

la c a r t e r a d e B a n c a P e r s o n a l y , s i e s p e r t in e n t e , r e d is e ñ a r lo . 

2 . 3 P r o c e d i m i e n t o p a r a e l  r e d i s e ñ o d e l  p r o d u c t o d e a h o r r o e n l a 

 

m o d a l i d a d d e  C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o . 

 
E n  la  e la b o r a c ió n  d e l  a c t u a l  p r o c e d im ie n t o  p a r a  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o 

C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  s e  t u v ie r o n  e n  c u e n t a  lo s  p r o c e d im ie n t o s  d e  lo s 

a u t o r e s  c o n s u l t a d o s  e n  e l c a p í t u lo  1  ( S a n t e s m a s e s , 1 9 9 3 ) ; ( S c h a n a r d , 1 9 9 4 ) 

( K o t le r , 1 9 9 5 ) y ( N ie t o  y L la m a n z a r e s , 1 9 9 5 ) p a r a  r e a l iz a r e l d is e ñ o  y r e d is e ñ o 

d e p r o d u c t o s , c o m o s e m u e s t r a e n e l g r á f ic o 2 . 5 . 
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FASE 1 Diagnóstico sobre evolución del 

certificado de depósito 
 

 

PASO 1 

Analizar comportamiento del 

certificado de depósito en los 

últimos 5 años (M. Bibliográfico 

documental y M. Gráfico) 

PASO 2 

Determinar causas que afectan 

crecimiento del producto 

certificado de depósito (M. 

Kendall y M. Ishikawa) 

PASO 3 

Analizar posibilidades de mejora 

en certificado de depósito 

(Diagrama AS-IS y Análisis 

operacional) 
 

 

FASE 2 Análisis de viabilidad del rediseño del 

producto 
 
 

 

PASO 1 

 

 
Generación y búsqueda de 

ideas (Tormenta de ideas) 

PASO 2 

Estudio de mercado (Encuesta) 

-Construcción del cuestionario 

-Prueba Piloto 

-Validación (Alpha de Cronbach 

y R2 ) 

-Aplicación 

PASO 3 

 
Valoración de viabilidad (Matriz 

DAFO) 

 

 

FASE 3 Desarrollo del producto y propuesta de 

comercialización 
 
 
 

PASO 1 

Desarrollo del rediseño del 

producto 

PASO 2 

Elaboración de contrato 

PASO 3 

Elaboración del plan de promoción 

 
 
 
 

 

FASE 4 Implementación y control 
 
 

 

G r á f i c o 2 . 4 : D i a g r a m a d e l d i s e ñ o m e t o d o l ó g i c o .  F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n 

p r o p i a . 

Diseño metodológico para rediseño de producto 
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P a r a  e l  p r e s e n t e  d is e ñ o  s e  d e f in e n  c u a t r o  f a s e s ,  c a d a  u n a  t ie n e  p a s o s , 

m é t o d o s  y  t é c n ic a s  q u e  p e r m i t e n  r e a l iz a r  o r g a n iz a d a m e n t e  e l  r e d is e ñ o  d e l 

p r o d u c t o o b je t o d e e s t u d io . 

 
2 . 3 . 1 F a s e I : D i a g n ó s t i c o s o b r e e v o l u c i ó n d e l C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

 
E s t a  f a s e  c o n s t a  d e  t r e s  p a s o s  d e d ic a d o s  a l  a n á l is is  d e  la  e v o lu c ió n  d e l 

p r o d u c t o , d e t e r m in a c ió n d e la s c a u s a s q u e a f e c t a n s u c r e c im ie n t o y a n á l is is d e l 

f lu jo d e p r o c e s o y p o s ib i l id a d e s  d e m e jo r a . 

P a s o  1 .  A n á l is is  d e l c o m p o r t a m ie n t o  d e l p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  e n  
 

lo s ú l t im o s c in c o a ñ o s . 

 

 
P a r a  r e a l iz a r  e s t e  a n á l is is  s e  u t i l iz a n  la s  e s t a d í s t ic a s  d e  la  c a n t id a d  d e 

c o n t r a t o s  d e  e s t e  p r o d u c t o  c o n c e r t a d o s  a  n iv e l p r o v in c ia l e n  lo s  ú l t im o s  c in c o 

a ñ o s , m e d ia n t e  e l M é t o d o  d e  R e v is ió n  B ib l io g r á f ic a  D o c u m e n t a l . P a r a  i lu s t r a r lo 

s e e m p le a e l M é t o d o g r á f ic o . 

P a s o 2 : D e t e r m in a r c a u s a s q u e a f e c t a n e l c r e c im ie n t o d e l p r o d u c t o . 
 

E n  e l a n á l is is  d e  la s  c a u s a s  q u e  a f e c t a n  e l in c r e m e n t o  d e  lo s  c o n t r a t o s  d e 

C e r t i f ic a d o s d e  D e p ó s i t o s s e e m p le a e l M é t o d o d e e x p e r t o s , e l c u a l c o n s is t e e n 

s e le c c io n a r u n  g r u p o  d e  p e r s o n a s c o n a m p l io s c o n o c im ie n t o s s o b r e la t e m á t ic a 

a  v a lo r a r .  E l lo s  d e t e r m in a n  f a c t o r e s  in t e r n o s  y  e x t e r n o s  p a r a  l le g a r  a 

c o n c lu s io n e s  p a r c ia le s  y  f in a le s  d e  la s  p r o b le m á t ic a s d e in v e s t ig a c ió n a s í c o m o 

e m i t e n v í a s d e s o lu c io n e s . 

P o s t e r io r m e n t e  s e  p o n d e r a n  d ic h o s  c r i t e r io s  a  p a r t i r  d e l  M é t o d o  K e n d a l l , 

 
t é c n ic a n o p a r a m é t r ic a p a r a m e d i r e l g r a d o d e c o r r e la c ió n e n t r e la s v a r ia b le s d e 

u n a m u e s t r a . 

U n a  v e z  id e n t i f ic a d o s  lo s  p r in c ip a le s  f a c t o r e s  s e  a p l ic a  e l M é t o d o  d e  I s h ik a w a 

 
p a r a  a n a l iz a r  la s  s u b c a u s a s  q u e  in c id e n  e n  e l lo s .  E s t e  m é t o d o  t a m b ié n 

c o n o c id o  c o m o  d ia g r a m a  d e  C a u s a  y  E f e c t o  e s  la  r e p r e s e n t a c ió n  d e  v a r io s 

e le m e n t o s  ( c a u s a s )  d e  u n  s is t e m a  q u e  p u e d e n  c o n t r ib u i r  a  u n  p r o b le m a 

( e f e c t o ) .  F u e  d e s a r r o l la d o  e n  1 9 4 3  p o r  e l P r o f e s o r  K a o r u  I s h ik a w a  e n  T o k io . 

A lg u n a s  v e c e s  e s  d e n o m in a d o  D ia g r a m a  I s h ik a w a  o  D ia g r a m a  E s p in a  d e 

P e s c a d o  p o r s u p a r e c id o c o n e l e s q u e le t o d e u n p e s c a d o . E s u n a h e r r a m ie n t a 

e f e c t iv a  p a r a  e s t u d ia r  p r o c e s o s  y  s i t u a c io n e s ,  y  p a r a  d e s a r r o l la r  u n  p la n  d e 

r e c o le c c ió n d e d a t o s . 
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E l D ia g r a m a  d e  C a u s a  y E f e c t o  e s u t i l iz a d o  p a r a  id e n t i f ic a r la s p o s ib le s c a u s a s 

d e  u n  p r o b le m a  e s p e c í f ic o . L a  n a t u r a le z a  g r á f ic a  d e l D ia g r a m a p e r m i t e q u e lo s 

g r u p o s  o r g a n ic e n  g r a n d e s  c a n t id a d e s  d e  in f o r m a c ió n  s o b r e  e l  p r o b le m a  y 

d e t e r m in a r   e x a c t a m e n t e   la s   p o s ib le s   c a u s a s .  F in a lm e n t e ,  a u m e n t a   la 

p r o b a b i l id a d d e id e n t i f ic a r la s c a u s a s p r in c ip a le s . 

P a s o 3 : A n a l iz a r p o s ib i l id a d e s  d e m e jo r a e n C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 
 

T r a s  d e t e r m in a r  la s  c a u s a s  y  s u b c a u s a s  q u e  a f e c t a n  e l  c r e c im ie n t o  d e l 

C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  e n  la  c a r t e r a  d e  la  B a n c a  P e r s o n a l ,  s e  p r o c e d e  a 

a n a l iz a r  la s  p o s ib i l id a d e s  d e  m e jo r a .  P a r a  e l lo  s e  a n a l iz a n  p r e v ia m e n t e  la s 

e n t r a d a s y s a l id a s r e la c io n a d a s c o n e s t e p r o d u c t o , t o m a n d o c o m o r e f e r e n c ia lo 

a c o n t e c id o  e n  u n  m e s .  T a le s  e le m e n t o s  c o n t r ib u y e n  a  id e n t i f ic a r  e l  f lu jo  d e 

p r o c e s o d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o m e d ia n t e e l D ia g r a m a A s - I s . 

E s t a  t é c n ic a  s u e le  u t i l iz a r s e  p a r a  r e g is t r a r  c ó m o  o p e r a  r e a lm e n t e  e l p r o c e s o 

 
a c t u a l ,  a  t r a v é s  d e  la  r e p r e s e n t a c ió n  g r á f ic a  d e l  f lu jo  d e  t r a b a jo  o  d e 

in f o r m a c ió n ,  lo  c u a l  b r in d a  m e jo r  v is ib i l id a d  y  p e r m i t e  e l  a n á l is is  d e  c a d a 

a c t iv id a d . 

U n a  v e z  id e n t i f ic a d a s  la s  o p e r a c io n e s  q u e  c o m p o n e n  e l f lu jo  d e l p r o c e s o  s e 

r e a l iz a  e l a n á l is is o p e r a c io n a l c o n  e l o b je t iv o  d e  d e t e r m in a r la s p o s ib i l id a d e s d e 

m e jo r a , t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la s o p e r a c io n e s q u e p u e d e n c o m b in a r s e , o t r a s q u e 

n o  s e a n  n e c e s a r ia s  o  in c lu i r n u e v a s o p e r a c io n e s c o n e l p r o p ó s i t o d e  o p t im iz a r 

la c o n c r e c ió n d e l p r o d u c t o . 

 
2 . 3 . 2 F a s e I I : A n á l i s i s d e l a v i a b i l i d a d d e l r e d i s e ñ o d e l p r o d u c t o 

 
E s t a  f a s e c o n s t a  d e t r e s p a s o s e n c a m in a d o s a g e n e r a r id e a s p a r a e l r e d is e ñ o , 

e s t u d ia r e l m e r c a d o y r e a l iz a r e l a n á l is is d e la v ia b i l id a d  d e l s e r v ic io . 

P a s o 1 : G e n e r a c ió n y b ú s q u e d a d e id e a s 
 

P a r a  la  g e n e r a c ió n  y  b ú s q u e d a s  d e  id e a s s e  a p l ic a  la  t é c n ic a  B r a in s t r o m in g  a l 

m is m o  g r u p o  d e  e x p e r t o s  d e t e r m in a d o s  e n  la  F a s e  I .  E s t a  t é c n ic a  t a m b ié n 

c o n o c id a c o m o T o r m e n t a d e I d e a s , c r e a d a p o r A le x S o b o r n e s e n 1 9 4 1 

( S e g u r a , 2 0 0 6 ) . E s t a  t é c n ic a  c o n s is t e  e n  u n a  d in á m ic a g r u p a l d o n d e s e d e b a t e 

u n  t e m a  d e t e r m in a d o  e n  u n  p r im e r  m o m e n t o ,  y  e n  e l s e g u n d o ,  s e  f i l t r a n  la s 

id e a s r e s u l t a n t e s . 

S e d e b e u t i l iz a r c u a n d o  e x is t a la n e c e s id a d  d e : 

 
 L ib e r a r la c r e a t iv id a d d e lo s e q u ip o s 
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 G e n e r a r u n n ú m e r o e x t e n s o d e id e a s 

 
 I n v o lu c r a r a t o d o s e n e l p r o c e s o 

 
 I d e n t i f ic a r o p o r t u n id a d e s p a r a m e jo r a r 

P a s o 2 : E s t u d io d e m e r c a d o 

U n a  v e z  d e f in id a s  la s  id e a s  p r e l im in a r e s  a  t e n e r e n  c u e n t a  e n  e l r e d is e ñ o  d e l 

p r o d u c t o  s e  p r o c e d e  a l e s t u d io  d e l m e r c a d o  p a r a  a d e c u a r d ic h a s  id e a s  a  la s 

n e c e s id a d e s y e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s . 

P a r a  e l e s t u d io  d e l m e r c a d o  s e  r e a l iz a  la  e la b o r a c ió n  d e l c u e s t io n a r io  p a r a  la 

e n c u e s t a  a  a p l ic a r . D e n t r o  d e  la s v a r ia b le s q u e  s e  m id e n  s e  e n c u e n t r a n  la s d e 

c o m p o r t a m ie n t o  y  s e  a p l ic a  la  e s c a la  d ic o t ó m ic a  ju n t o  c o n  p r e g u n t a s a b ie r t a s , 

p a r a p r o f u n d iz a r e n lo s c r i t e r io s d e l p ú b l ic o o b je t iv o . 

P o s t e r i o r m e n t e s e d e f i n e l a m u e s t r a a e n c u e s t a r s i g u i e n d o e l m é t o d o p r o b a b i l í s t i c o a l e a t o r i o 

s i m p l e , e n e l c u a l c a d a s u j e t o d e l a m u e s t r a t i e n e i g u a l o p o r t u n i d a d d e s e r a n a l i z a d o 

( H e r n á n d e z , 1 9 9 7 ) . P a r a e l l o s e u t i l i z a l a s i g u i e n t e f ó r m u l a . 

 

N * K 
2
 P * Q 

e
2
 N  1  K 

2
 * P * Q 

 

D o n d e : 

 
N : t a m a ñ o d e la p o b la c ió n 

 
k : n iv e l d e c o n f ia n z a ( 1 . 9 6 ) 

 
p : p r o b a b i l id a d  d e é x i t o ( 0 . 5 ) 

 
q : p r o b a b i l id a d  d e f r a c a s o ( 0 . 5 ) 

e : E r r o r d e la in v e s t ig a c ió n ( 5 % ) 

n : n ú m e r o s d e e n c u e s t a s a r e a l iz a r 

 
L u e g o  s e  r e a l iz a  la  P r u e b a  P i lo t o  a  u n  1 0 %  d e  la  m u e s t r a , c r i t e r io c o n s id e r a d o 

c o m o v á l id o  p o r H e r n á n d e z ( 1 9 9 7 ) . P o s t e r io r m e n t e s e c o m p r u e b a la f ia b i l id a d  y 

v a l id e z d e l c u e s t io n a r io a t r a v é s d e la s p r u e b a s e s t a d í s t ic a s A lp h a d e 

C r o n b a c h 
1
 y R 

2
 
2
 , c u y o s v a lo r e s d e b e n s e r s u p e r io r e s a 0 . 7 ( V a l ls , 2 0 0 6 ) . L u e g o 

s e  p r o c e d e  a  a p l ic a r la  e n c u e s t a  y  m á s  t a r d e  s e  p r o c e s a  la  in f o r m a c ió n  e n  e l 

s o f t w a r e e s t a d í s t ic o S P S S  v e r s ió n 1 5 . 

 
P a s o 3 : D e s a r r o l lo  y v a lo r a c ió n d e v ia b i l id a d  d e l s e r v ic io 

 
 

 
1 E s u n a m e d i d a d e l a s c o r r e l a c i o n e s e n t r e l a s v a r i a b l e s q u e f o r m a n p a r t e d e a e s c a l a . P u e d e 

c a l c u l a r s e d e d o s f o r m a s a p a r t i r d e l a v a r i a n z a s o l a s c o r r e l a c i o n e s d e l o s í t e m s . 

 
 

2
  E s  e l p r o c e s o  d e  d e f i n i r l a s c o n d i c i o n e s a n a l í t i c a s y c o n f i r m a r q u e  e l m é t o d o  c u m p l e  l o s 

o b j e t i v o s . 

n 
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P a r a  l le v a r  a  c a b o  e l d e s a r r o l lo  d e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o  s e  c o n t r a s t a r á n  l o s 

r e s u l t a d o s d e  la  e n c u e s t a  a  lo s c l ie n t e s c o n la s id e a s p r e l im in a r e s d e l g r u p o d e 

e x p e r t o s . P o s t e r io r m e n t e  s e  a n a l iz a r á n  la s f o r t a le z a s , d e b i l id a d e s , a m e n a z a s y 

o p o r t u n id a d e s  d e l r e d is e ñ o  a  p a r t i r d e  la  M a t r iz D A F O , t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la s 

a p r e c ia c io n e s d e l g r u p o d e e x p e r t o s c o m p u e s t o e n la F a s e I . 

E l  o b je t iv o  d e l  a n á l is is  D A F O  e s  d e t e r m in a r  la s  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s  d e  la 

 
e m p r e s a ( M a r t í n e z , 1 9 9 9 ) . E l a n á l is is  c o n s t a d e c u a t r o p a s o s : 

 
a) )  A n á l is is  in t e r n o 

 
b) )  A n á l is is e x t e r n o 

 
c) )  C o n f e c c ió n  d e la m a t r iz D A F O 

 
d) )  D e t e r m in a r la e s t r a t e g ia a e m p le 

a r A n á l is is in t e r n o  

L o s  e le m e n t o s  in t e r n o s  q u e  s e  d e b e n  a n a l iz a r  d u r a n t e  e l  a n á l is is  D A F O 

c o r r e s p o n d e n  a  la s  f o r t a le z a s  y  d e b i l id a d e s  q u e  s e  t ie n e n  r e s p e c t o  a  la 

d is p o n ib i l id a d  d e  r e c u r s o s  c a p i t a l ,  p e r s o n a l ,  a c t iv o s ,  c a l id a d  d e  p r o d u c t o , 

e s t r u c t u r a in t e r n a y d e m e r c a d o , p e r c e p c ió n d e lo s c o n s u m id o r e s , e n t r e o t r o s . 

A n á l is is  e x t e r n o  
 

E l a n á l is is  e x t e r n o  p e r m i t e  f i ja r la s  o p o r t u n id a d e s  y a m e n a z a s q u e  e l c o n t e x t o 

p u e d e  p r e s e n t a r le  a u n a o r g a n iz a c ió n . E l a n á l is is e x t e r n o D A F O  p u e d e a d e m á s 

c o m p le m e n t a r s e c o n u n a n á l is is P E S T . 

P a r a e s t u d ia r lo s d a t o s d e p r o c e s o s e n c u a n t o a la s t e n d e n c ia s o p a t r o n e s a lo 

la r g o d e l t ie m p o . 

A l r e g is t r a r lo s p u n t o s d e  d a t o s e n  e l o r d e n  e n  e l c u a l o c u r r e n , la s G r á f ic a s d e 

 
C o m p o r t a m ie n t o  o f r e c e n  in f o r m a c ió n  v is u a l  d e  lo s  c a m b io s  e n  e l  p r o c e s o . 

E s t o s  p u n t o s  d e  d a t o s  p u e d e n  o  n o  r e v e la r  u n a  t e n d e n c ia  o  p a t r ó n  e n  e l 

p r o c e s o . 

E n  e s t a  f a s e  s e  m u e s t r a n  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la  m a t r iz ,  i lu s t r a n d o  e n  q u é 

c u a d r a n t e  s e  e n c u e n t r a  e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  a l  v a lo r a r  e l  t e m a  d e 

in v e s t ig a c ió n ,  c o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  p o t e n c ia r  la s  f o r t a le z a s  p a r a  a t e n u a r  la s 

a m e n a z a s  y  s u p e r a r  la s  d e b i l id a d e s  d e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o . 
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2 . 3 . 3 F a s e I I I  : D e s a r r o l l o d e l p r o d u c t o y p r o p u e s t a d e c o m e r c i a l i z a c i ó n . 

 
E s t a  f a s e  c o n s t a r á  d e  t r e s  p a s o s  e n  lo s  c u a le s  s e  d e s a r r o l la  e l r e d is e ñ o  d e l 

p r o d u c t o ,  s e  e la b o r a  u n  p la n  d e  p r o m o c ió n  y  s e  e x p l ic a  c ó m o  s e  r e a l iz a r í a  e l 

la n z a m ie n t o d e l p r o d u c t o . 

P a s o 1 : D e s a r r o l lo  d e l R e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o . 
 

A p a r t i r d e  lo s r e s u l t a d o s d e  la s f a s e s a n t e r io r e s s e  d e s c r ib e n lo s c a m b io s q u e 

t e n d r á  e l  p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o .  M e d ia n t e  e l  d ia g r a m a  A s - I s  s e 

r e p r e s e n t a e l n u e v o f lu jo d e l p r o c e s o . 

A d e m á s ,  s e  r e a l iz a  u n a  c o m p a r a c ió n  s o b r e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  a c t u a le s  d e l 

 
p r o d u c t o y la s v e n t a ja s d e l r e d is e ñ o . 

P a s o 2 : E la b o r a c ió n d e l c o n t r a t o 

P a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l  c o n t r a t o  s e  t e n d r á  e n  c u e n t a  e l  y a  e x is t e n t e .  S e 

in t r o d u c i r á n  la s  c lá u s u la s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  la s  m o d i f ic a c io n e s ,  a d e m á s  e l 

a d a p t a r á e l m o d e lo 2 6 - 0 1 a lo s n u e v o s r e q u e r im ie n t o s . 

P a s o 3 : E la b o r a c ió n  d e l P la n d e p r o m o c ió n . 
 

P a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l p la n  d e p r o m o c ió n s e t u v ie r o n e n c u e n t a lo s c a n a le s d e 

in f o r m a c ió n  m á s  u t i l iz a d o s  p o r  e l  p ú b l ic o  o b je t iv o ,  d e  a c u e r d o  c o n  lo s 

r e s u l t a d o s d e l a e n c u e s t a a p l ic a d a e n la F a s e I I .   

 
2 . 3 . 4 F a s e N o . 4 : I m p l e m e n t a c i ó n y c o n t r o l 

 
U n a  v e z  a p r o b a d o  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o  r e s u l t a  y  r e a l iz a d o  u n  a p r u e b a 

p i lo t o ,  e s  p e r t in e n t e  c o n t r o la r  s u  a c e p t a c ió n  y  d e m a n d a .  D e  a h í  q u e  s e 

p r o y e c t e n  in v e s t ig a c io n e s  d e  m e r c a d o  c a d a  6  m e s e s  d u r a n t e  lo s  2  p r im e r o s 

a ñ o s  d e l  r e d is e ñ o .  N o  o b s t a n t e ,  p o r  l im i t a c io n e s  d e  t ie m p o  y  a lc a n c e  d e  la 

p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n , e s t a f a s e n o s e r á a p l ic a d a c o m o p a r t e d e l d e s a r r o l lo d e l 

a c t u a l e s t u d io . 

E n  e l  p r ó x im o  c a p í t u lo  s e  d e s a r r o l la r á  la  a p l ic a c ió n  d e l  p r o c e d im ie n t o 

m e t o d o ló g ic o  p a r a  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o  o b je t o  d e  e s t u d io  a p l ic a n d o  la s 

h e r r a m ie n t a s y m é t o d o s p r e v is t o s . 

C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 
1. .  E n  e s t e  c a p í t u lo  s e  a b o r d a  lo  r e la c io n a d o  c o n  e l  s is t e m a  b a n c a r io , 

e n p a r t ic u la r ,  e l  o r ig e n  y  e v o lu c ió n  d e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o .  S e  h a 

c e a lu s ió n   a   s u   m is ió n ,  v is ió n ,  o b je t o   s o c ia l  y  o b je t i v o s  d e  t r a b 

a jo 
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e n c a m in a d o s a  la  a t e n c ió n  d e  lo s c l ie n t e s in t e r n o s y e x t e r n o s . T a m b ié n s e 

p u n t u a l iz a n la s a c c io n e s d e t r a b a jo a d e s a r r o l la r p o r e l á r e a c o m e r c ia l . 

2. .  D e ig u a l  f o r m a  s e  c a r a c t e r iz a n  lo s  p r o d u c t o s  d e  a h o r r o  d e  la  B a n c a 

 
P e r s o n a l , c o n é n f a s is e n e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

 
3. .  P a r a  l le v a r a  c a b o  la  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n  s e  p r o p o n e  u n  p r o c e d im ie n 

t o c o m p u e s t o  d e  c u a t r o  f a s e s  q u e  a b a r c a n  d e s d e  e l d ia g n ó s t ic o , r e d is e ñ o 

y a n á l is is  d e  v ia b i l id a d  d e l  r e d is e ñ o .  P a r a  m a t e r ia l iz a r lo  s e  p r o p o n e n  la 

s s ig u ie n t e s  h e r r a m ie n t a s :  M .  K e n d a l l ,  D ia g r a m a  C a u s a - E f e c t o ,  D ia g r a m 

a A  s - I s , la D A F O . 
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C A P Í T U L O  I I I :  R E D I S E Ñ O  D E L  P R O D U C T O  B A N C A R I O 

C E R T I F I C A D O  D E D E P Ó S I T O . 

E n  e s t e  c a p í t u lo  s e  e x p o n e  la  a p l ic a c ió n  d e l  p r o c e d im ie n t o  p r o p u e s t o  e n  e l 

 
c a p í t u lo  2  p a r a  e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o . S e  r e a l iz a e l 

d ia g n ó s t ic o  s o b r e  la  e v o lu c ió n  d e l p r o d u c t o  o b je t o  d e  e s t u d io  y  s e  a n a l iz a  la 

v ia b i l id a d  d e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o . T a m b ié n s e p r o p o n e u n p la n d e p r o m o c ió n 

y la n z a m ie n t o d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o r e d is e ñ a d o . 

 
 

3 . 1 D i a g n ó s t i c o  s o b r e e v o l u c i ó n d e l C e r t i f i c a d o  d e D e p ó s i t o 

 
P a s o  1 : A n á l is is d e l c o m p o r t a m ie n t o  d e l C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  e n  lo s ú l t im o s 

 

c in c o a ñ o s . 

 
P a r a  l le v a r  a  c a b o  e s t e  d ia g n ó s t ic o  s e  p a r t ió  d e l  a n á l is is  d e  la  s i t u a c ió n 

p r o b le m á t ic a  d e  la  B a n c a  P e r s o n a l  e n  la  r e d  d e  o f ic in a s  e n  la  p r o v in c ia  d e 

M a t a n z a s ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  n e c e s id a d  d e  r e a c t iv a r  e l  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o s d e n t r o d e la c a r t e r a d e  P e r s o n a s N a t u r a le s , p u e s a l c o m p a r a r lo c o n 

lo s  o t r o s  p r o d u c t o s  e s t e  m u e s t r a  u n  b a jo  p o r  c ie n t o  d e  a c e p t a c ió n  e n t r e  lo s 

c l ie n t e s , c o m o s e e v id e n c ió  e n e l C a p í t u lo I I . 

 
C o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  i lu s t r a r  s u  c o m p o r t a m ie n t o  s e  e la b o r a  e l  g r á f ic o  d e 

t e n d e n c ia  3 . 1 ,  e n  e l c u a l s e  m u e s t r a  c ó m o  h a  id o  d e c r e c ie n d o  e l n ú m e r o  d e 

c o n t r a t o s  d e l C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  e n  lo s  ú l t im o s  c in c o  a ñ o s .  P a r a  e l lo  s e 

u t i l iz a r o n  la s  e s t a d í s t ic a s  e s t a b le c id a s  e n  e l  s is t e m a  in f o r m a t iv o  d e l  s is t e m a 

b a n c a r io ,  d o n d e  s e  r e c o g e  la  in f o r m a c ió n  d e  la s  o f ic in a s  c o m e r c ia le s  d e  la 

p r o v in c ia . 

 
 
 
 
 
 
 
 

     

  

  

 
 
 
 

G r á f i c o : 3 . 1 G r á f i c o d e t e n d e n c i a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 
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S e a p r e c ia q u e e n e s t e p e r í o d o s e h a n c e r r a d o u n t o t a l d e 3 7 8 c u e n t a s , lo q u e 

r e p r e s e n t a e l 4 0 . 3 %  d e l t o t a l d e c u e n t a s e x is t e n t e s e n 2 0 1 5 .  

P a s o 2 : D e t e r m in a c ió n  d e c a u s a s q u e a f e c t a n c r e c im ie n t o d e l p r o d u c t o 
 

P a r a  d e t e r m in a r  la s  c a u s a s  s e  c r e a  u n  c o m i t é  d e  e x p e r t o s ,  s e le c c io n a d o 

m e d ia n t e e l c á lc u lo  d e l C o e f ic ie n t e  d e C o m p e t e n c ia . S e c o n f o r m a a p a r t i r d e u n 

g r u p o  d e  e s p e c ia l is t a s  y  c u a d r o s  q u e  la b o r a n  e n  e l B a n c o  P o p u la r d e  A h o r r o , 

c o n  c o n o c im ie n t o s s o b r e  lo s t e m a s d e l á r e a c o m e r c ia l , s u t ie m p o e n e l s is t e m a 

b a n c a r io   y   la   p r e s e n t a c ió n   d e   in v e s t ig a c io n e s   e n   e v e n t o s  a s í  c o m o 

p u b l ic a c io n e s .  A  pa rtir  d e  lo s  re s u lta d o s  s e  to m a n  7  d e  lo s  1 5  c a n d id a to s  p re s e n ta d o s , 

c u y o s v a lo re s s o n s u p e rio re s a 0 .9 c o m o se m u e s tra e n e l A n e x o 1 . 

C o m o  m u e s t r a  e l g r á f ic o 3 . 2 , e l G r u p o d e E x p e r t o s  q u e d a  c o n f o r m a d o p o r lo s 

s ig u ie n t e s d i r e c t iv o s y f u n c io n a r io s : 

 D i r e c t o r ( E 2 ) 

 
 S u b d i r e c t o r a C o m e r c ia l ( E 3 ) 

 
 S u b d i r e c t o r a F in a n c ie r a  ( E 8 ) 

 
 S u b d i r e c t o r a A u d i t o r í a ( E 1 2 ) 

 
 J e f e D e p a r t a m e n t o B a n c a P e r s o n a l ( E 1 3 ) 

 
 J e f e D e p a r t a m e n t o J u r í d ic o ( E 1 4 ) 

 
 J e f e D e p a r t a m e n t o O r g a n iz a c ió n ( E 1 5 ) 

 

 

 

 
G r á f i c o 3 . 2 S e l e c c i ó n d e e x p e r t o s . F u e n t e : e l a b o r a c i ó n P r o p i a 
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P a r a p o n d e r a r la s c a u s a s d e f in id a s p o r lo s e x p e r t o s s e  a p l ic a e l m é t o d o K e n d a l 

(T  a b la N o . 3 . 2 ) . 

T a b l a N o . 3 . 3 M é t o d o K E N D A L L F u e n t e : E l a b o r a c i ó n 

P r o p i a 

 

I N S U F I C I E N C I A S E N E L 

P R O C E S O D E A P E R T U R A 

D E C E R T I F I C A D O S D E 

D E P Ó S I T O S 

 
 

E  1  

 
 

E  2  

 
 

E  3  

 
 

E  4  

 
 

E  5  

 
 

E  6  

 
 

E  7  

 
 
Σ a i 

 
 

Δ 

 
Δ 

2 

 

D e s v e n t a ja s d e l 

p r o d u c t o 

( n o a t r a c t iv o ) 

 

 
3 

 

 
4 

 

 
2 

 

 
1 

 

 
3 

 

 
1 

 

 
1 

 

 
1 6  

 

 
- 1 2  

 

 
1 4 4  

 

 
X 

I n e x is t e n c ia  d e  m o d e lo s 

n e c e s a r io s p a r a la 

e je c u c ió n  d e l p r o c e s o 

 

 
6 

 

 
6 

 

 
5 

 

 
5 

 

 
5 

 

 
6 

 

 
6 

 

 
4 4  

 

 
1 6  

 

 
2 5 6  

 

F a l t a  d e  d iv u lg a c ió n  d e 

lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o 

 

 
5 

 

 
5 

 

 
6 

 

 
6 

 

 
6 

 

 
5 

 

 
5 

 

 
4 4  

 

 
1 6  

 

 
2 5 6  

D e s c o n o c im ie n t o  d e  la 

p o b la c ió n d e lo s 

p r o d u c t o s d e a h o r r o 

 
 

 
1 

 
 

 
3 

 
 

 
3 

 
 

 
2 

 
 

 
1 

 
 

 
2 

 
 

 
2 

 
 

 
1 7  

 
 

 
- 1 1  

 
 

 
1 2 1  

 
 
 
 

X 

P r e p a r a c ió n y 

 
c o m p e t e n c ia d e l 

p e r s o n a l 

 
 

 
2 

 
 

 
2 

 
 

 
1 

 
 

 
3 

 
 

 
2 

 
 

 
3 

 
 

 
3 

 
 

 
1 8  

 
 

 
- 1 0  

 
 

 
1 0 0  

 
 
 
 

X 

R e p e t ic ió n d e la 

o p e r a c ió n d e 

id e n t i f ic a c ió n  d e l c l ie n t e 

 
 

4 

 
 

1 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

4 

 
 

2 9  

 
 

1 

 
 

1 

 

 
X 

        
1 6  8  

 
8 7  8  

 

T 2 8  
 

w 0 , 8 7 

 
 

𝐓  = 

 

∑ ∑ 𝒂 𝒊  
 

 

𝐊 

𝟏 𝟐 ∗ ∑ 𝜟 
𝟐

 

W = 
𝐌 

𝟐 
∗ ( 𝑲 

𝟑 
− 𝑲 ) 

D e la s s e is id e n t i f ic a d a s e l g r u p o d e e x p e r t o s q u e t u v o u n í n d ic e d e 

c o n c o r d a n c ia d e 0 . 8 7 c a l i f ic ó c o m o la s m á s s ig n i f ic a t iv a s la s c u a t r o s ig u ie n t e s . 

 
 D e s v e n t a ja s d e l p r o d u c t o ( n o e s a t r a c t iv o ) 

 
 D e s c o n o c im ie n t o  d e la p o b la c ió n  d e lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o 

 
 P r e p a r a c ió n y c o m p e t e n c ia d e l p e r s o n a l 

 
 R e p e t ic ió n d e la o p e r a c ió n d e id e n t i f ic a c ió n d e l c l ie n t e 
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UnavezidentificadaslascausasserealizasuanálisisatravésDiagramaIshikawa(causa–efecto)comosemuestraenel gráfico 
3.3. 

 

Gráfico3.3DiagramadeIshikawa.Fuente: Elaboraciónpropia 
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P a s o 3 : A n a l iz a r p o s ib i l id a d e s  d e m e jo r a 

 
A t e n d ie n d o  a  q u e  e l a n á l is is d e l f lu jo  d e  lo s p r o c e s o s s e e m p le a p a r a d e s c u b r i r 

m e jo r e s m é t o d o s o p r o c e d im ie n t o s p a r a la e n t r e g a d e u n p r o d u c t o o u n s e r v ic i o 

q u e  s e  c o n s i d e r e  d e  v a lo r  p a r a  lo s  c l ie n t e s , s e  r e a l iz a  e l a n á l is is  d e l f lu jo  d e l 

C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

E n u n a o f ic in a b a n c a r ia  s e c o m p o r t a c o m o s e e x p l ic a  a c o n t in u a c ió n , p o r lo  q u e 

c a d a  s u c u r s a l y  c a ja  d e  a h o r r o  t ie n e  u n  á r e a  d e s t in a d a  p a r a  a t e n d e r  a  lo s 

c l ie n t e s : 

E n t r a d a : P e r s o n a s n a t u r a le s . 

S a l id a s : C l ie n t e s s a t is f e c h o s 

N ú m e r o s d e u n id a d e s q u e s a le n : 

 
U n id a d e s / d í a : 1 . 9 6 

U n id a d e s / m e s : 4 7 

N ú m e r o d e o p e r a c io n e s : 1 2 o p e r a c io n e s b á s ic a s . 

 
N ú m e r o  d e  p e r s o n a s  q u e  in t e r v ie n e n  e n  e l p r o c e s o : 3  t r a b a ja d o r e s  b a n c a r io s 

p o r o f ic in a y c l ie n t e e x t e r n o . 

C o n t r o le s d e l p r o c e s o : 

 
- R e v is io n e s  a l c ie r r e d e l d í a p o r lo s e s p e c ia l is t a s  d e s ig n a d o s . 

 
- P r u e b a s y r e v is io n e s e s t a b le c id a s s e g ú n e l M a n u a l d e 

I n s t r u c c i o n e s y P r o c e d im ie n t o s ( M I P ) . 

- A p l ic a c ió n  d e  p r o g r a m a s  d e  a u d i t o r í a s  d i r ig id o s  a  la  r e v is ió n  d e 

 
e s t e p r o c e s o . 

 
- C h e q u e o  d e la s m e d id a s d e l P la n  d e P r e v e n c ió n  d e R ie s g o . 

 
P a r a s u m e jo r c o m p r e n s ió n s e m u e s t r a e n e l g r á f ic o 3 . 4 e l d ia g r a m a A s - I s c o n 

e l f lu jo e s t a b le c id o e n e l M a n u a l p a r a e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 
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G r á f i c o 3 . 4 : D i a g r a m a A S - IS  . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a 

 

 
U n a  v e z  id e n t i f ic a d a s  la s  o p e r a c io n e s  q u e  c o m p o n e n  e l  f lu jo  d e l p r o c e s o  d e l 

C e r t i f ic a d o  d e  d e p ó s i t o  s e  p r o c e d e  a  r e a l iz a r  e l  a n á l is is  o p e r a c io n a l  p a r a 

d e t e r m in a r la s p o s ib i l id a d e s  d e m e jo r a . 
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T a b l a N o . 3 .4  A n á l i s i s o p e r a c i o n a l p a r a l a s r e s e r v a s d e m e j o r a . F u e n t e : 

E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 
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P a r a  r e a l iz a r  e l a n á l is is  o p e r a c io n a l s e  u t i l iz ó  e l c r i t e r io  d e l g r u p o  d e  e x p e r t o s 

s e le c c io n a d o e n la F a s e I . S e t u v ie r o n e n c u e n t a lo s s ig u ie n t e s a s p e c t o s : 

 
 D ia g r a m a A S - I S . 

 
 T ie m p o p r e v is t o p a r a q u e le c l ie n t e  d e s a r r o l le c a d a p a s o . 

 
 T o t a l d e c l ie n t e s e n u n d í a q u e r e a l iz a n a p r e t u r a s d e c u e n t a s d e a h o r r o 

e n e l á r e a c o m e r c ia l . 

 P e r t in e n c ia  d e la s o p e r a c io n e s  a r e a l iz a r 

 

 
E s t e  a n á l is is  d e l  p r o c e s o  d e t e r m in ó  q u e  n o  t o d a s  la s  o p e r a c io n e s  s o n 

n e c e s a r ia s  y  q u e  n o  s e  e n c u e n t r a n  c o r r e c t a m e n t e  u b ic a d a s  d e n t r o  d e l  f lu jo , 

c o m o  e s  e l  c a s o  d e  la  id e n t i f ic a c ió n  d e l  c l ie n t e ,  p u e s  n o  r e s u l t a  n e c e s a r io 

id e n t i f ic a r lo  a l  in ic io  d e l  p r o c e s o  e n  e l  á r e a  c o m e r c ia l  y  t a m b ié n  e n  c a ja 

p o s t e r io r m e n t e , d e b ie n d o  s e r s o lo  e n  e l á r e a  c o m e r c ia l q u e  e s d o n d e  s e  in ic ia 

e l p r o c e s o . 

 
D e  ig u a l  f o r m a ,  n o  t o d a s  e s t á n  a s e g u r a d a s  a t e n d ie n d o  a  la  d e m o r a  e n  la 

d is t r ib u c ió n  d e  lo s  m o d e lo s  p o r  p r o b le m a s  d e  t r a n s p o r t e  e  in s u f ic ie n t e 

a s ig n a c ió n  d e  c o m b u s t ib le .  T o d a s  p o s e e n  e s t á n d a r e s ,  p e r o  s e  c o n s t a t a  la 

n e c e s id a d d e m e jo r a s y la p o s ib i l id a d  d e p e r f e c c io n a r e l s is t e m a d e c o n t r o l . 

 
3 . 2 A n á l i s i s d e v i a b i l i d a d  d e l r e d i s e ñ o d e l p r o d u c t o . 

 
P a s o 1 : G e n e r a c ió n y b ú s q u e d a d e id e a s . 

 
S e t r a b a jó c o n e l G r u p o d e E x p e r t o c o n e l m é t o d o T o r m e n t a d e I d e a s , la c u a l s e 

r e a l iz ó  e n  u n  a m b ie n t e  f a v o r a b le .  L o s  t r e s  m o m e n t o s  c o n c e b id o s  p a r a  la 

o r g a n iz a c ió n d e l t r a b a jo s e a g r u p a r o n d e la s ig u ie n t e m a n e r a : 

1. . E x p l ic a c ió n  d e la  a c t iv id a d .  
 

L a in v e s t ig a d o r a  e x p l ic a  a lo s p r e s e n t e s c ó m o s e a p l ic a la t é c n ic a q u e s e u t i l iz a r á , 

s e  p r e c is a n  lo s  t ie m p o s ,  la s  in t e r v e n c io n e s  d e  c a d a  m ie m b r o  d e l  G r u p o  d e 

E x p e r t o , la f in a l id a d q u e s e p e r s ig u e c o n e l t r a b a jo a d e s a r r o l la r .   

N e c e s id a d e s : 

 
a) )  G e n e r a r u n n ú m e r o e x t e n s o d e id e a s . 

 
b) )  I d e n t i f ic a r o p o r t u n id a d e s p a r a m e jo r a r . 

 
2. . T r a b a jo c o n la s id e a s e x p r e s a d a s p o r c a d a e x p e r t o . 
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L a f a c i l i t a d o r a  ( S u b d i r e c t o r a  c o m e r c ia l ) c o n d u c e  la  a c t iv id a d , la s id e a s e x p u e s t a s 

s e  c o lo c a n  e n  u n a  p iz a r r a  a c r í l ic a . C o m o  r e s u l t a d o  d e l d e b a t e  s e  e n u n c ia r o n  la s 

s ig u ie n t e s : 

 C a p a c i t a c ió n  in d iv id u a l . ( e s p e c ia l is t a s c o m e r c ia le s ) 

 
 D iv u lg a c ió n . 

 
 D e s c o n o c im ie n t o .  ( c l ie n t e s e x t e r n o s ) 

 
 S e le c c ió n . ( c a p i t a l h u m a n o ) 

 
 C o m p e t e n c ia c o m e r c ia l . ( o f e r t a y d e m a n d a s d e p r o d u c t o s ) 

 
3. . R e s u m e n d e l t r a b a jo r e a l iz a d o .  

 

E n  e s t e  m o m e n t o  s e  r e a l iz a  e l r e s u m e n  d e  la s c a u s a s , a s í c o m o la s p r o p u e s t a s 

d e  s o lu c io n e s . S e  a n o t a r o n  u n  t o t a l d e  2 5  p o s ib le s  c a u s a s q u e  h a n  in c id id o  e n  e l 

p r o b le m a  o b je t o  d e  e s t u d io ,  c o in c id ie n d o  5  d e l  t o t a l  d e  la s  m e n c io n a d a s .  P a r a 

e l la s s e p r o p o n e n la s s ig u ie n t e s m e d id a s a t o m a r : 

 R e v is a r  la  c a m p a ñ a  d e  d iv u lg a c ió n  s o b r e  lo s  p r o d u c t o s  d e  A h o r r o  q u e 

p r o m o c io n a  e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  p a r a  q u e  lo s  c l ie n t e s  p u e d a n 

a p r e c ia r la s v e n t a ja s y d e s v e n t a ja s d e e s t o s . 

 P r e c is a r  c o n  e l D e p a r t a m e n t o  d e  R R H H  la  s e le c c ió n  d e l c a p i t a l h u m a n o 

q u e la b o r a r á e n la s á r e a s c o m e r c ia le s . 

  I n s is t i r  e n  la  c a p a c i t a c ió n  in d iv id u a l  d e  lo s  e s p e c ia l is t a s  c o m e r c ia le s ,  a 

q u ie n e s  d e b e  g a r a n t iz á r s e le  u n a  p r e p a r a c ió n  a d e c u a d a ,  h a c ie n d o  é n f a s is 

e n  e l in t e r c a m b io  c o n  e l c l ie n t e  e n  e l m o m e n t o  q u e  s e  le  in f o r m e  s o b r e lo s 

p r o d u c t o s d e a h o r r o . 

P a s o 2 : E s t u d io  d e m e r c a d o . 
 

P a r a  e l e s t u d io  d e l m e r c a d o  s e  r e a l iz a  la  e la b o r a c ió n  d e u n a e n c u e s t a p a r a lo s 

c l ie n t e s e x t e r n o s ( A n e x o N o . 2 ) . L a s v a r ia b le s m e d id a s in c lu y e n : 

1. .  C o n o c im ie n t o  s o b r e p r o d u c t o s b a n c a r io s 

 
2. .  I n t e r é s e n u t i l iz a r p r o d u c t o s d e a h o r r o 

 
3. .  N e c e s id a d e s f in a n c ie r 

a s S e le c c ió n  d e l m e r c a d o m e t a 

:  

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o e s t á n d e s t in a d o s a p e r s o n a s 

n a t u r a le s ,  s e  d e f in e  e l  m e r c a d o  m e t a  c o m o  t o d a  la  p o b la c ió n  m a t a n c e r a 

c o m p r e n d id a  e n t r e  lo s  1 8  y  6 5  a ñ o s  d e  e d a d ,  c o r r e s p o n d ié n d o la  c o m o  e l 

p e r s o n a l e n e d a d la b o r a l . 
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P a r a  la  s e le c c ió n  d e  la  m u e s t r a  s e  a p l ic ó  e l  m é t o d o  p r o b a b i l í s t ic o  a le a t o r io 

s im p le e x p l ic a d o e n e l c a p í t u lo 2 . 

D e  a c u e r d o  c o n  e l ú l t im o  c e n s o  d e  M a t a n z a s  la  p o b la c ió n  c o m p r e n d id a  e n t r e 

1 8  y  6 5  a ñ o s  a s c ie n d e  a  4 6 0  5 4 7 .  L a  m u e s t r a  s e le c c io n a d a  f u e  d e  3 8 4 , 

u t i l iz a n d o e l 9 5 %  d e c o n f ia n z a y 5 %  d e m a r g e n d e e r r o r . ( A n e x o N o . 3 ) 

L a  p r u e b a  p i lo t o  s e  a p l ic ó  a l 1 5 %  d e  la  p o b la c ió n  c r i t e r io  a v a la d o  p o r M a lh o t r a 

( 2 0 0 8 ) . E l c u e s t io n a r io  f u e  v a l id a d o  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  e l a n á l is is d e  f ia b i l id a d 

d e  la s  e s c a la s  a  p a r t i r d e l e m p le o  d e l c o e f ic ie n t e  A l f a  d e  C r o n b a c h  r e f le ja  u n 

v a lo r  d e  0 , 9 2 9  c o m o  s e  p u e d e  a p r e c ia r ,  e s  s u p e r io r  a  0 , 7  y  e l c á lc u lo  d e l 

c o e f ic ie n t e  R 
2
  e v id e n c ia  la  v a l id e z  d e l  in s t r u m e n t o  a p l ic a d o  c o n  u n  v a lo r  d e 

0 , 7 6 7 t a m b ié n s u p e r io r a 0 , 7 a p l ic a d o e n e l s o f t w a r e S P S S .  ( A n e x o N o . 4 ) .   

L a  e n c u e s t a  e v id e n c ió  q u e  e l  8 6 %  d e  la  p o b la c ió n  c o n o c e  la s  d i f e r e n t e s 

c u e n t a s  d e  a h o r r o .  D e  e l lo s ,  e l  7 4 %  re  c o n o c e  e l  p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o .  D e  e s t o s ú l t im o s e l 8 1 %  s a b e  q u e  s i in t e r r u m p e  la  c u e n t a  a n t e s d e l 

t ie m p o  p a c t a d o  n o  p ie r d e n  t o d o s lo s in t e r e s e s  y , a d e m á s , c o n o c e  e l p o r c ie n t o 

d e in t e r é s q u e s e p a g a . 

P o r o t r o  la d o , e l 3 4 %  d o m in a q u e s u c u e n t a p u e d e e n d o s a r s e , m ie n t r a s e l 9 3 % 

c o n o c e  q u e  n o  a d m i t e  b e n e f ic ia r io  y e l 9 1 %  t a m b ié n  c o n o c e  q u e  n o  e s p o s ib le 

c a p i t a l iz a r lo s in t e r e s e s a l p r in c ip a l . 

D e b e  s e ñ a la r s e  q u e  la  p o b la c ió n  q u e  c o n o c e  la s c a r a c t e r í s t ic a s d e l C e r t i f ic a d o 

d e  D e p ó s i t o  n o  e s t á  d is p u e s t a  a  u t i l iz a r lo  c o n  la s  c o n d ic io n e s  a c t u a le s  d e l 

c o n t r a t o . D e  h e c h o , e n t r e  lo s  a s p e c t o s  d e s t a c a d o s p o r lo s e n c u e s t a d o s c o m o 

n e g a t iv o s s e e n c u e n t r a n la  im p o s ib i l id a d  d e  d e s ig n a r  b e n e f ic ia r io s  y  la  n o 

c a p i t a l iz a c i ó n  d e  lo s  in t e r e s e s ,  u n id o  a  la  n e c e s id a d  d e  a c u d i r  a l b a n c o  p a r a 

r e n o v a r e l D e p ó s i t o u n a v e z v e n c id o e l t ie m p o p a c t a d o . 

S o b r e  la  p o s ib i l id a d  d e  m o d i f ic a r e l a c t u a l c o n t r a t o  d e l C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o 

e l 9 3 %  e s t u v o  d e  a c u e r d o . A l in d a g a r s o b r e  s u s c r i t e r io s  r e la c io n a d o s c o n  la s 

p o s ib le s  m o d i f ic a c io n e s  d e s t a c a  q u e  e l  9 6 %  e s t á  d e  a c u e r d o  c o n  q u e  lo s 

p la z o s d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o s e a n d e 1 2 , 3 6 y 6 0 m e s e s . 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  r e le v a n c ia  q u e  t ie n e  p a r a  lo s c l ie n t e s p o d e r d is p o n e r d e 

u n a  p a r t e  d e  lo s  in t e r e s e s  s i  s e  in t e r r u m p e  e l  t ie m p o  p a c t a d o  ( 8 9 %  d e 

a c u e r d o ) ,  s e  c o m p r o b a r o n  lo s  p o r  c ie n t o s  q u e  le s  r e s u l t a r í a n  m á s  a t r a c t iv o s , 

s e g ú n lo s p la z o s , r e s u l t a n d o q u e e l 9 4 %  e s t u v o d e a c u e r d o c o n q u e s e a p l i c a r a 
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e l  1 5 %  s i  la  in t e r r u p c ió n  d e l  c o n t r a t o  o c u r r í a  s u p e r a d o  e l  2 0 %  d e l  t ie m p o 

p a c t a d o e n lo s p la z o s d e 1 2 , 3 6 y 6 0 m e s e s . 

R e la c io n a d o  c o n  la  p o s ib i l id a d  d e  s a ld a r  u n a  d e u d a  c o n t r a í d a  c o n  t e r c e r o s 

m e d ia n t e  e l t r a s p a s o  d e  u n a  c u e n t a  e n e l b a n c o ( e n d o s o ) e l 8 7 , 9 %  e s t u v o d e 

a c u e r d o . 

E n  t o r n o  a  la  h ib r id a c ió n  d e l C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  c o n  o t r a s m o d a l id a d e s d e 

a h o r r o ,  9 7 , 5 %  c o n s id e r ó  a t r a c t iv a  la  p o s ib i l id a d  d e  a s o c ia r  e l  5 0 %  d e  lo s 

in t e r e s e s a  u n a  t a r je t a  m a g n é t ic a , m ie n t r a s c o n e l o t r o 5 0 %  s e a b r i r í a u n p la z o 

f i jo p o r u n a ñ o c o n c a p i t a l iz a c ió n  d e in t e r e s e s . 

D e m o d i f ic a r s e e l p r o d u c t o e l 9 2 %  d e c la r ó lo r e c o m e n d a r í a a o t r o s c l ie n t e s . 

P a s o 3 : V a lo r a c ió n d e la v ia b i l id a d . 

P a r a  d e t e r m in a r  c u á n  v ia b le  s e r í a  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o  s e  r e a l iz ó  u n a  m a t r iz  D A F O , t e n ie n d o  e n c u e n t a lo s r e s u l t a d o s d e la 

e n c u e s t a  a p l ic a d a  a  lo s  c l ie n t e s  y  la s  c o n s id e r a c io n e s  d e l c o m i t é  d e  e x p e r t o s 

e le g id o a n t e r io r m e n t e e n e l p a s o 2 d e la f a s e 1 . 

C o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  id e n t i f ic a r  la s  f o r t a le z a s ,  o p o r t u n id a d e s ,  d e b i l id a d e s  y 

a m e n a z a s  e n  t o r n o  a l  r e d is e ñ o  d e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  s e  r e a l iz ó 

p r im e r a m e n t e u n a T o r m e n t a d e I d e a s c o n lo s e x p e r t o s . 

D e e s a t o r m e n t a d e id e a s e l r e s u l t a d o f u e e l s ig u ie n t e : 

F o r t a le z a s  

1 -  A m p l ia  r e d d e o f ic in a s b a n c a r ia s e n la p r o v in c ia . 

 
2 -  O f ic in a s b a n c a r ia s c o n h o r a r io e x t e n d id o . 

3 -  P r o c e d im ie n t o c la r o y p r e c is o . 

4 -  S is t e m a c o n t a b le e n t ie m p o r e a l . 

 
O p o r t u n id a d e s  

 

1 -  P o l í t ic a  m o n e t a r ia  d e l p a í s  e n  f u n c ió n  d e  la  c a p t a c ió n  d e  p a s iv o s  p a r a 

c o lo c a r lo s . 

2 -  S e g m e n t o s d e m e r c a d o s n e c e s i t a d o s d e f in a n c ia m ie n t o s . 

 
3 -  Ú n ic o  c o m p e t id o r ( B A N D E C ) n o e s p e c ia l iz a d o  e n p e r s o n a s n a t u r a le s . 

4 -  E x is t e n c ia d e d iv e r s o s c a n a le s p a r a la p r o m o c ió n d e lo s s e r v ic io s . 

D e b i l id a d e s  
 

1 -  I n s u f ic ie n t e c a p a c i t a c ió n d e l p e r s o n a l d e l á r e a c o m e r c ia l . 

2 -  D is e ñ o  a c t u a l d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o p o c o a t r a c t iv o . 

3 -  I n s u f ic ie n t e p r o m o c ió n d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 
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4 -  I n s u f ic ie n t e d e s a r r o l lo t e c n o ló g ic o  p a r a p r e s t a r s e r v ic io s . 

 
A m e n a z a s  

 

1 -  D e s c o n o c im ie n t o  d e la p o b la c ió n  d e lo s p r o d u c t o s d e a h o r r o . 

 
2 - I n t e r é s d e B A N D E C p o r  a m p l ia r  s u  p a r t ic ip a c ió n  e n  e l  m e r c a d o  d e 

p e r s o n a s n a t u r a le s . 

3 -  D iv e r s id a d  d e le g is la c io n e s  q u e in c id e n  e n la  a c t iv id a d b a n c a r ia . 

4 -  T e m o r d e la p o b la c ió n a r e p r e s a l ia s f is c a le s . 

D e s p u é s  d e  d e t e r m in a r la s  f o r t a le z a s , o p o r t u n id a d e s , d e b i l id a d e s y a m e n a z a s 

 
s e  p r o c e d e  a  r e a l iz a r  lo s  c á lc u lo s  p a r a  d e t e r m in a r  e l c u a d r a n t e  e n  q u e  s e 

e n c u e n t r a  la  o r g a n iz a c ió n  r e s p e c t o c o n e l p r o d u c t o o b je t o d e e s t u d io , a s í c o m o 

p o d e r  id e n t i f ic a r  s i  la s  f o r t a le z a s  p e r m i t e n  a p r o v e c h a r  la s  o p o r t u n id a d e s  y 

a t e n u a r la s d e b i l id a d e s  y e n f r e n t a r la s a m e n a z a s . 

S e  c a lc u la r o n  lo s  t o t a le s  y  p o r  c ie n t o s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  c a d a  c u a d r a n t e , 

c o m o s e o b s e r v a e n la t a b la N o . 3 . 5 . P a r a la p u n t u a c ió n s e t u v o e n c u e n t a u n a 

la e s c a la o r d in a l d e 1 a l 7 , d o n d e c a d a u n o s e v a lo r a c o m o s ig u e : 

 7 m u y a l t o 

 
 6 a l t o 

 
 5 l ig e r a m e n t e a l t o 

 
 4 m e d io 

 3 l ig e r a m e n t e b a jo 

 
 2 b a jo 

 
 1 m u y b a jo 

 

T a b l a N o . 3 . 5 M a t r i z D A F O  F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a 

 
 O  1  O  2  O  3  O  4    A  1  A  2  A  3  A  4   

F 1  6 6 7 5 2  4  6 6 2 2 1  6  

F 2  6 6 7 5 2  4  4 3 2 2 1  1  

F 3  7 5 4 4 2  0  6 2 2 2 1  2  

F 4  6 6 4 2 1  8  2 2 2 2 8 

    
7 6 , 7 9 8  6  4 1 , 9 6 4  7  

  

D  1  7 6 6 7 2  6  7 7 7 7 2  8  

D  2  7 4 6 5 2  2  6 4 2 2 1  4  

D  3  7 5 7 7 2  6  7 5 2 2 1  6  

D  4  7 7 4 2 2  0  6 2 2 2 1  2  

8 3 , 9 3 9  4  6 2 , 5 7  0  

 
 

E l  a n á l is is  d e  la  m a t r iz  r e v e ló  q u e  la  o r g a n iz a c ió n  s e  e n c u e n t r a  e n  e s t a d o 

a d a p t a t iv o .  E l  d e c l iv e  d e l  p r o d u c t o  c o m p r o m e t e  e l  c u m p l im ie n t o  d e  lo s 

o b je t iv o s  d e  t r a b a jo ,  d e  a h í  q u e  s u  r e d is e ñ o  c o n s t i t u y a  u n a  o p o r t u n id a d  p a r a 

a m p l ia r  la  p a r t ic ip a c ió n  e n  e l  m e r c a d o  d e  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  lo  q u e 
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c o n t r ib u i r í a  a  d iv e r s i f ic a r  t a m b ié n  la  c a r t e r a  d e  la  B a n c a  P e r s o n a l  c o n  la s 

n u e v a s p r o p u e s t a s . 

3 . 3 D e s a r r o l l o d e l p r o d u c t o  y p r o p u e s t a  d e c o m e r c i a l i z a c i ó n . 

 
P a s o 1 : D e s a r r o l lo  d e l p r o d u c t o . 

 

T e n ie n d o  e n  c u e n t a  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  a p l ic a d a s p r o c e d e m o s 

a e la b o r a r la p r o p u e s t a d e l r e d is e ñ o c o n la s n u e v a s c a r a c t e r í s t ic a s d e l 

p r o d u c t o  o b je t o  d e  e s t u d io ,  c o n  e l  p r o p ó s i t o  f in a l  d e  la  a c e p t a c ió n  d e  lo s 

c l ie n t e s . 

P r o d u c t o d e A h o r r o C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o p a r a p e r s o n a s n a t u r a l e s . 

C a p í t u l o N o . 1 G e n e r a l i d a d e s . 

 S e r á  u n  c o n t r a t o  d e  d e p ó s i t o  p o r  im p o r t e s  y  p la z o s  d e t e r m in a d o s , 

f o r m a l iz a d o  e n  u n  t í t u lo  n o r m a t iv o  e m i t id o  p o r  e l  B a n c o  o f r e c ie n d o  u n a 

r e n t a b i l id a d  f i ja  h a s t a  s u  v e n c im ie n t o  y  c o n  p o s ib i l id a d e s  d e  n e g o c ia c ió n  e n  la 

f o r m a l iz a c ió n d e l c o n t r a t o . 

 E l t i t u la r s e  c o m p r o m e t e  c o n  e l B a n c o  a n o u t i l iz a r e l d in e r o d e p o s i t a d o 

d u r a n t e  e l  t r a n s c u r s o  d e l  p la z o  p r e v ia m e n t e  a c o r d a d o  e n t r e  a m b a s  p a r t e s , 

c o n s id e r á n d o s e  a  p a r t i r  d e  la  f e c h a  d e  e m is ió n  d e l c e r t i f ic a d o  a  c a m b io  d e 

d e v e n g a r in t e r e s e s m a y o r e s q u e lo q u e o b t e n d r í a e n lo s d e p ó s i t o s a la v is t a . 

 S e  e la b o r a n  c o n t r a t o s a t o d a s la s p e r s o n a s n a t u r a le s , m a y o r e s d e e d a d , 

 
c u b a n a s  o  e x t r a n je r a s  r e s id e n t e s  p e r m a n e n t e s  o  t e m p o r a le s  e n  e l t e r r i t o r io 

n a c io n a l . 

 L o s  c o n t r a t o s  p o d r á n  s e r  s o lo  a  t í t u lo  in d iv id u a l ,  r e p r e s e n t a n d o  a 

m e n o r e s  d e  lo s  c u a le s  s e a n  p a d r e s ,  t u t o r e s  o  p o r  r e p r e s e n t a c ió n  v o lu n t a r ia 

m e d ia n t e u n P o d e r N o t a r ia l . 

 S e  le  a b r i r á n  c u e n t a s  a  p e r s o n a s  in c a p a c i t a d a s  e n  e l  o r d e n  c iv i l  q u e 

r e q u ie r a n  e s t e  s e r v ic io  d e b id o  a  q u e  s o n  b e n e f ic ia r io s  d e  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s , 

c u a n d o  p o r d e c is ió n  d e l t r ib u n a l o  la  f is c a l í a  d is p o n g a , o  m e d ia n t e  a p r o b a c ió n 

d e l S e c r e t a r io d e l B P A . 

 S e u t i l iz a r á c o m o id e n t i f ic a c ió n : 

 
 P e r s o n a s n a t u r a le s c u b a n a s : C a r n é d e I d e n t id a d . 

 

 P e r s o n a s  n a t u r a le s  e x t r a n je r a s  p e r m a n e n t e s : D o c u m e n t o  o f ic ia l c u b a n o  
 

d e id e n t if ic a c ió n . 
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 P e r s o n a s  n a t u r a le s  e x t r a n je r a s  c o n  r e s id e n c ia  t e m p o r a l : D o c u m e n t o  
 

o f ic ia l c u b a n o d e id e n t id a d c o m o r e s id e n c ia t e m p o r a l 

 

 P a r a  la s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  e x t r a n je r a s  c o n  f u n c io n e s  d ip lo m á t ic a s 

a c r e d i t a d a s e n e l t e r r i t o r io n a c io n a l s e p r o c e d e r á s u id e n t i f ic a c ió n c o m o s ig u e : 

 D o c u m e n t o  o f ic ia l  e x p e d id o  p o r  e l M in is t e r io  d e  R e la c io n e s  E x t e r io r e s ; 

d o n d e  e x p l iq u e  ju r í d ic a m e n t e  s u  l ic e n c ia  p a r a  o p e r a r  c u e n t a s  c o r r ie n t e s  e n 

d iv is a  o  la  c e r t i f ic a c ió n  d e l B a n c o  s i e x is t ie s e  u n a  c u e n t a  a b ie r t a  a  n o m b r e  d e l 

s o l ic i t a n t e . 

 S i c a m b ia  s u  r e p r e s e n t a c ió n  le g a l , s e  a d ju n t a  a l c o n t r a t o  R e s o lu c ió n  d e l 

J e f e m á x im o d e la e n t id a d q u e a u t o r iz ó a l c a m b io y lo s d a t o s n u e v o s . 

 S e  u t i l iz a r á  e l  n u e v o  M o d e lo  2 6 - 0 2  “ C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ” ,  e s t e  s o lo  s e 

u t i l iz a r á  e n  e l t e r r i t o r io ,  s ie n d o  u n  m o d e lo  n o m in a t iv o  y  n e g o c ia b le ;  p u d ie n d o 

s e r t r a n s f e r id a s u p r o p ie d a d m e d ia n t e e n d o s o h a s t a 4 v e c e s . 

 L o s  s a ld o s  e s t a r á n  r e p r e s e n t a d o s  e n  la s  m o n e d a s  C U P ,  C U C  y  U S D  c o n 

im p o r t e s m í n im o s d e 1 0 0 0 C U P  y 5 0 0 C U C  o U S D . 

 L o s p la z o s d e im p o s ic ió n  s e r á n p o r 3 , 6 , 1 2 , 2 4 , 3 6 y 6 0 m e s e s . 

 
 E n  lo s  C e r t i f ic a d o s  e m i t id o s  a  n o m b r e  d e  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  e n  c a s o  d e 

f a l le c im ie n t o  d e l t i t u la r  d e l c e r t i f ic a d o  o  d e l ú l t im o  e n d o s a t a r io ,  s u  im p o r t e  e s 

t r a m i t a d o p o r h e r e n c ia  d e a c u e r d o a lo e s t a b le c id o  p o r la s le y e s v ig e n t e s . 

 
 L o s   C e r t i f ic a d o s   e m i t id o s   a   n o m b r e   d e   p e r s o n a s   n a t u r a le s   a d m i t e n 

o t o r g a m ie n t o d e p o d e r n o t a r ia l o b a n c a r io y p u e d e s e r s o l ic i t a d o p o r e l t i t u la r o 

ú l t im o e n d o s a t a r io . 

 
 E l t i t u la r d e  u n  c e r t i f ic a d o  p u e d e n e g o c ia r lo c o n e l B a n c o e m is o r o u n  t e r c e r o s i 

a s í  lo  d e s e a ,  m e d ia n t e  e l c o r r e s p o n d ie n t e  e n d o s o  q u e  d e b e  h a c e r s e  a n t e  e l 

B a n c o e m is o r . 

 
 E n c a s o d e e n d o s o , e l p r e c io d e n e g o c ia c ió n  s e a c u e r d a e n t r e la s p a r t e s . 

 
 T o d a s  la s  o p e r a c io n e s  d e  p a g o ,  e n d o s o  y  c a n c e la c ió n  s e  e f e c t ú a n  e n  la 

S u c u r s a l q u e e m i t e e l c e r t i f ic a d o : 

 L a  n e g o c ia c ió n  c o n  e l B a n c o  P o p u la r d e  A h o r r o  d e  c e r t i f ic a d o s e m i t id o s 

p o r  e s t e ,  o  d e  c e r t i f ic a d o s  e m i t id o s  p o r o t r o s  B a n c o s , s e  e f e c t ú a  d e  a c u e r d o 

c o n  lo s  c r i t e r io s  d e  c o m p r a  d e  n u e s t r o  B a n c o . D e  e f e c t u a r s e  d ic h a  c o m p r a , e l 

t i t u la r d e l c e r t i f ic a d o lo e n d o s a a f a v o r d e l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o . 
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 D e  p r e s e n t a r s e  e l c l ie n t e  a n t e s  d e l v e n c im ie n t o  p a r a  la  n e g o c ia c ió n  d e l 

c e r t i f ic a d o , e l B a n c o d is p o n e d e u n t é r m in o d e 7 2 h o r a s , o 7 d í a s h á b i le s e n e l 

c a s o  d e  c e r t i f ic a d o s  p o r im p o r t e s  m a y o r e s  d e  1 0 , 0 0 0 U S D , C U C  p a r a h a c e r lo 

e f e c t iv o . 

 L o s  c e r t i f ic a d o s  p u e d e n  s e r e m p le a d o s  p o r s u s  t e n e d o r e s , a u t o r iz a d o s  s e g ú n 

r e g is t r o  d e l  B a n c o  e m is o r ,  c o m o  g a r a n t í a  e n  o p e r a c io n e s  d e  c r é d i t o  q u e 

r e a l ic e n  c o n  lo s  in t e r m e d ia r io s  f in a n c ie r o s , s e g ú n  in s t r u c c io n e s  q u e  s e  e m i t a n 

a l e f e c t o . 

C a p í t u l o N o . 2 C a r a c t e r í s t ic  a s e s p e c í f i c a s d e l p r o d u c t o . 

 

 
A s p e c t o s g e n e r a le s : 

 
 L a c u e n t a a d m i t i r á e n d o s o a p e r s o n a s n a t u r a le s o u n a in s t i t u c ió n f in a n c ie r a . 

 
 L o s  c e r t i f ic a d o s  p u e d e n  s e r e m p le a d o s  p o r s u s  t e n e d o r e s , a u t o r iz a d o s  s e g ú n 

r e g is t r o d e l B a n c o e m is o r , c o m o g a r a n t í a e n  o p e r a c io n e s  d e  c r é d i t o  q u e 

r e a l ic e n  c o n  lo s  in t e r m e d ia r io s  f in a n c ie r o s , s e g ú n  in s t r u c c io n e s  q u e  s e  e m i t a n 

a l e f e c t o . 

 E n  lo s  C e r t i f ic a d o s  e m i t id o s  a  n o m b r e  d e  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  e n  c a s o  d e 

 
f a l le c im ie n t o  d e l t i t u l a r  d e l c e r t i f ic a d o  o  d e l ú l t im o  e n d o s a t a r io ,  s u  im p o r t e  e s 

t r a m i t a d o p o r h e r e n c ia d e a c u e r d o c o n lo e s t a b le c id o p o r la s le y e s v ig e n t e s . 

A s p e c t o s n o n e g o c ia b le s : 

 
 N o s e a c e p t a b e n e f ic ia r io . 

 
 N o s e c a p i t a l iz a n lo s in t e r e s e s a l f in a l iz a r e l p e r io d o p a c t a d o 

A s p e c t o s n e g o c ia b le s d u r a n t e la f o r m a l iz a c ió n d e l c o n t r a t o :  

 
 E l c l ie n t e , a  la  h o r a  d e f o r m a l iz a r e l c o n t r a t o , p u e d e e le g i r e n t r e la s s ig u ie n t e s 

m o d a l id a d e s : 

A. .  A b r i r  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  p o r  a lg u n o  d e  lo s  p la z o s  e s t a b le c id o s  y 

a l f in a l iz a r e l t ie m p o p a c t a d o , c e r r a r la c u e n t a y p a g a r e l in t e r é s a c u m u la d o . 

B. .  A b r i r  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  p o r  a lg u n o  d e  lo s  p la z o s  e s t a b le c id o s  y 

a l f in a l iz a r  e l t ie m p o  p a c t a d o ,  c o lo c a r  e l 1 0 0 %  d e  lo s  in t e r e s e s  e n  u n a  t a r je t 

a m a g n é t ic a . 

C. .  A b r i r  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  p o r  a lg u n o  d e  lo s  p la z o s  e s t a b le c id o s  y  a l 

 
f in a l iz a r e l t ie m p o p a c t a d o , c o lo c a r e l 1 0 0 %  d e lo s in t e r e s e s e n u n p la z o f i jo p o r 

u n a ñ o ( 4 %  d e in t e r é s ) , c o n c a p i t a l iz a c ió n  d e in t e r e s e s . 
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D.  .  A  b r i r    e l   C  e r t i f i c a d o    d e    D  e p ó s i t o ,    p o r    a lg u n o    d e    l o s    p la z o s    e s t a b le c 

id o s    y    a l f i n a l i z a r    e l   t i e m  p o    p a c t a d o ,   c o lo c a r   e l   5 0 %     e n    u n a    t a r je t a    m  a g n é t ic a    

y    e l   o t r o 5 0 % e n u n p la z o f i j o p o r     u n a ñ o ( 4 % d e in t e r é s ) ,     c o 

n     c a p i t a l i z a c ió n     d e in t e r e s e s . 

P a g o d e in t e r e s e s : 

 

 P a r a  t o d o s  lo s  p la z o s  y  m o d a l id a d e s :  s i s e  in t e r r u m p e  e l c o n t r a t o  a n t e s  d e 

c o m p le t a r e l 3 0 %  d e s u c u m p l im ie n t o n o s e p a g a in t e r é s a lg u n o . 

 P a r a  t o d o s  lo s  p la z o s  y  m o d a l id a d e s  e l in t e r é s  a  p a g a r  s i s e  in t e r r u m p e  e l 

c o n t r a t o  d e s p u é s  d e  t r a n s c u r r id o  e l 3 0 %  d e l t ie m p o  p a c t a d o  s e  c o m p o r t a r í a 

c o m o s e e s t a b le c e e n la t a b la 3 . 7 . 

T a b l a  3 . 7  T r a t a m i e n t o  d e  l o s  i n t e r e s e s  s e g ú n  p e r i o d o  e n  q u e  s e  r e a l i c e  l a 

 
i n t e r r u p c i ó n . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

N o . P l a z o 

p a c t a d o 

T i e m p o e n b a n c o I n t e r é s a p a g a r 

1 3 , 6 , 1 2 

m e s e s 

3 0 % d e l t ie m p o 

p a c t a d o 

1 2 %  d e  lo s  in t e r e s e s  h a s t a  e l d í a 

a n t e r io r d e l c ie r r e d e la c u e n t a . 

2 2 4 ,  3 6 y 6 0 

m e s e s 

3 0 % d e l t ie m p o 

p a c t a d o 

5 0 %  d e  lo s  in t e r e s e s  h a s t a  e l d í a 

a n t e r io r d e l c ie r r e d e la c u e n t a . 

 
 

E n  c a s o  d e  q u e  e l c l ie n t e  h a y a  e le g id o  la s  m o d a l id a d e s  B , C  o  D  y  a c u d a  a l 

b a n c o  p a r a  in t e r r u m p i r e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o , s e le l iq u id a r í a n lo s in t e r e s e s 

d e  a c u e r d o  c o n  lo  e s t a b le c id o  a n t e r io r m e n t e ,  c a n c e lá n d o s e  e l  d e p ó s i t o  e n 

t a r je t a m a g n é t ic a o p la z o f i jo d e d ic h o s in t e r e s e s . 

 
C a p í t u l o N o . 3 L i q u i d a c i ó n 

 
S i e l titu la r o ú ltim o e n d o s a ta rio  s e  p re s e n ta  e n  e l B a n c o  d e n tro  d e  lo s 1 0  d ía s s ig u ie n te s a l 

v e n c im ie n to  d e l  p la z o  a c o rd a d o  s e  le  p a g a  d e  in m e d ia to .  D e  p re s e n ta rs e  lu e g o  d e 

tra n s c u rrid o s 1 0 d ía s d e la fe c h a d e v e n c im ie n to , e l B a n c o d is p o n e d e 7 2 h o ra s  p a ra liq u id a r 

lo s c e rtific a d o s h a s ta 1 0 m il; m a y o re s d e 1 0 m il y h a s ta 5 0 0 m il, 7 d ía s y 1 5 d ía s e n lo s im p o rte s 

m a y o re s d e 5 0 0 m il, p a ra e fe c tu a r la o p e ra c ió n , te n ie n d o e n c u e n ta e l c rite rio d e T e s o re ría d e la 

P ro v in c ia . 

S e  le  r e a l iz a r o n  a p o r t e s  n o v e d o s o s  a l p r o d u c t o  p o r c u a l s e  p r o c e d e  a  r e a l iz a r 

 
u n a c o m p a r a c ió n t e n ie n d o e n c u e n t a la s c a r a c t e r í s t ic a s d e l p r o d u c t o a c t u a l c o n 

la p r o p u e s t a d e r e d is e ñ o . 
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TablaNo.3. 7Comparaciónentreel productoactualylapropuestaderediseño. Fuente: elaboraciónpropia. 
 

 

Aspectos Diseñoactual Propuestaderediseño 
Contrato Nonegociable 

El clientecontratael CertificadodeDepósito, 
por alguno de los plazos establecidos y al 
finalizar el tiempopactado, cerrar lacuentay 
pagarel interésacumulado. 

Negociable. Puede elegir alguna de las cuatro 
modalidadessiguientes: 

A. Abrir el Certificado de Depósito, por alguno de los 
plazos establecidos y al finalizar el tiempo pactado, 
cerrarlacuentaypagarel interésacumulado. 

B. Abrir el Certificado de Depósito, por alguno de los 
plazos establecidos y al finalizar el tiempo pactado, 
colocar el 100% de los intereses en una tarjeta 
magnética. 

C. Abrir el Certificado de Depósito, por alguno de los 
plazos establecidos y al finalizar el tiempo pactado, 
colocarel 100%delosinteresesenunplazofijopor un 
año(4%deinterés),concapitalizacióndeintereses. 

D.  Abrir el Certificado de Depósito, por alguno de los 
plazos establecidos y al finalizar el tiempo pactado, 
colocar el 50%enunatarjetamagnéticayel otro50% 
en un plazo fijo por un año (4%de interés), con 
capitalizacióndeintereses. 
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Pago de intereses si 
se interrumpe el 
contrato antes del 
vencimiento 

Plazosde3,6y12meses 
De presentarse el cliente para liquidar su 
certificadoantesdehabertranscurridoel 50% 
detérminopactadoselepagasóloel principal 
ypierdeel derechoalcobrodel interés. 
De presentarse el cliente después de 
transcurridoel 50%del términopactadosele 
pagael principal másel 50%delosintereses 
devengadoshastaeldíaanterior. 
Plazosde24,36y60meses 
De presentarse el cliente para liquidar su 
certificadoantesdehabertranscurridoel 25% 
detérminopactadoselepagasóloel principal 
ypierdeel derechoalcobrodel interés. 
De presentarse el cliente después de 
transcurridoel 25%del términopactadosele 
pagael principal másel 50%delosintereses 
devengadoshastaeldíaanterior. 

Paratodoslosplazosymodalidades: si seinterrumpeel 
contratoantesdecompletarel 30%desucumplimientono 
sepagainterésalguno. 
Cuandosupereel30%: 
Si el CertificadodeDepósitosepactóenestosplazos:3, 6, 
12meses, sepagaráel 12%delosintereseshastael día 
anteriordelcierredelacuenta. 
Si el CertificadodeDepósitosepactóenestosplazos:24, 
36, 60meses, sepagaráel 50%delosintereseshastael 
díaanteriordelcierredelacuenta. 
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P a s o 2 : E la b o r a c ió n  d e c o n t r a t o 
 

a) )  P r o p u e s t a d e n u e v o  c o n t r a t o 

 

C O N T R A T O  D E L C E R T I F I C A D O  D E D E P Ó S I T O 

 

 
M o d e lo 0 1 - 4 7  

 
N o . _ _ _ _ ( 1 ) _ _ / _ _ _ _ _ _ _ 

 
D E  U N A  P A R T E : E l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o , c r e a d o m e d ia n t e e l D e c r e t o - L e y N o . 

6 9  d e  f e c h a  1 8  d e  m a y o  d e  1 9 8 3 , c o n  d o m ic i l io  le g a l e n  C a l le  1 6  N o . 3 0 6  e / 3 r a  y 

5 t a  A v e n id a s , m u n ic ip io  P la y a , p r o v in c ia  L a H a b a n a , r e p r e s e n t a d o e n e s t e a c t o p o r 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  e n  s u  c a r á c t e r ,  d e 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 3 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ d e  la  S u c u r s a l _ _ _ _ _ _ _ _  ( 4 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ lo q u e  

 

a c r e d i t a d e b id a m e n t e c o n _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 5 ) _ _ _ _ _ _ _ ; e n lo a d e la n t e e l B A N C O . 
 

D E  L A  O T R A  P A R T E :  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 6 ) _____________________________________________ , 
 

n a t u r a l d e _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 7 ) _ _ _ _ _ _ _ _ ,  c iu d a d a n o _ _ _ _ _ _  ( 8 )  _ _ _ _ _ _ _ ,  d e  e s t a d o 
 

c iv i l _ _ _ _  ( 9 ) _ _ _ _ _ _ _ _ ,  c o n  d o c u m e n t o  d e  id e n t i f ic a c ió n _ _ _  ( 1 0 )  _ _ _ _ n ú m e r o 
 

_ _ _ _ ( 1 1 ) _ _ _ _ _ _ _ _ y r e s id e n t e e n C a l le _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 1 2 ) 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ N o . / K m . _ _ _ _ _ ( 1 2 ) _ _ _ , E d i f . _ _ _ _ _ ( 1 2 ) _ _ _ _ _  
 

A p t o __________ ( 1 2 ) _ _ , e n t r e  c a l le s _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  y __________________ ( 1 2 ) 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , R p t o . o  P u e b lo _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ , C ó d ig o  P o s t a l 
 

_ _ _  ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ _ , M u n ic ip io ________________ ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ , P r o v in c ia _ _ _ _ _ ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ _ , 
 

e n lo a d e la n t e e l  T I T U L A R ,  r e p r e s e n t a d o e n  e s t e  a c t o  p o r _____________________ ( 1 3 ) 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c iu d a d a n o _ _ _ _ _ _ ( 1 4 ) _ _ _ _ _ _ _ _ , c o n d o c u m e n t o d e 

 

id e n t i f ic a c ió n  _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 5 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _  n ú m e r o  _ _ _ _  ( 1 6 ) _____________________ R e la c ió n  
 

c o n e l  T i t u l a r  _ _ _ _ _ _ _ ( 1 7 )  _ _ _ _ _ ,  D o c u m e n t o q u e lo d e c la r a r e p r e s e n t a n t e 

 
_ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 8 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ . 

 
D E L A  O T R A  P A R T E : ___________________________________________________________________________________ , 

 
n a t u r a l d e _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c iu d a d a n o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , d e e s t a d o c iv i l 

 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c o n d o c u m e n t o d e id e n t i f ic a c ió n _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ n ú m e r o 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ y r e s id e n t e e n C a l le _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

N o . / K m . _ _ _ _ _ , E d i f . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ A p t o . _ _ _ _ _ _ _ , e n t r e c a l le s 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ y 

 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  R p t o .  o  P u e b lo  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  C ó d ig  o  
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P o s t a l  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  M u n ic ip io  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  P r o v in c ia 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , e n lo a d e la n t e e l T I T U L A R , 

r e p r e s e n t a d o e n e s t e   a c t o   p o r 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  

 
c iu d a d a n o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c o n d o c u m e n t o d e id e n t i f ic a c ió  n  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ n ú m e r o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ R e la c ió n c o n e l T i t u la r  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , D o c u m e n t o q u e lo d e c la r a r e p r e s e n t a n t e 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ . 

A M B A S  P A R T E S :  R e c o n o c ié n d o s e  m u t u a m e n t e  e l c a r á c t e r  y  r e p r e s e n t a c ió n  c o n 

q u e  c o m p a r e c e n  a c u e r d a n  s u s c r ib i r  e l p r e s e n t e  C o n t r a t o  p a r a  e l D e p ó s i t o  N o . _ _ 

( 1 9 ) _ _ _ , d e  t i t u la r id a d  _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 0 ) _ _ _ _ _ _ _ _  y m o n e d a _ _  ( 2 1 ) _ _ _ _ , p o r u n 

p la z o  d e  _ _ _  ( 2 2 ) _ _ _ _  y  lo s  in t e r e s e s  d e c id e  _ _ _  ( 2 3 ) _ _  c o b r a r lo s _ _  ( 2 3 ) _ _ q u e 

s e a n  c o lo c a d o s  e n  u n a  t a r je t a  m a g n é t ic a _ _ _ _  b a jo  lo s  t é r m in o s  y  c o n d ic io n e s 

e s t a b le c id a s e n la s s ig u ie n t e s c lá u s u la s : 

P R I M E R A : O B J E T O  D E L C O N T R A T O . 

 
E l  p r e s e n t e  C o n t r a t o  t ie n e  p o r  o b je t o  la  c a p t a c ió n  d e  r e c u r s o s  m o n e t a r io s 

t e m p o r a lm e n t e  l ib r e s  y  s u  r e n t a b i l id a d  m e d ia n t e  la  im p o s ic ió n  d e  d e t e r m in a d a 

c a n t id a d  d e  d in e r o ,  e n  lo  a d e la n t e  D e p ó s i t o ,  d u r a n t e  u n  p la z o  a c o r d a d o  e n t r e  e l 

B A N C O  y  e l  T I T U L A R  c o n  e l  c o m p r o m is o  d e  e s t e  ú l t im o ,  d e  q u e  h a s t a  e l 

v e n c im ie n t o d e d ic h o p la z o n o in c r e m e n t a r á n i d is m in u i r á la s u m a d e p o s i t a d a . 

C o n  la  s u s c r ip c ió n  d e l p r e s e n t e  C o n t r a t o  s e  e n t e n d e r á  q u e  e l T i t u la r a c e p t a  y  s e 

 
a d h ie r e a lo e s t ip u la d o  e n la s R e g la s d e l S e r v ic io d e A h o r r o N a c io n a l . 

S  E  G U N D A : D E L D E P Ó S I T O  Y E L T I T U L O . 

L o s  D e p ó s i t o s  p o d r á n  r e a l iz a r s e  e n  la s  m o n e d a s  q u e  a u t o r ic e  e l B a n c o  y  p o d r á n 

 
s e r I n d iv id u a le s  o C o n ju n t o s  c u y a o p e r a t iv id a d la d e f in e e l B A N C O . 

 
E l  B A N C O  a c e p t a  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  c o n  la  r e c e p c ió n  d e l  im p o r t e  a 

d e p o s i t a r ,  lo  q u e  h a c e  c o n s t a r  e n  e l  T i t u lo  d e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  q u e  le 

e n t r e g a  a l  T I T U L A R  y  q u e  r e p r e s e n t a  la  e v id e n c ia  d e l  e f e c t iv o  e n _ _  ( 2 4 ) _ _ 

C U P , _ _ _  ( 2 4 ) _ _  C U C  y _ _  ( 2 4 ) _ _  U S D  d e p o s i t a d o  p o r lo s p la z o s d e _ _  ( 2 5 ) _ _  3 
 

m e s e s ,  _ _ _  ( 2 5 ) _ _  6  m e s e s ,  _ _  ( 2 5 )  _ _ _  1 2 m e s e s ,  _ _  ( 2 5 ) _ _ _ _  2 4  m e s e s , _ _ _ 

( 2 5 ) _ _ 3 6 m e s e s y  _ _ ( 2 5 ) _ _ _ _ 6 0 m e s e s . 

E l  T i t u lo  t ie n e  c a r á c t e r  p e r s o n a l ,  e l  T I T U L A R  d e b e r á  c o m u n ic a r  a l  B a n c o  s u 

s u s t r a c c ió n ,  p é r d id a  o  d e s t r u c c ió n ;  e s  n e g o c ia b le  y  r e q u ie r e  la  a p r o b a c ió n  d e l 

B A N C O  p a r a s u e n d o s o . 
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L a  e x t r a c c ió n  d e l  d e p ó s i t o  p o r  p a r t e  d e l  T I T U L A R  lo  p u e d e  r e a l iz a r  a n t e s  d e l 

v e n c im ie n t o  d e l p la z o  a c o r d a d o ,  p u d ie n d o  n e g o c ia r  c o n  e l B A N C O  lo s  in t e r e s e s , 

lo s c u a le s s e a ju s t a r á n a lo s s ig u ie n t e s t é r m in o s : 

 

N o . P l a z o p a c t a d o T i e m p o e n b a n c o I n t e r é s a p a g a r 

1 3 , 6 , 1 2 m e s e s 3 0 % d e l t ie m p o 

p a c t a d o 

1 2 %  d e  lo s  in t e r e s e s  h a s t a 

e l d í a  a n t e r io r d e l c ie r r e  d e 

la c u e n t a . 

2 2 4 , 3 6 y 6 0 

m e s e s 

3 0 % d e l t ie m p o 

p a c t a d o 

5 0 %  d e  lo s  in t e r e s e s  h a s t a 

e l d í a  a n t e r io r d e l c ie r r e  d e 

la c u e n t a . 

S i a l v e n c im ie n t o  d e l p la z o  a c o r d a d o  e l T I T U L A R  n o  s e  p r e s e n t a  e n  la  S u c u r s a l 

b a n c a r ia  p a r a  r e c la m a r lo , e l B A N C O  le r e s e r v a r a lo s in t e r e s e s d e v e n g a d o s p e r o n o 

lo p r o r r o g a r á , r e s p e t a n d o lo s d e r e c h o s d e l T I T U L A R . 

E l T I T U L A R  e s t á  o b l ig a d o  a  p e r s o n a r s e  e n  la  S u c u r s a l b a n c a r ia  d o n d e  r e a l i z ó  e l 

D e p ó s i t o   p a r a r e a l iz a r t o d a s  la s o p e r a c io n e s r e la t iv a s a l m is m o , l ib e r a n d o a l 

B A N C O d e  t o d a  r e s p o n s a b i l id a d  p o r  la s  o p e r a c io n e s  q u e  s e  in ic ie n  a  p a r t i r  d e 

a c u e r d o  p e r s o n a l c o n s u s t r a b a ja d o r e s  u  o t r a  p e r s o n a ,  d e n t r o  o  f u e r a  d e  la 

S u c u r s a l . 

E l  T I T U L A R s e r e s p o n s a b i l iz a c o n la  l ic i t u d  d e l  o r ig e n  y / o d e s t in o  d e l  d in e r o 

 
d e p o s i t a d o . 

 
T E R C E R A : C O M I S I O N E S E I N T E R E S E S . 

 
L a s  c o m is io n e s  e  in t e r e s e s  q u e  e l B A N C O  a p l ic a  a  lo s  D e p ó s i t o s  s o n  p u b l ic a d a s 

p a r a  c o n o c im ie n t o  d e l  T I T U L A R ,  e n  P iz a r r a  I n f o r m a t iv a ,  e n  lu g a r  a c c e s ib le  e n 

t o d a s s u s S u c u r s a le s . 

L o s  in t e r e s e s  s e r á n  a c r e d i t a d o s  a l  v e n c im ie n t o  d e l  p la z o  a c o r d a d o ,  d o n d e  E L 

T I T U L A R  d e f in i r á la s o p c io n e s d e p a g o , la s c u a le s p u e d e n s e r : 

A. . A  b r i r    e l    C  e r t i f i c a d o     d e     D  e p ó s i t o ,    p o r    a lg u n o    d e    l o s    p la z o s    e s t a b le c id o s    y    a l 
 

f in a l iz a r  e l t ie m p o  p a c t a d o ,  c e r r a r  la  c u e n t a  y  p a g a r e l in t e r é s  a c u m u la d o . _ _ _ _ _  
 

( 2 6 ) _ _ _ _  

 
B. .  A b r i r  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  p o r  a lg u n o  d e  lo s  p la z o s  e s t a b le c id o s  y 

a l f in a l iz a r  e l  t ie m p o  p a c t a d o ,  c o lo c a r  e l  1 0 0 %  d e  lo s  in t e r e s e s  e n  u n a  t a r je t 

a m a g n é t i c a . _ _ _ _ ( 2 6 ) _ _ _ _  

C. .  A b r i r  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o ,  p o r  a lg u n o  d e  lo s  p la z o s  e s t a b le c id o s  y 

a l f in a l iz a r e l t ie m p o  p a c t a d o , c o lo c a r e l 1 0 0 %  d e  lo s in t e r e s e s e n u n p la z o f i jo p o r u 

n a ñ o ( 4 %  d e in t e r é s ) , c o n c a p i t a l iz a c ió n  d e in t e r e s e s . _ _ _ _ ( 2 6 ) _ _  
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D. . A  b r i r    e l   C  e r t i f i c a d o    d e    D  e p ó s i t o ,    p o r    a lg u n o    d e    l o s    p la z o s    e s t a b le c id o s    

y    a l f i n a l i z a r   e l   t i e m  p o    p a c t a d o ,   c o lo c a r   e l   5 0 %    e n   u n a   t a r je t a   m  a g n é t i c a   y   e l   o t r o   5 

0 %  e n   u n   p la z o   f i j o   p o r  u n   a ñ o   ( 4 %    d e   i n t e r é s ) ,  c o n   c a p i t a l i z a c ió n   d e   i n t e r e s e s . _ _   ( 2 6 

) 

C U A R T A : C O M P E N S A C I Ó N . 

 
E l T I T U L A R  d e l D e p ó s i t o , e n  o c a s ió n  d e  r e la c io n e s  f in a n c ie r a s  m a n t e n id a s  c o n  e l 

B A N C O ,  lo  a u t o r iz a  p a r a  c a r g a r  a  e s t e  t o d o  s a ld o  d e u d o r  v e n c id o  q u e , p o r e s t e 

c o n c e p t o ,  p u e d a  c o n t r a e r ,  r e a l iz a n d o  la  o p e r a c ió n  d e  c o m p e n s a c ió n  o  r e in t e g r o 

q u e f u e r e p r e c is o . 

S i a u t o r iz a _ _ _ ( 2 7 ) _ _ _ N o  a u t o r iz a _ _ _ ( 2 7 ) _ _  
 

Q U I N T A : I N M O V I L I Z A C I Ó N Y C I E R R E  D E L D E P Ó S I T O . 

 
E l  D e p ó s i t o  s e  c ie r r a  p o r  e l r e t i r o  t o t a l o  p a r c ia l d e  s u s  f o n d o s  e n  o  a n t e s  d e l 

v e n c im ie n t o  d e l p la z o  a c o r d a d o  y  p o r  lo s  c a s o s  p r e v is t o s  e n  l a  L e y . E l T I T U L A R 

p o d r á  c e r r a r e l D e p ó s i t o  e n  e l m o m e n t o  q u e  d e t e r m in e , y a  s e a  p e r s o n a lm e n t e  o  a 

t r a v é s d e s u r e p r e s e n t a n t e . 

A d e m á s , e l B A N C O  p u e d e  in m o v i l iz a r lo s  s a ld o s  o  c e r r a r e l D e p ó s i t o e n c u a lq u ie r 

m o m e n t o , p r e v io a v is o a l T I T U L A R  e n lo s s ig u ie n t e s c a s o s : 

1 .   A s o l ic i t u d  d e a u t o r id a d c o m p e t e n t e . 

 
2 . C u a n d o e l T I T U L A R s u m in is t r e in f o r m a c ió n f a ls a , in c u m p la c o n la s 

o b l ig a c io n e s d e e s t e c o n t r a t o . 

3 . C u a n d o s e n o t i f iq u e p o r e l T I T U L A R  la s u s t r a c c ió n , p é r d id a o d e s t r u c c ió n d e l 

T í t u lo . 

E l B A N C O s e l ib e r a d e r e s p o n s a b i l id a d  a n t e  la  in t e r v e n c ió n ,  o  r e s u l t a d o s  d e 

r e c la m a c io n e s , d e t e r c e r o s s o b r e e l im p o r t e d e l D e p ó s i t o . 

S E X T A : H E R E D E R O S . 

 
L o s  C e r t i f ic a d o s  d e  D e p ó s i t o  n o  a d m i t e n  d e s ig n a c ió n  d e  b e n e f ic ia r io s , e n  c a s o  d e 

f a l le c im ie n t o  d e l  T I T U L A R  a  d is p o s ic ió n  d e  q u ie n e s  a c r e d i t e n  s u  c o n d ic ió n  d e 

h e r e d e r o s ,  c o n f o r m e  a  la  le g is la c ió n  c o m ú n .  E s t o s  d e p ó s i t o s  n o  a d m i t e n 

d e s ig n a c ió n d e b e n e f ic ia r io s . 

S É P T I M A : S E C R E T O  B A N C A R I O . 

 
E l  B a n c o  g u a r d a r á  la  d e b id a  r e s e r v a  s o b r e  e l o r ig e n ,  c u a n t í a ,  d a t o s  d e  d e l ( o s ) 

t i t u la r ( e s ) y o t r o s a s p e c t o s r e la c io n a d o s c o n lo s D e p ó s i t o s , s e g ú n lo d is p u e s t o e n l a 

le g is la c ió n v ig e n t e . 

O C T A V A : C O M U N I C A C I O N E S . 
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E l  T I T U L A R  s e ñ a la  c o m o  d o m ic i l io  e l c o n s ig n a d o  e n  e s t e  C o n t r a t o ,  d o n d e  s e  le 

e n v ia r á n  t o d a s la s c o m u n ic a c io n e s e s c r i t a s o  n o t i f i c a c io n e s q u e  d e c id a  e l B a n c o  s i 

n o m u e s t r a o b je c ió n . D e n o a c e p t a r s e p o r e l T i t u la r , e s d e s u o b l ig a c ió n y 

r e s p o n s a b i l id a d  m a n t e n e r  a c t u a l iz a d o  e n  e l B a n c o  la  v í a , e l lu g a r o  d i r e c c ió n  q u e 

a c e p t a  d e  n o t i f ic a c ió n  o  r e m is ió n  d e  in f o r m a c ió n  e n  c o r r e s p o n d e n c ia  a  lo  e x p u e s t o 

a n t e r io r m e n t e , a c e p t a n d o q u e p a r a t o d o s lo s e f e c t o s le g a le s s e a : 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 8 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ .  

 
C u a lq u ie r   v a r ia c ió n   d e   s u   d o m ic i l io   d e b e r á   s e r  c o m u n ic a d a   a l  B A N C O , 

e s p e c í f ic a m e n t e e n la S u c u r s a l d o n d e im p u s o s u D e p ó s i t o . 

E l T I T U L A R  t a m b ié n  d e b e  c o m u n ic a r a l B A N C O  c u a lq u ie r c a m b io  r e la c io n a d o  c o n 

s u  d o c u m e n t o  d e  id e n t id a d ,  s u  e s t a d o  c iv i l ,  o  c u a lq u ie r  o t r o  d e  lo s  d a t o s  q u e  s e 

s o l ic i t a n p a r a la a p e r t u r a d e la c u e n t a . 

N O V E N A :  A U T O R I Z A C I Ó N  P A R A  C O N S U L T A  Y  R E P O R T E  A  L A S  C E N T R A L E S 

D E R I E S G O . 

E l T I T U L A R  a u t o r iz a  a l B A N C O  a  in c o r p o r a r  s u s  d a t o s  d e  c a r á c t e r p e r s o n a l q u e 

f ig u r a n  e n  e s t e  C o n t r a t o ,  a s í  c o m o  lo s  q u e  s e  o r ig in e n  c o m o  c o n s e c u e n c ia  d e  la 

e je c u c ió n  d e l m is m o , a  u n r e g is t r o y b a s e d e d a t o s d e c l ie n t e s , y a s u t r a t a m ie n t o 

in f o r m á t ic o  y  a u t o m a t iz a d o ,  p a r a  q u e  c o n  f in e s  e s t a d í s t ic o s ,  d e  c o n t r o l  o  d e 

in f o r m a c ió n ,  r e p o r t e ,  s o l ic i t e ,  p r o c e s e  y  d iv u lg u e  a  la  C e n t r a l d e  I n f o r m a c ió n  d e 

R ie s g o s , t o d a la in f o r m a c ió n r e f e r e n t e a s u c o m p o r t a m ie n t o c o m o c l ie n t e . 

D É C I M A : D Í A S H Á B I L E S B A N C A R I O S . 

S o n  d í a s  h á b i le s  b a n c a r io s  lo s  c o m p r e n d id o s  d e  lu n e s  a  v ie r n e s , e n  lo s  h o r a r io s 

e s t a b le c id o s p o r e l B A N C O . 

L a s  o p e r a c io n e s  q u e  s e  r e a l ic e n  e n  h o r a r io s  a d ic io n a le s  o  e x t e n d id o s , s e  t e n d r á n 

 
p o r e f e c t u a d a s e l d í a h á b i l b a n c a r io s ig u ie n t e  a  a q u e l e n q u e s e l le v a r o n  a c a b o . 

 
S e  c o n s id e r a n  d í a s  n o  h á b i le s  b a n c a r io s  lo s  d í a s  f e r ia d o s  p ú b l ic o s  y  d e 

c o n m e m o r a c ió n n a c io n a l e s t a b le c id o s e n e l p a í s . 

U N D É C I M A : J U R I S D I C C I Ó N  Y L E Y  A P L I C A B L E . 

 
L a s  P a r t e s  a c e p t a n  s o m e t e r  s u s  d is c r e p a n c ia s  a l  T r ib u n a l  c o m p e t e n t e ,  s ie n d o 

a p l ic a b le la s le y e s s u s t a n t iv a s y p r o c e s a le s c u b a n a s . 

D U O D É C I M A : E N T R A D A  E N  V I G O R Y M O D I F I C A C I O N E S . 

 
E l p r e s e n t e  C o n t r a t o  e n t r a r á  e n  v ig o r  e n  la  f e c h a  d e  s u  f i r m a  y  e s t a r á  v ig e n t e 

m ie n t r a s e x is t a n o b l ig a c io n e s  p o r la s p a r t e s . 
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E l  T I T U L A R  m a n i f i e s t a  q u e  c o n o c e  y  a c e p t a  e l  c o n t e n id o  d e l  R e g la m e n t o 

c o r r e s p o n d ie n t e  a l p r o d u c t o  y  s e r v ic io  a l c u a l s e  v in c u la  y q u e  e s t á n  in c o r p o r a d o s 

e n  e s t e  d o c u m e n t o .  E n  p r u e b a  d e  lo  a n t e r io r  s e  s u s c r ib e  p o r  la s  p a r t e s  q u e 

in t e r v ie n e n . 

Y  p a r a  q u e  a s í c o n s t e , f i r m a n  e l p r e s e n t e d o c u m e n t o e n d o s ( 2 ) e je m p la r e s , a  u n 
 

s o lo  t e n o r y  u n  m is m o  e f e c t o , e n  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 9 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , a  lo s 
 

_ _ _ _ _ _ _ _  d í a s d e l m e s _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  d e 2 0 _______ _ .  

 
( 3 0 ) ( 3 1 ) 

 
P o r  e l B A N C O P o r e l T I T U L A R  o 

 
R E P R E S E N T A N T E 

 
N o m b r e y A p e l l id o s N o m b r e ( s ) y A p e l l id o s 

C a r g o 

F i r m a F i r m a s 

 
C ie r r e ( 3 2 ) F e c h a : d í a s _ _ _ _ m e s _ _ _ _ _ a ñ o _ _ _ _ 

 
E x p l ic a c ió n  m o d e lo d e c o n t r a t o A n e x o  N o . 5 

 
E n  e s t e  m o d e lo  2 6 - 1 s e  o f ic ia l iz a  s e  d e s c r ib e  la s c a r a c t e r í s t ic a  d e  la  c u e n t a  c o n  la 

o p c ió n s e le c c io n a d a  p o r e l c l ie n t e . A n e x o N o . 6 

E l á r e a  c o m e r c ia l d e  la  o f ic in a  b a n c a r ia  d e b e r á  t e n e r e n  c u e n t a  q u e  p a r a  e l p a g o 

 
d e  lo s  in t e r e s e s  e s t a r á  s u je t o  a  o p c ió n  s e le c c io n a d a ,  p a r a  s u  c u m p l im ie n t o  s e 

e la b o r a r á n c o n t r a t o s p a r a t a r je t a m a g n é t ic a y c u e n t a s p a r a P la z o F i jo . 

P a s o 3 : E la b o r a c ió n  d e l p la n  d e p r o m o c ió n . 
 

T e n ie n d o e n c u e n t o e l r e d is e ñ o d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o s e p r o p o n e e l s ig u ie n t e 

P la n d e a c c i ó n p a r a la p r o m o c ió n , c o m o s e m u e s t r a e n la g r á f ic a 3 . 8 . 

T a b l a  N o . 3 . 8  P l a n  d e  a c c i ó n  p a r a  l a  p r o m o c i ó n  d e l p r o d u c t o  d e  a h o r r o  e n  s u 

 
m o d a l i d a d c e r t i f i c a d o d e d e p ó s i t o .  F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 
N o . A c c io n e s F e c h a d e 

c u m p l im ie n t o 

R e s p o n s a b le s 

G E S T I Ó N 

 
E n v ia r a la V ic e p r e s id e n c ia C o m e r c ia l  d e l 

  

 
B P A , p r o p u e s t a  d e  r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o d e 

  

 

1 .  
A h o r r o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  p a r a  q u e  s e 

a p r u e b e p o r e l B C C y s e p o n g a e n 

1 e r a q u in c e n a 

m e s 

e n e r o / 2 0 2 0 

 
S u b d i r e c c ió n 

C o m e r c ia l . 

 
e x p lo t a c ió n . 
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2 .  

P r o p o n e r  a l  C o m i t é d e  O r g a n iz a c ió n  y 

P r o c e d im ie n t o s  d e l B P A  q u e s e in c lu y a e n e l 

M a n u a l d e  I n s t r u c c io n e s y  P r o c e d im ie n t o 

( M I P )  la  p r o p u e s t a  d e  m o d i f ic a c ió n  p a r a  la 

M o d a l id a d   d e A h o r r o   C e r t i f ic a d o d e 

D e p ó s i t o . 

 
 
 
 
 

2 d a q u in c e n a 

m e s 

e n e r o / 2 0 2 0 

 
 
 

 
D e p a r t a m e n t o 

d e O r g a n iz a c ió n 

y B a n c a 

P e r s o n a l . 

 
 
 
 

 
3 . 

A s o c ia r  lo s  p a g o s  d e  lo s  in t e r e s e s  q u e 

p u e d a n r e a l iz a r s e a  t r a v é s d e e s t e  s e r v ic io a 

t a r je t a s  m a g n é t ic a s  p a r a  la  u t i l iz a c ió n  d e 

p la t a f o r m a s  d e  p a g o  ( t r a n s f e r m ó v i l y  b a n c a 

r e m o t a ) . 

 
 
 
 

 
F e b r e r o / 2 0 2 0 

 
 
 

D e s a r r o l la d o r e s 

in f o r m á t ic o s y 

S u b d i r e c c ió n 

C o m e r c ia l . 

 
 
 

 
4 . 

I n c lu i r  e n  e l s e r v ic io  d e  B a n c a  t e le f ó n ic a  la 

p o s ib i l id a d  d e  q u e  e l  c l ie n t e  c o n o z c a  a  s u 

s o l ic i t u d ,   la s   p a r t ic u la r id a d e s   d e   e s t a 

M o d a l id a d  d e a h o r r o . 

 
 
 

 
F e b r e r o / 2 0 2 0 

 
 

 
S u b d i r e c c ió n 

C o m e r c ia l . 

P R O M O C I Ó N 

 
 

5 . 

E la b o r a c ió n  d e  p le g a b le  c o n  in f o r m a c ió n  d e l 

p r o d u c t o  d e  a h o r r o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o 

c o n la n u e v a p r o p u e s t a d e d is e ñ o . 

 
 

E n e r o / 2 0 2 0 

D e p a r t a m e n t o 

 
d e B a n c a 

 
P e r s o n a l . 

 
R e a l iz a r u n a  f e r ia  e n  la s p r in c ip a le s c iu d a d e s 

 
d e  la  p r o v in c ia  ( M a t a n z a s , C á r d e n a s , C o ló n , 

  
 

G e r e n t e s y 

6 J a g ü e y G r a n d e y J o v e l la n o s ) c o n e l F e b r e r o / 2 0 2 0 e s p e c ia l is t a s  d e l 

 
p r o p ó s i t o d e a c e r c a r e l p r o d u c t o a la 

 
á r e a c o m e r c ia l 

 
p o b la c ió n  y a c la r a r d u d a s 

  

 
 

7 . 

P u b l ic a c ió n  d e  a r t í c u lo s  r e la c io n a d o s  c o n  e l 

t e m a e n r e v is t a s d e l  B C C e n  la  c o lu m n a 

e s p e c ia l iz a d a . 

S e g ú n p la n 

e d i t o r ia l d e la 

r e v is t a 

 
 

A u t o r a 

 P r o m o c ió n  d e l s e r v ic io  e n  m e d io s d e d i f u s ió n   

 
m a s iv a . 

 
D e p a r t a m e n t o 

8 . R a d io 

 
T e le v is ió n 

M a r z o / 2 0 2 0 d e M a r k e t in g 

 
d e l B P A . 

 
P r e n s a 

  

 

9 . 
 

P r o m o c ió n d e l s e r v ic io  a t r a v é s d e la s r e d e s 
 

M a r z o / 2 0 2 0 
 

D e p a r t a m e n t o 
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s o c ia le s . 

 
d e M a r k e t in g 

 
d e l B P A . 

 
 

1 0 . 

 
P r o m o c ió n d e l s e r v ic io e n e l s is t e m a d e 

c o n d u c c ió n d e c l ie n t e s . 

 
 

M a r z o / 2 0 2 0 

Á r e a  c o m e r c ia l 

d e la  r e d d e 

o f ic in a s . 

 
3 . 4 I m p l e m e n t a c i ó n  y c o n t r o l 

 
E s t e e p í g r a f e q u e d a r á p e n d ie n t e s u im p le m e n t a c ió n , p o r lo q u e p o s t e r io r e s 

in v e s t ig a c io n e s s e a ju s t a r á n a la s c o n d ic io n e s d e s c r i t a s e n e l c a p í t u lo I I . 

C o n c l u s i o n e s d e l c a p í t u l o 

 

 
1. . S e  t r a b a jó  e n  la  a p l ic a c ió n  d e  la  p r o p u e s t a  d e  la s  f a s e s  y  p a s o s  d e l  d is e ñ 

o M e t o d o ló g ic o p la n t e a d o e n e l C a p í t u lo I I . 

2. . C o n c lu im o s  q u e  a l  a p l ic a r  la  e n c u e s t a  e x is t e  d e s in t e r é s  e n  la  p o b la c ió n  p o r 

la s e le c c ió n  d e l p r o d u c t o  d e  a h o r r o  e n  s u  m o d a l id a d  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o , p o r 

lo q u e , m á s d e l 9 0 %  d e lo s e n c u e s t a d o s a f i r m a n q u e s e d e b e m o d i f ic a r s e p a r a q u 

e e s t e s e a m á s a t r a c t iv o , a u n q u e , r e c o n o c e n c o m o u n a s p e c t o p o s i t iv o , q u e p u e d e 

n c o b r a r u n  p o r c ie n t o  d e  lo s in t e r e s e s  a n t e s d e l t é r m in o  p a c t a d o , s i d e c id e n  c e r r a 

r la c u e n t a . 

3. . S e  e la b o r ó  la  n u e v a  p r o p u e s t a  d e  d is e ñ o d e l p r o d u c t o o b je t o d e e s t u d io , a p a r t i 

r d e  la s  h e r r a m ie n t a s  a p l ic a d a s  y  lo s  r e s u l t a d o s  p e r m i t ió  s u  a d a p t a c ió n  p a r a  u n a 

m e jo r c o m e r c ia l iz a c ió n  p a r a la s p e r s o n a s n a t u r a le s . 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

7 9  

 

 

 
 

 
C O N C L U S I O N E S 

 
1. .  E l  a n á l is is  d e   lo s  f u n d a m e n t o s  t e ó r ic o s  m e t o d o ló g ic o s ,  p e r m i t 

ió e s t a b le c e r  q u e  la s  e m p r e s a s  q u e  d e s a r r o l la n  e s t r a t e g ia s  d e  m a r k e t in 

g c o n  o r ie n t a c ió n  h a c ia  e l c l ie n t e , p r o p ic ia n  la in n o v a c ió n e n la c r e a c ió n d 

e p r o d u c t o s  c o m o  o b je t iv o  d e  s u p e r v iv e n c ia  a  la r g o  p la z o .  C o n  e s t e  f in 

, g e s t io n a n  la  r e a l iz a c ió n  d e  e s t u d io s  d e  m e r c a d o  y  c u m p l im e n t a n  la 

s f a s e s   d e   d e s a r r o l lo   d e   n u e v o s   p r o d u c t o s   p a r a   s o s t e n e r   s 

u p o s ic io n a m ie n t o e n e l m e r c a d o . 

2. .     E  n la in v e s t i g a c ió n ,     s e e la b o r ó u n p r o c e d 
im  ie n t o m  e t o d o ló g ic o q u e 

 
c o n s t a  d e  c u a t r o  f a s e s  q u e  d e f in e n  la  s e c u e n c ia  d e  a c c io n e s  p a r a  e l 

d e s a r r o l lo  d e l r e d is e ñ o  d e l p r o d u c t o . S e  u t i l iz a  p a r a  e l lo , la s  f u e n t e s d e 

r e c o g id a  d e  in f o r m a c ió n  e n  s o p o r t e  p a p e l y  d ig i t a l , a d e m á s  d e l e m p le o 

d e m é t o d o s y t é c n ic a s c ie n t í f ic a s . 

3. .  A  p a r t i r  d e  la  a p l ic a c ió n  d e l  d is e ñ o  m e t o d o ló g ic o  y  t o m a n d o 

lo s r e s u l t a d o s  d e  la s  h e r r a m ie n t a s ,  s e  lo g r a  e l  r e d is e ñ o  d e l  p r o d u c t o 

d e a h o r r o  d e  s u  m o d a l id a d  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  c o n  e l o b je t iv o  q u e 

la s p e r s o n a s n a t u r a l e s lo  e n c u e n t r e n m á s a t r a c t iv o c o m p a r a d o c o n r e s t o 

d e lo s p r o d u c t o s . 

4. .  S e  e la b o r a  u n a  m o d i f ic a c ió n  a l  C o n t r a t o  e s t a b le c id o  e n  la  m o d a l id a d 

 
C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o , s e  p la n t e a  u n  p la n  d e  a c c ió n  p a r a  la p r o m o c ió n 

d e l p r o d u c t o ,  a s í  c o m o ,  s e  d e f in e n  n u e v o s  p a s o s  c o m o  r e s u l t a d o  d e l 

r e d is e ñ o . 

5. .  E l  r e  d is e ñ o  d e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  p a r a  p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  v a 

 
a y u d a r a  la  c a p t a c ió n  d e  p a s iv o s y c o n t in u a r á  c o n s t i t u y e n d o  u n a  f u e n t e 

p a r a  e l B P A  c o m o  e n t id a d  f in a n c ie r a  la  u t i l iz a c ió n  d e  s u  e f e c t i v o  p a r a  e l 

s a n e a m ie n t o d e d e u d a s d e l c l ie n t e . 

6. .  E s t e  p r o d u c t o  s e e n c a m in a a la s a t is f a c c ió n d e lo s r e q u e r im ie n t o s d e 

lo s c l ie n t e s , m e jo r a  la c a l id a d d e lo s s e r v ic io s a p a r t i r d e la d iv e r s i f ic a c ió n 

d e la c a r t e r a y c o n t r ib u y e a lo s r e s u l t a d o s e c o n ó m ic o s f in a n c ie r o s d e l B P 

A . 
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R E C O M E N D A C I O N E S 

 
1. .     E  n v ia r     r e s u m  e d e     l a     p r o p u e s t a     d e l    r e d is e ñ o     d e     p r o d u c t o     o b je t o     

d e e s t u d io    a    l a    O  f i c in a    C  e n t r a l   d e l   B  a n c o    P  o p u la r   d e    A  h o r r o    c o m  o    v í a    d 

e s o lu c ió n    a    l a    p r o b le m  á t i c a    i n v e s t i g a d a  ,   i n c lu y e n d o    l a    m  o d i f i c a c ió n    e n    e 

l s i s t e m  a   S  A  B  I C  .   N  E  F . 

2. .  P r o p o n e r la g e n e r a l iz a c ió n d e lo s r e s u l t a d o s p o s i t iv o s d e la 

 
in v e s t ig a c ió n . 

 
3. .  C o n t in u a r  in s t r u m e n t a n d o  e s t r a t e g ia s  d e   m a r k e t in g  q u e  p e r m i t 

a n id e n t i f ic a r  d e m a n d a s  la t e n t e s  d e  la  p o b la c ió n ,  la  im p le m e n t a c ió n 

d e s o lu c io n e s  d e  m e jo r a s  d e  lo s  p r o d u c t o s  e x is t e n t e s  o  la n z a m ie n t o 

d e n u e v o s  p r o d u c t o s  h a c ia  n u e v o s  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o s  e n 

lo s e x is t e n t e s . 

4. .  A m p l ia r  e l  e s t u d io  d e  n u e v o s  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o s  q u e  p u e d a n 

 
r e s u l t a r b e n e f ic ia d o s c o n e l r e d is e ñ o d e p r o d u c t o p r o p u e s t o . 

 
5. .  C o n t in u a r u t i l iz a n d o la b a n c a r iz a c ió n  e n p o s d e la m e jo r a c o n t in u a h a c 

ia la a t e n c ió n y s a t is f a c c ió n d e lo s c l ie n t e s . 

6. .  D a r s e g u im ie n t o  a  la s  v a r ia c io n e s  d e l s e r v ic io e n e l m e r c a d o n a c io n a l 

e in t e r n a c io n a l p a r a a t e m p e r a r lo s a lo s n u e v o s d is e ñ o s . 

7. .  M o t iv a r  a l c a p i t a l h u m a n o  p a r a  la  i n v e s t ig a c ió n , in n o v a c ió n  y  b ú s q u e 

d a d e  s o lu c io n e s  e n  a r a s  d e  e le v a r  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  ú n ic a m e n 

t e a lc a n z a b le  c o n  e s t r a t e g ia s  o r ie n t a d a s  h a c ia  la  s a t is f a c c ió n  d e l c l ie n t 

e . 
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B I B L I O G R A F Í A 

 
A g g a r w a l , N . , &  G u p t a , M . ( 2 0 0 6 ) . M a r k e t in g P e r f o r m a n c e M e a s u r e s : C u r r e n t 

S t a t u s in I n d ia n C o m p a n ie s . V o l 3 3 I s s u e 1 . 

A S O B A N C A R I A .  ( 2 0 1 1 ) .  ¿ C u á l  e s  la  im p o r t a n c ia  d e l  s is t e m a  f in a n c ie r o ? 

[ c o n s u l t a d o : 1 0 / 3 / 2 0 1 9 ] : D is p o n ib le e n : 

h t t p : / / w w w . a s o b a n c a r ia . c o m / s a b e r m a s s e r m a s / p a r a - q u e - s i r v e - e l - s is t e m a - 

f in a n c ie r o . [ E n l í n e a ] 

 

 
8 7 , H a t . 1 9 8 5 . A m e r ic a n M a r k e t in g A s o c ia t io n B o a r d . 1 9 8 5 . 

 

 
A c t i o n ,  G r o u p .  2 0 0 9 .  T é c n ic a s  p a r a  e l a n á l is is  d e  p r o b le m a s  5 w + 2 h ,  e jo r a 

c o n t in u a , d e s a r r o l lo o r g a n iz a c io n a l . 2 0 0 9 . 

A h o r r o ,  B a n c o  P o p u l a r  d e .  n o v i e m b r e  2 0 1 8 .  M a n u a l  d e  I n s t r u c c ió n  y 

P r o c e d im ie n t o . L a H a b a n a : s . n . , n o v ie m b r e 2 0 1 8 . 

 

A m e r i c a n  M e r k e t i n g  A s s o c i a t i o n  B o a r d .  1 9 8 5 .  M a r k e t in g  N e w s . 1 9 8 5 . V o l . 

1 9 , 5 . 

 
A r i z t i z a b a l R e s t r e p o , S e r g i o . 2 0 1 6 . P r o p u e s t a M e t o d o ló g ic a p a r a e l r e d is e ñ o 

d e  p r o d u c t o s  c o n  e n f o q u e  e n  la  in n o v a c ió n .  T e s is .  M e d a l l in  :  U n iv e r s id a d 

E A F I T , 2 0 1 6 . 

 
B e n í t e z N o r i e g a , M a r i e l a . 2 0 0 5 . G e s t ió n  d e l s is t e m a d e c o m e r c ia l iz a c ió n p a r a 

lo s  p r o d u c t o s  a c a d é m ic o s  d e  la  U n iv e r s id a d  d e  M a t a n z a s .  T e s is  m a e s t r í a . 

M a t a n z a s : U n iv e r s id a d M a t a n z a s , 2 0 0 5 . 

B o n t a ,  E  y  F a r b e r ,  M .  2 0 0 5 .  1 9 9  P r e g u n t a s  s o b r e  M a r k e t in g  y  P u b l ic id a d . 

 
B o g o t á : G r u p o e d i t o r ia l N o r m a , 2 0 0 5 . 

 

 
B o r n e y , J . 1 9 9 1 . F i r m  r e s o u r c e s a n d s u s t a in e d c o m p e t i t iv e a d v a n t a g e . 1 9 9 1 .  

 

 
B P A .  2 0 1 8 .  M a n u a l  d e  in s t r u c c io n e s  y  p r o c e d im ie n t o s .  [ E n  l í n e a ] .  s . l . : 

d is p o n ib le e n : f t p : / / f t p . b p a . c u / p u b / M a n u a l / M a n u a l_ s a b ic / M a n u a l_ S a b ic / , 

[ c o n s u l t a d o : 1 5 n o v ie m b r e 2 0 1 8 ] , 2 0 1 8 . 

C a r r o , R  y G o n z a l e z , D . s / r . D is e ñ o y s e le c c ió n d e b ie n e s y s e r v ic io s . M a r d e l 

P la t a : s . n . , s / r . 
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C h a v i a n o  M a c h a d o ,  E s t h e r  L i d i a .  2 0 1 1 .  D is e ñ o  d e  p r o d u c t o s  t u r í s t ic o s 

in t e g r a d o s . A p l ic a c ió n  e n  la  r e g ió n  c e n t r a l d e l d e s t in o  C u b a . . T e s is d o c t o r a d o . 

2 0 1 1 .  

D e n c á s  G a l b á n ,  L e o n a r d o .  2 0 1 0 .  P r o p u e s t a  d e  v a r ia n t e  d e  c a r t e r a  d e 

p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  d e  la  U E B  U N E C A M O T O  V a r a d e r o .  T e s is  m a e s t r í a . 

M a t a n z a s : U n iv e r s id a d C a m i lo C ie n f u e g o s , 2 0 1 0 . 

 
D í a z - C a n e l , M . 2 0 1 8 . I n t e r v e n c ió n  e n  la  C o m is ió n  d e A t e n c ió n a lo s S e r v ic io s . 

L a H a b a n a : s . n . , 2 0 1 8 . 

 
E s c o b a r  P é r e z ,  J a z m i n e  y  C u e r v o  M a r t í n e z ,  Á n g e l a .  2 0 0 8 .  V a l id e z  d e 

c o n t e n id o  y  ju ic io  d e  e x p e r t o s :  U n a  a p r o x im a c ió n  a  s u  u t i l iz a c ió n .  R e v is t a . 

B  o g o t á . C o lo m b ia  : U n iv e r s id a d d e C o lo m b ia , 2 0 0 8 . V o l . 6 , 1 . 

 
E S E M . 1 9 9 9 . A u d i t o r í a d e M a r k e t in g . M a t e r ia l d e a p o y o . . M a e s t r í a M a r k e t i n g y 

g e s t ió m C o m e r c ia l . 1 9 9 9 .  

F i g u e r o a ,  B ,  y  o t r o s .  2 0 1 7 .  C r e a n d o  v a lo r a  t r a v é s  d e l D is e ñ o  d e  S e r v ic io s . 

 
C h i le  : U n iv e r s id a d  C a t ó l ic a  d e C h i le , 2 0 1 7 . 

 

 
F r a n c i s c o , S o b e r ó n V a l d é s . R e s o lu c ió n  N o . 7 6 d e 1 9 8 8 . 

 

 
G a d r e y ,  J .  2 0 0 0 .  A  c h a r a c t e r iz a t io n  o f  g o o d s  a n d  s e r v ic e s :  a n  a l t e r n a t iv e 

a p p r o a c h . R e v ie w  o f in c o m e a n d w e a l t h . v o lu m e n 4 6 , n ú m e r o 3 . 2 0 0 0 .  

 
G a l á n   L ó p e z ,   M .   2 0 1 3 .  P r o c e d im ie n t o   p a r a   la   id e n t i f ic a c ió n   d e   lo s 

c o m p o n e n t e s  e  in d ic a d o r e s  q u e  p e r m i t a n  c a c u la r  e l  n iv e l  d e  s e r v ic io e n  la 

a t e n c ió n  p r im a r ia  d e  s a lu d . t e s is d e  d ip lo m a d o . M a t a n z a s : U n iv e r s id a d  C a m i lo 

C ie n f u e g o s , 2 0 1 3 . 

 
G a r c í a R o s a l e s , M . E . 2 0 0 9 . P r o p u e s t a d e v a r ia n t e d e c a r t e r a d e p r o d u c t o s y 

s e r v ic io s d e  la  E m p r e s a d e E x t in t o r e s y C i l in d r o p a r a g a s F a u s t in o P é r e z . T e s is 

m a e s t r í a . M a t a n z a s : U n iv e r s id a d C a m i lo C ie n f u e g o s , 2 0 0 9 . 

 
G á r c i g a , R o g e l i o  J . 2 0 0 1 . F o r m u la c ió n e s t r á t e g ic a u n e n f o q u e p a r a d i r e c t iv o s . 

 
L a H a b a n a : F é l ix V a r e la , 2 0 0 1 . 

 

 
G i O j e d a , Y  y V a l l e j o G a r c í a , E . 2 0 0 8 . G u í a p a r a la id e n t i f ic a c ió n y a n á l is is d e 

lo s p r o c e s o s . . T e s is . s . l . : U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . , 2 0 0 8 . 
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G i r a l d o ,  J .  2 0 0 4 .  M e t o d o lo g í a  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s .  s . l . : 

U n iv e r s id a d I c e s i , 2 0 0 4 .  

 
G o n z á l e z  A l o n s o  ,  J . A   y  P a z m i ñ o  S a n t a c r u z ,  M .  2 0 1 5 .  C á lc u lo  e 

in t e r p r e t a c ió n  d e l A l f a  C r o b a n c h  p a r a  e l c a s o  d e la v a l id a c ió n d e a c o n s is t e n c ia 

in t e r n a  d e  u n  c u e s t io n a r io ,  c o n  d o s  p o s ib le s  e s c a la s  t ip o  L ik e r t .  R e v is t a 

P u b l ic a n d o . E c u a d o r : s . n . , 2 0 1 5 . V o l . 2 , 1 . 

 
G u a r í n  ,  A .  y  G a l l e g o ,  J . G .  2 0 1 6 .  E A F I T  U n iv e r s id a d .  [ E n  l í n e a ]  2  d e 

n o v ie m b r e d e 2 0 1 6 . [ C i t a d o e l : 2 8 d e m a y o d e 2 0 1 9 . ] 

h t t p : / / w w w . e a f i t . e d u . c o / p r o g r a m a s - a c a d e m ic o s / p o s g r a d o / m a e s t r ia - 

in g e n ie r ia / e s t r u c t u r a - a c a d e m ic a / P a g in a s / r e d is e n o - d e - p r o d u c t o . a s p x . 

 

 
H e r n á n d e z  M a r t í n e z ,  D e i n n i e l .  2 0 1 1 .  R e d is e ñ o  d e  s is t e m a  d e  g e s t ió n  d e 

in v e n t a r io s  d e  la  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c ió n  y E x t r a c c ió n  d e  P e t r o le o  d e l C e n t r o . 

T e s is m a e s t r í a . M a t a n z a s : U n iv e r s id a d C a m i lo C ie n f u e g o s , 2 0 1 1 . 

H e r n a n d o ,  R e a l e s .  c o n s u l t a d o  2 6 / 9 / 2 0 1 7 .  C a r a c t e r í s t ic a s  d e l  p r o d u c t o . 

c o n s u l t a d o 2 6 / 9 / 2 0 1 7 . 

 

H e r n e n d e z , B r a v o . 2 0 0 0 . M a r k e t in g  d e  s e r v ic io s . U n iv e r s id a d  d e  S a n t ia g o d e 

C h i le . S a n t ia g o d e C h i le : s . n . , 2 0 0 0 . 

K o t l e r , P . 1 9 9 2 . D i r e c c ió n  d e M a r k e t in g . s . l . : 7 , 1 9 9 2 . 

 

 
k o t l e r , P . 2 0 0 6 . L a r e t e n c ió n d e u n c l ie n t e le a l . 2 0 0 6 .  

 

 
K o t l e r , P  y  A r m s t r o n g , G . 2 0 0 7 .  M a r k e t in g . V e r s ió n  p a r a L a t in o a m é r ic a ( 1 1 ° 

e d . ) . M é x ic o : P e a r s o n E d u c a c ió n , 2 0 0 7 . 

 
k o t l e r ,  P h i l i p .  1 9 8 8 .  D i r e c c ió n  d e  M a r k e t in g .  A n á l is is , p la n i f ic a c ió n , g e s t ió n  y 

c o n t r o l . . 1 9 8 8 . 

K o t l e r ,  P h i l i p .  1 9 9 5 .  D i r e c c ió n  d e  m a r k e t in g . A n á l is is , p la n i f ic a c ió n , g e s t ió n  y 

c o n t r o l . T o m o I . 1 9 9 5 .  

 
k o t l e r , P h i l i p . 1 9 9 8 . F u n d a m e n t o s d e m e r c a d o t e r n ia . 1 9 9 8 . 

 

 
L ó p e z  F e r n á n d e z ,  R a ú l ,  L a l a n g u i  R a m í r e z ,  J e s s i c a  y  P a l m e r o  U r q u i z a , 

D i a n a  E l i s a .  2 0 1 9 .  V a l id a c ió n  d e  u n  in s t r u m e n t o  s o b r e  lo s  d e s t in o s  t u r í s t ic o s 
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p a r a  d e t e r m in a r  la s  p o t e n c ia l id a d e s  t u r í s t ic a s  e n  la  p r o v in c ia  d e  O r o .  R e v s i t a 

C ie n t t í f ic a . E c u a d o r : s . n . , 2 0 1 9 . V o l . 1 1 , 2 . 

 
L o r e n z o ,  E . S .  2 0 1 6 .  P r e m is a s  d e  u n  b a n c o .  .  R e v is t a .  L a  H a b a n a :  B a n c o 

C e n t r a l d e C u b a , 2 0 1 6 . 1 . 

 
L o v e l o c k ,  C  y  W i r t z , J . 2 0 0 9 . M a r k e t in g  d e  s e r v ic io s . P e r s o n a l , t e c n o lo g í a  y 

e s t r a t e g ia . M é x ic o : 6 t a P e a r s o n E d u c a c ió n , 2 0 0 9 . 

 
M a r c e l l  R o d r í g u e z ,  J .  M .  2 0 1 0 .  P r o c e d im ie n t o  p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  n u e v o s 

p r o d u c t o s : J u g u e t e s d i r ig id o s a l d e s a r r o l lo lo c a l . 2 0 1 0 . 

 
M a r t í n e z , J . F . 1 9 9 9 . T e s in a G e s t ió n d e lo s R H . L a H a b a n a  : C . C . E . , 1 9 9 9 . 

 

 
P C C .  1 9 7 7 .  R e s o lu c ió n  E c o n ó m ic a  d e l V  C o n g r e s o  d e l P a r t id o  C o m u n is t a  d e 

C u b a . L a H a b a n a : s . n . , 1 9 7 7 . 

 
P r o g a r m a s a c a d é m i c o s . 2 0 1 7 . R e d is e ñ o  d e p r o d u c t o . P o s g r a d o . 2 0 1 7 .  

 

 
R u s e l l , L a n e . 1 9 9 4 . M r a k e t in g d e lo s s e r v ic io s . 1 9 9 4 . 

 

 
S . A .  2 0 1 6 .  P o r lo s  c a m in o s  d e  la  b a n c a . R e v is t a . L a  H a b a n a : B a n c o  C e n t r a l 

d e C u b a , 2 0 1 6 . 2 . 

 

S o c i e d a d  L a t i n o a m e r i c a n a  p a r a  l a  c a l i d a d .  2 0 0 0 .  D ia g r a m a  C a u s a - e f e c t o . 

2 0 0 0 .  

S t i c k d o r n ,  M  y  S c h n e i d e r ,  J . 2 0 1 6 .  T h is  is  S e r v ic e  D e s ig n  T h in k in g : B a s ic s , 

T o o ls ,  C a s e s  ( A m e r ic a n  e d i t io n ) .  Á m s t e r d a m ,  P a í s e s  B a jo s : B I S  P u b l is h e r s . , 

2 0 1 6 .  

2 0 1 8 . t h e  s o c ia lm e d ia f a m i ly . c o m . [ E n l í n e a ] 0 6 d e 0 9 d e 2 0 1 8 . [ C i t a d o e l : 0 7 d e 

0 2 d e 2 0 1 9 . ] h t t p s : / / b lo g . m a i l r e la y . c o m / e s / 2 0 1 8 / 0 9 / 0 6 / e s t u d io - d e - 

m e r c a d o / ? u t m _ s o u r c e = b lo g s t e r a p p & u t m _ m e d iu m = t w i t t e r . 

V á z q u e z  C a s i e l l e s ,  R  y  T r e s p a l a c i o s ,  J A .  1 9 9 4 .  M a r k e t in g :  E s t r a t e g ia s  y 

a p l ic a c io n e s  s e c t o r ia le s . M a d r id : E d ic io n e s C iv i t a s , 1 9 9 4 . 

 
Y a m e l í n ,   L o z a n o   C a s t e l l a n o s ,   2 0 1 8 .   L a   a d m in is t r a c ió n   d e   F o n d o s 

F id e ic o m is o  c o m o  n u e v o  p r o d u c t o  d e l  B a n c o  P o p u la r  d e  A h o r r o  p a r a  e l 

s e g m e n t o  d e  p e r s o n a s  n a t u r a  le s :  T e s is  d e  M á s t e r  e n  A d m in is t r a c ió n  d e 

E m p r e s a , M e n c ió n N e g o c io s . 
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A n e x o  N o . 1 

 

 
T a b l a S e l e c c i ó n d e e x p e r t o s F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

 
E x p e r t o s K  c  f - 1 f - 2 f - 3 f - 4 f - 5 f - 6 K  a  K 

E  1  0 , 3 0 , 1 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 7 0 , 5 

E  2  0 , 8 0 , 3 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 1 0 , 9 

E  3  0 , 9 0 , 2 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 9 

E  4  0 , 1 0 , 3 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 1 0 , 5 5 

E  5  0 , 6 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 7 5 

E  6  0 , 7 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 8 

E  7  0 , 8 0 , 3 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 1 0 , 9 

E  8  0 , 7 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 8 

E  9  0 , 7 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 8 

E 1 0 0 , 8 0 , 2 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 8 0 , 8 

E 1 1 0 , 9 0 , 2 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 8 0 , 8 5 

E 1 2 0 , 9 0 , 3 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 1 0 , 9 5 

E 1 3 1 0 , 3 0 , 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 1 1 

E 1 4 0 , 9 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 9 

E 1 5 0 , 9 0 , 3 0 , 4 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 9 0 , 9 
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A n e x o  N o . 2 E n c u e s t a s a c l i e n t e s e x t e r n o s . 

 

 
C U E S T I O N A R I O  A P L I C A D O 

 
E s t im a d o ( a )  c o m p a ñ e r o ( a ) : E n  n u e s t r a  in s t i t u c ió n  s e  r e a l iz a  u n a  in v e s t ig a c ió n 

c o n  v is t a  a  r e d is e ñ a r  e l  p r o d u c t o  d e  a h o r r o  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o  p a r a 

p e r s o n a s  n a t u r a le s ,  c o n  e l o b je t iv o  d e  m e jo r a r  la  c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s  d e  la 

B a n c a  P e r s o n a l . D e  a h í q u e  s e a  t a n im p o r t a n t e p a r a n o s o t r o s s u s in c e r id a d y 

c o la b o r a c ió n  c o n  la  s ig u ie n t e  e n c u e s t a .  S u s  r e s p u e s t a s  s e r á n  t r a t a d a s  d e 

f o r m a  c o n f id e n c ia l y  s e r á n  u t i l iz a d a s  ú n ic a m e n t e  p a r a  e v a lu a r la  m e jo r a r d e  la 

o f e r t a q u e le p r o p o r c io n a m o s . M u c h a s g r a c ia s . 

 

C U E S T I O N A R I O 

 
 

1. .  L e a la s s ig u ie n t e s in t e r r o g a n t e s y r e s p o n d a S í o N o  s e g ú n s e a s u c a s o . 

 

N o . S i t u a c ió n S  í  N  o  

1 ¿ C o n o c e  lo s d i f e r e n t e s t ip o s d e c u e n t a s d e a h o r r o ?   

2 ¿ C o n o c e  e l p r o d u c t o d e a h o r r o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o ? 
  

3 ¿ S a b í a  u s t e d  q u e  s i  in t e r r u m p e  e l  C e r t i f ic a d o  d e  D e p ó s i t o 

 
a n t e s d e l t ie m p o p a c t a d o n o p ie r d e t o d o s lo s in t e r e s e s ? 

  

4 ¿ C o n o c e  e l %  d e  p a g o  d e  in t e r é s  a l c e r r a r la  c u e n t a  a n t e s 

 
d e l t é r m in o e s t a b le c id o ? 

  

5 ¿ C o n o c e  q u e e s t a  m o d a l id a d  d e a h o r r o  p u e d e  s e r e n d o s a d a 

 
a f a v o r d e u n a in s t i t u c ió n  f i n a n c ie r a u o t r a p e r s o n a n a t u r a l? 

  

6 ¿ C o n o c e q u e e s t e p r o d u c t o a c t u a lm e n t e n o p e r m i t e 

 
b e n e f ic ia r io ? 

  

7 ¿ C o n o c e q u e e s t e p r o d u c t o a c t u a lm e n t e n o p e r m i t e 

c a p i t a l iz a r  s u s  in t e r e s e s ,  o  s e a  s u m a r lo s  a l  s a ld o  in ic ia l  y 

p r o r r o g a r p o r ig u a l p e r io d o d e t ie m p o p a c t a d o ? 

  

 

2. .  ¿ Q u é  p e r í o d o s  d e  t ie m p o  le  g u s t a r í a  q u e  e s t u v ie r a n  v ig e n t e s  p a r a 

e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o ? 

 

N o . P e r í o d o 
 

d e t ie m p o M a r c a r 

1 3 , 6 , 1 2 , 2 4 , 3 6 y 6 0 m e s e s 
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2 6 , 1 2 , 2 4 , 3 6 y 6 0 m e s e s 
 

3 1 2 , 2 4 , 3 6 y 6 0 m e s e s  

4 1 2 , 3 6 y 6 0 m e s e s  

5 O t r o s : ¿ C u á le s ? _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 

3. .  D e t e n e r u n C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o s i t u v ie r a q u e in t e r r u m p i r lo a n t e s d 

e l t ie m p o  p a c t a d o ,  u s t e d  n o  p e r d e r í a  t o d o s  lo s  in t e r e s e s .  S e le c c io n e  q u 

é p o r c ie n t o s le r e s u l t a r í a m á s a t r a c t iv o . 

 

N o . P o r c ie n t o s a p a g a r d e lo s in t e r e s e s M a r c a r 

1 .  3 %  s i s u p e r a  e l 3 5 %  d e l t ie m p o  p a c t a d o  d e  3 , 6 , 1 2 , 

 
2 4 , 3 6 y 6 0 m e s e s 

 

2 .  5 %  s i s u p e r a e l 3 0 %  d e l t ie m p o p a c t a d o d e 6 , 1 2 , 2 4 , 

 
3 6 y 6 0 m e s e s 

 

3 .  1 0 %  s i s u p e r a  e l 2 5 % d e l t ie m p o  p a c t a d o d e  1 2 , 2 4 , 

 
3 6 y 6 0 m e s e s 

 

4 .  1 5 %  s i s u p e r a  e l 2 0 %  d e l t ie m p o p a c t a d o d e  2 4 , 3 6 y 

 
6 0 m e s e s 

 

 
 

4. .  S i  u s t e d  t u v ie r a  u n a  d e u d a  c o n  e l  b a n c o  u  o t r a  p e r s o n a  n a t u r a l  ¿ 

le g u s t a r í a  p o d e r  s a ld a r la  c o n  e l t r a s p a s o  d e  u n a  c u e n t a  q u e  t u v ie r a  e n 

e l b a n c o ? 

S í _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  N o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

5. .  ¿ C ó m o  le  g u s t a r í a  q u e  e l B a n c o  r e a l iz a r a  lo s p a g o s  d e  s u s in t e r e s e s 

a l c o n c lu i r e l t ie m p o  d e  v e n c im ie n t o ?  E l i ja  s o lo  u n a  o p c ió n  y m á r q u e la  c o 

n u n a X . 

 

N o . F o r m a M a r c a r 

1 E n e f e c t iv o p o r c a ja .  

2 T r a n s f e r i r lo s a u n a c u e n t a b a n c a r ia .  

3 A s o c ia r e l t o t a l d e lo s in t e r e s e s a u n a t a r je t a m a g n é t ic a .  

4 A s o c ia r e l 5 0 %  d e lo s in t e r e s e s a u n a t a r je t a m a g n é t ic a y c o n 

e l o t r o  5 0 %  a b r i r u n  p la z o  f i jo  p o r u n  a ñ o  c o n  c a p i t a l iz a c ió n 

d e in t e r e s e s . 
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6. .  D e  a c u e r d o  c o n  s u s  c o n o c im ie n t o s  c o m o  c l ie n t e ,  m e n c io n e  a lg u n 

a s r a z o n e s p o s i t iv a s d e l p r o d u c t o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
7. . D e  a c u e r d o c o n s u s c o n o c 

im ie n t o s c o m o c l ie n t e m e n c io n e a lg u n a s r a z o n e s n e g a t iv a s d e l p r o 

d u c t o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
8. .  ¿ Q u é c a m b io s h a r í a p a r a m e jo r a r e l p r o d u c t o d e a h o r r o C e r t i f ic a d o 

d e D e p ó s i t o ? 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
9. .  S i n o p ie n s a  u s a r e l p r o d u c t o d e a h o r r o c e r t i f ic a d o d e p ó s i t o , p o r f a v 

o r in d iq u e s u s r a z o n e s : 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
10. . S i s e m o d i f ic a r a e l p r o d u c t o d e a h o r r o C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o d e 

a c u e r d o c o n s u s c r i t e r io s , ¿ lo r e c o m e n d a r í a a o t r a s p e r s o n a s ? 

S  í _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  N o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
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A n e x o  3 : C á l c u l o d e l a m u e s t r a . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n p r o p i a . 

 

n – m u e s t r a . 

p – f a l lo  ( 0 . 5 ) . 

q – é x i t o ( 0 . 5 ) . 

N – t a m a ñ o d e la p o b la c ió n . 

k – n iv e l d e c o n f ia n z a ( p a r a 9 9 %  Z = 1 . 6 4 , p a r a 9 5 %  Z = 1 . 9 6 , p a r a 

9 0 % Z = 2 . 5 8 ) . 

e – p r o b a b i l id a d d e e r r o r ( p a r a 9 9 %  e = 0 . 0 1 , p a r a 9 5 %  e = 0 . 0 5 , p a r a 

9 0 % e = 0 . 1 0 ) . 

5 %  d e e r r o r  y 9 5 %  d e c o n f ia n z a 

 

 
T a b l a C á l c u l o p a r a l a m u e s t r a . F u e n t e : e l a b o r a c i ó n P r o p i a . 

 
 

N k k p q 
 

4 6 0 5  4  7  1 . 9 6 1 . 9 6 0 . 5 0 . 5 

 
3 . 8 4 1 6 0 . 2 5 

 

4 6 0 5  4  7  
 

0 . 9 6 0 4 

 

4 4 2 3 0 9 . 3 3 8  8  

        

e e N 1 k k p q 

 

 
0 . 0 5 

 

 
0 . 0 5 

 

 
4 6 0 5  4  7  

 

 
1 

 

 
1 . 9 6 

 

 
1 . 9 6 

0 .  

5 

0 .  

5 

0 . 0 0 2 5 4 6 0 5  4  6  3 . 8 4 1 6 0 . 2 5 

 

1 1 5 1 . 3 6 5 
 

0 . 9 6 0 4 

 

1 1 5 2 . 3 2 5 4 

 

3 8 3 . 8 4 0 6 5 7 2 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 

 

A n e x o  N o . 4 C á l c u l o s A l f a d e C r o n b a c h  y R 
2
 

 
 
 

T a b l a R e s u m e n d e l p r o c e s a m i e n t o d e l o s c a s o s F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n 

P r o p i a 

 
 N % 

C a s o s V á l id o s 1 5  1 0 0 . 0 

 
E x c lu id o s ( 

 
a )  

 

0 

 

.0  

 
T o t a l 1 5  1 0 0 . 0 

 
 
 
 

 
T a b l a E s t a d í s t i c o s d e f i a b i l i d a d . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a 

 

 
A l f a d e 

 
C r o n b a c h 

N d e 

 
e le m e n t o s 

. 9 2 9 2 8  

 
 
 
 

T a b l a R e s u m e n d e l m o d e l o . F u e n t e : E l a b o r a c i ó n P r o p i a . 

 

 
 
 
 
 
 

 

M o d 

e lo 

 
 

R 

R 

 
c u a d r a d o 

R c u a d r a d o 

 
c o r r e g id a 

E r r o r t í p . d e 

 
la e s t im a c ió n 

  
 

E s t a d í s t ic o s 

 
 

d e 

 
 

c a m b io 

   

C a m b io  

C a m b io 

e n F 

 
 
 
 

g l 1 

 
 
 
 

g l 2 

S ig . d e l C a m b io  

C a m b io 

e n F 

 
 
 
 

g l 1 

 
 
 
 

g l 2 

e n R 

 
c u a d r a d o 

c a m b io 

 
e n F 

e n R 

 
c u a d r a d o 

1 . 9 2 9 ( a ) . 7 6 7  
 

. 5 6 2  . 2 9 2 . 7 6 7  6 6 . 5 4 4 1 6  1 3  . 0 0 0 
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A n e x o  N o . 5 F o r m a d e i m p l e m e n t a r C o n t r a t o C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o . 

 

 
O b j e t i v o s  

 
F o r m a l iz a r e l c o n t r a t o d e a p e r t u r a d e C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o , t a n t o e n m o n e d a 

n a c io n a l c o m o e n d iv is a s . 

 
F o r m a d e c u m p l i m e n t a r l o  

 
E s t e  c o n t r a t o  d e b e  s e r c u m p l im e n t a d o  e n  d o s o r ig in a le s , u n o  p a r a  e l t i t u la r d e l 

d e p ó s i t o y o t r o p a r a e l B a n c o . 

F r e n t e . 

 
1 . N ú m e r o d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o , q u e o f r e c e e l p r o g r a m a in f o r m á t ic o 

e n e l m o m e n t o d e la a p e r t u r a d e l m is m o y a ñ o . 

2 . N o m b r e y a p e l l id o s  d e q u ie n  r e p r e s e n t a a l B a n c o e n e s t e a c t o . 

 

 
3 . C a r g o q u e o c u p a e l n o m b r a d o e n ( 2 ) 

 

 
4 . C ó d ig o  d e la S u c u r s a l d o n d e s e a b r e e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

 

 
5 . N ú m e r o  y f e c h a  d e  la s r e s o lu c io n e s d e  n o m b r a m ie n t o  d e l n o m b r a d o  e n 

( 2 ) . 

 
6 . N o m b r e y a p e l l id o s  d e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . 

 

 
7 . L u g a r d e d o n d e e s n a t u r a l e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . 

 

 
8 . C iu d a d a n í a d e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o : c u b a n a , f r a n c e s a , c h in a , e t c ( s ie m p r e 

e n g é n e r o f e m e n in o ) . 

 

9 . E s t a d o c iv i l d e c la r a d o p o r e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . D e b e p o n e r s e e s p e c ia l 

c u id a d o  e n c o n s ig n a r c o r r e c t a m e n t e e l s e x o d e l t i t u la r : s o l t e r a o s o l t e r o , c a s a d a 

o c a s a d o , d iv o r c ia d a o d iv o r c ia d o , v iu d a o v iu d o .  

 
1 0 . T ip o  d e  d o c u m e n t o  d e  id e n t i f ic a c ió n  d e l t i t u la r  d e l D e p ó s i t o  ( C a r n e  d e 

I d e n t id a d , C a r n e M i l i t a r , C a r n e d e e x t r a n je r o , P a s a p o r t e ) . 

 
1 1 . N ú m e r o d e id e n t id a d  p e r m a n e n t e d e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . 

 

 
1 2 . D i r e c c ió n  d e l d o m ic i l io  d o n d e  r e s id e e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . 

 

 
1 3 . N o m b r e s y a p e l l id o s  d e l R e p r e s e n t a n t e L e g a l d e l t i t u la r d e l D e p ó s i t o . 
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1 4 . C iu d a d a n í a  d e l R e p r e s e n t a n t e  L e g a l d e l t i t u la r  d e l D e p ó s i t o :  c u b a n a , 

f r a n c e s a , c h in a , e t c ( s ie m p r e e n g é n e r o f e m e n in o ) . 

 
1 5 . T ip o  d e  d o c u m e n t o  d e  id e n t i f ic a c ió n  d e l R e p r e s e n t a n t e  L e g a l d e l t i t u la r 

d e l  D e p ó s i t o  ( C a r n é  d e  I d e n t id a d ,  C a r n é  M i l i t a r ,  C a r n é  d e  e x t r a n je r o , 

P a s a p o r t e ) . 

 
1 6 . N ú m e r o d e id e n t id a d p e r m a n e n t e d e l R e p r e s e n t a n t e  L e g a l d e l t i t u la r d e l 

D e p ó s i t o . 

1 7 .   R e la c ió n o g r a d o d e p a r e n t e s c o d e l R e p r e s e n t a n t e L e g a l c o n e l t i t u la r d e l 

D e p ó s i t o ( M a d r e , P a d r e , T u t o r o A p o d e r a d o ) . 

 
1 8 . T ip o  d e  d o c u m e n t o  q u e  lo  d e c la r a  r e p r e s e n t a n t e  ( T u t o r :  S e n t e n c ia  d e 

t r ib u n a l y a p o d e r a d o : P o d e r N o t a r ia l G e n e r a l o E s p e c ia l o p o d e r B a n c a r io ) 

 
1 9 .   N ú m e r o d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

 

 
2 0 .   T ip o d e t i t u la r id a d ( I n d iv id u a l , I n d is t in t a , C o n ju n t a , M e n o r r e p r e s e n t a d o , u 

o t r o t ip o d e t i t u la r id a d a u t o r iz a d a ) . 

 
2 1 .   M o n e d a e n la q u e s e a b r e e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o ( C U P , C U C , U S D , u 

o t r o t ip o d e m o n e d a a u t o r iz a d a ) . 

 
D o r s o  

 
2 2 . S e e s c r ib e le p la z o  p o r e l c u a l e l c l ie n t e s e d e c id ió . 

 

 
2 3 . S e d e f in e la f o r m a d e c o b r a r lo s in t e r e s e s a l c o n c lu i r e l t é r m in o p a c t a d o c o n 

e l b a n c o . 

2 4 .  E l  c l ie n t e  d e f in e  e n  q u e  m o n e d a  d e c id e  s u  c o n t r a t o  d e  C e r t i f ic a d o  d e 

D e p ó s i t o . 

 

2 5 . S e d e f in e e l p la z o  p o r e l c u a l lo r e a l iz a r á ( c o in c id i r á  c o n e l p u n t o 2 2 ) . 

 

 
2 6 . S e d e f in e c o m o e l c l ie n t e d e c id e  c o b r a r s u s in t e r e s e s . 

 

 
2 7 .  S e  d e f in e  s i o  n o  a u t o r iz a  a l B a n c o  a  u t i l iz a r  s u  c u e n t a  d e  t e n e r  a lg u n a 

d e u d a . 
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28 8 . E s p e c i f ic a r  la  v í a  p o r  la  q u e  e l  t i t u la r  d e s e a  s e r  n o t i f ic a d o  s o b r e  lo s 

a s p e c t o s in h e r e n t e s a  s u  C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o  ( c o r r e o e le c t r ó n ic o , d i r e c c ió n , 

t e lé f o n o , e t c ) . 

29 9 . L u g a r y f e c h a e n q u e s e f i r m a e l c o n t r a t o . 

 

 
30 0 . F i r m a d e q u ie n r e p r e s e n t a a l B a n c o e n e s t e a c t o . 

 

 
31 1 . F i r m a d e l t i t u la r d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o  o s u r e p r e s e n t a n t e le g a l . 

 

 
32 2 . F e c h a d e c ie r r e d e l C e r t i f ic a d o d e D e p ó s i t o . 

 

 
33 3 a l 3 5 . N o m b r e  y a p e l l id o s , C a r g o  y f i r m a d e l d i r ig e n t e b a n c a r io q u e  r e v is a 

e l c ie r r e d e l D e p ó s i t o . 

 
D is t r ib u c ió n  y A r c h iv o  

 
O r ig in a l 1 : D e b e s e r a r c h iv a d o e n e l B a n c o p o r n ú m e r o c o n s e c u t iv o d e 

D e p ó s i t o . 

 

O r ig in a l 2 : S e le e n t r e g a a l c l ie n t e 

 

 
T ie m p o d e c o n s e r v a c ió n  

 
S e g ú n lo e s t a b le c id o  e n e l M I P 0 0 - 2 9 5 - 0 1 , A n e x o  I . 
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A n e x o N o . 6 M o d e l o 2 6 - 1 O f i c i a l i z a c i ó n d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o y 

d e s i g n a c i ó n d e l e n d o s o 

 

P a r t e d e l F r e n t e :  

 

A l im p r im i r e l m o d e lo q u e d a la s ig u ie n t e  in f o r m a c ió n : 

 

 
1. .  C ó d ig o  d e la S u c u r s a l . 

2 . N ú m e r o d e o r d e n c o n s e c u t iv o  a s ig n a d o p o r e l o r d e n a d o r . 

3 . N o m b r e s y a p e l l id o s d e l ( d e lo s ) t i t u l a r ( e s ) o n o m b r e d e la E n t id a d . 

4 .  I m p o r t e e n le t r a s y n ú m e r o s . 

5 . S ig la s d e la m o n e d a c o n la  c u a l s e c o n s t i t u y e . 

6 . P la z o ( 3 , 6 , 1 2 , 2 4 , 3 6 , 6 0 m e s e s ) e n e l c u a l s e c o n s t i t u y e . 

7 .  S e d e ja e n b la n c o . 

8 . T a s a d e in t e r é s a n u a l v ig e n t e e n la f e c h a e n q u e s e c o n s t i t u y e . 

9 . F e c h a d e e m i t id o ( D í a , M e s y A ñ o ) . 

1 0 . F e c h a d e v e n c im ie n t o ( D í a , M e s y A ñ o ) . 

1 1 . F i r m a ( s ) d e l ( d e lo s ) t i t u la r ( e s ) o r e p r e s e n t a n t e s d e la E n t id a d . 

1 2 . F i r m a d e l E s p e c ia l is t a C o m e r c ia l q u e a b r e e l c e r t i f ic a d o y d e u n d i r ig e n t e d e 

la S u c u r s a l . 

 

 
I m a g e n :  M o d e l o  2 6 - 1  C e r t i f i c a d o  d e  D e p ó s i t o  ( f r e n t e )  F u e n t e : M a n u a l d e 

I n s t r u c c i ó n y P r o c e d i m i e n t o B P A 

P a r t e a l d o r s o : 

 
E n d o s o s ( p r im e r o y s e g u n d o ) : 

1 3 . N o m b r e s y a p e l l id o s  d e l ( d e lo s ) t i t u la r ( e s ) o n o m b r e d e la E n t id a d a f a v o r d e 

la c u a l s e e n d o s a ( in c lu y e la p r o p ia S u c u r s a l d e l B P A ) . 

1 4 . F i r m a ( s ) d e l ( d e lo s ) e n d o s a t a r io ( s ) o r e p r e s e n t a n t e s d e la E n t id a d . 

1 5 . F i r m a d e l ( d e lo s ) t i t u la r ( e s ) e n d o s a n t e o r e p r e s e n t a n t e s d e la E n t id a d . 

1 6 . C ó d ig o d e la S u c u r s a l . 
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1 7 . F e c h a d e l e n d o s o ( D í a , M e s y A ñ o ) . 

1 8 . F i r m a s a u t o r iz a d a s d e d o s d i r ig e n t e s d e la S u c u r s a l . 

 
 
 

 
I m a g e n : M o d e l o 2 6 - 1 C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o ( d o r s o ) F u e n t e : M a n u a l d e 

I n s t r u c c i ó n y P r o c e d i m i e n t o B P A 
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A n e x o  N o . 7 C o n t r a t o p a r a t a r j e t a s m a g n é t i c a s . 

 

 
E s t e  c o n t r a t o  d e b e r á  c o n s e r v a r s e  5  a ñ o s ,  d e s p u é s  d e l a ñ o  d e  c ie r r e  d e  la 

c u e n t a . 

 

I m a g e n : C o n t r a t o d e t a r j e t a M a g n é t i c a .  F u e n t e : M I P B P A 
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P a r t e d e a l f r e n t e d e l c o n t r a t o 

 

 
 

I m a g e n : M o d e l o d e C o n t r a t o p a r a t a r j e t a M a g n é t i c a .  F u e n t e : M I P B P A 

 

 
P a r t e a l d o r s o d e l c o n t r a t o 

 
 

 

 
I m a g e n : M o d e l o d e C o n t r a t o p a r a t a r j e t a M a g n é t i c a .  F u e n t e : M I P B P A 
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A n e x o  N o . 8 C o n t r a t o p a r a c u e n t a d e a h o r r o P l a z o F i j o . 

 

 
C O N T R A T O  D E L D E P Ó S I T O  A P L A Z O  F I J O 

 

 
M o d e lo 0 1 - 4 5  

 

 
N o . _ _ _ ( 1 ) _ _ _ _ / _ _ _ _ _ _ _ 

 

 
D E  U N A  P A R T E : E l B a n c o P o p u la r d e A h o r r o , c r e a d o m e d ia n t e e l D e c r e t o - L e y 

N o . 6 9 d e f e c h a 1 8 d e m a y o d e 1 9 8 3 , c o n d o m ic i l io le g a l e n  C a l le 1 6 N o . 3 0 6 e / 

3 r a  y  5 t a  A v e n id a s ,  m u n ic ip io  P la y a ,  p r o v in c ia  L a  H a b a n a ,  r e p r e s e n t a d o  e n 

e s t e  a c t o  p o r  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 ) _______________________________________________ e n 

s u c a r á c t e r , d e  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 3 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ d e la S u c u r s a l 
 

_ _ _ _ _ _ _  ( 4 )  _ _ _ _ _ _ _ _  lo  q u e  a c r e d i t a  d e b id a m e n t e  c o n________________________ ( 5 ) 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ; e n lo a d e la n t e e l B A N C O . 

 

 
D E L A O T R A P A R T E : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 6 ) 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  n a t u r a l  d e  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 7 ) _________________________ ,  

 
c iu d a d a n o  _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 8 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  d e  e s t a d o  c iv i l _ _ _ _ _ _  ( 9 ) ______________ , 

 
c o n d o c u m e n t o d e id e n t i f ic a c ió n _ _ _ _ _ ( 1 0 )  _ _ _ _ _ _ n ú m e r o ________________ ( 1 1 ) 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ y r e s id e n t e e n C a l le _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 1 2 )  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  N o . / K m . _ _ _ _ _ , E d i f . _ _ _ _  ( 1 2 ) _ _ _ _  A p t o . _ _  ( 1 2 )  

 
_ _ ,  e n t r e  c a l le s  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 2 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  y _______________________ ( 1 2 ) 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  R p t o .  o  P u e b lo  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 2 ) ____________________________ ,  

 
C ó d ig o P o s t a l _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , M u n ic ip io _ _ _ _ _ _ ( 1 2 )______________________________ , 

 
P r o v in c ia _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 1 2 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ , e n lo a d e la n t e e l T I T U L A R , 

 

r e p r e s e n t a d o e n e s t e a c t o p o r _______________________________________________ ( 1 3 )  
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  c iu d a d a n o  _ _ _ _ _ _  ( 1 4 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  c o n  d o c u m e n t o 

d e  id e n t i f ic a c ió n  _ _ _ _ _ _ _ _  ( 1 5 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _  n ú m e r o  _ _ _ _ _  ( 1 6 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

R e la c ió n c o n e l T i t u la r _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 1 7 ) 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , D o c u m e n t o q u e lo d e c la r a 

r e p r e s e n t a n t e _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   ( 1 8 ) 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ .  

 
 
 
 

 
D E L A O T R A 

 
P A R T E _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , n a t u r a l 
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d e _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c iu d a d a n o _________________________________________ , 

 
d e e s t a d o c iv i l _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c o n d o c u m e n t o d e id e n t i f ic a c ió n 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ n ú m e r o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ y r e s id e n t e e n C a l le 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  N o .  / K m .  _ _ _ _ _ ,  E d i f . _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 
A p t o . _ _ _ _ _ _ _ , e n t r e c a l le s ____________________________________________________________________ y 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , R p t o . o P u e b lo ________________________________ ,  

 
C ó d ig o P o s t a l _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , M u n ic ip io 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , P r o v in  c ia 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , e n lo a d e la n t e e l T I T U L A R , 

r e p r e s e n t a d o e n e s t e   a c t o   p o r 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  

 
c iu d a d a n o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ , c o n d o c u m e n t o d e id e n t i f ic a c ió n 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ n ú m e r o _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ R e la c ió n c o n e l T i t u la r  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,  D o c u m e n t o  q u e  lo  d e c la r a  r e p r e s e n t a n t e 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

A M B A S  P A R T E S :  R e c o n o c ié n d o s e  m u t u a m e n t e  e l c a r á c t e r  y  r e p r e s e n t a c ió n 

c o n  q u e  c o m p a r e c e n  a c u e r d a n  s u s c r ib i r e l p r e s e n t e C o n t r a t o  p a r a e l D e p ó s i t o 

N o __________ ( 1 9 ) _ _ _ _ _ _ _ , d e  t i t u la r id a d _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 2 0 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
 

y m o n e d a  _ _ _ _ ( 2 1 ) _ _ _ _ _ _ _ _ , b a jo lo s t é r m in o s y c o n d ic io n e s e s t a b le c id a s e n 

la s s ig u ie n t e s c lá u s u la s : 

P R I M E R A : O B J E T O  D E L C O N T R A T O . 

 

 
E l  p r e s e n t e  C o n t r a t o  t ie n e  p o r  o b je t o  la  c a p t a c ió n  d e  r e c u r s o s  m o n e t a r io s 

t e m p o r a lm e n t e  l ib r e s  y  s u  r e n t a b i l id a d  m e d ia n t e  la  im p o s ic ió n  d e  d e t e r m in a d a 

c a n t id a d d e d in e r o , e n lo a d e la n t e D e p ó s i t o , d u r a n t e u n p la z o a c o r d a d o e n t r e e l 

B A N C O  y  e l  T I T U L A R  c o n  e l  c o m p r o m is o  d e  e s t e  ú l t im o ,  d e  q u e  h a s t a  e l 

v e n c im ie n t o d e d ic h o p la z o n o in c r e m e n t a r á n i d is m in u i r á la s u m a d e p o s i t a d a . 

 
C o n  la  s u s c r ip c ió n  d e l p r e s e n t e  C o n t r a t o  s e  e n t e n d e r á  q u e  e l T i t u la r a c e p t a y 

s e a d h ie r e a lo e s t ip u la d o e n la s R e g la s d e l S e r v ic io d e A h o r r o N a c io n a l . 

 
S E G U N D A : D E L D E P Ó S I T O  Y E L T I T U L O . 

 

 
L o s  D e p ó s i t o s  p o d r á n  r e a l iz a r s e  e n  la s  m o n e d a s  q u e  a u t o r ic e  e l  B a n c o  y 

p o d r á n s e r I n d iv id u a le s o C o n ju n t o s c u y a o p e r a t iv id a d la d e f in e e l B A N C O . 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 

 

E l  B A N C O  a c e p t a  e l  D e p ó s i t o  a  P la z o  F i jo  c o n  la  r e c e p c ió n  d e l im p o r t e  a 

d e p o s i t a r ,  lo  q u e  h a c e  c o n s t a r  e n  e l  T i t u lo  d e  D e p ó s i t o  a  P la z o  F i jo  q u e  le 

e n t r e g a  a l T I T U L A R  y  q u e  r e p r e s e n t a  la e v id e n c ia d e l e f e c t iv o d e p o s i t a d o y e l 

p la z o a c o r d a d o . 

 
E l T i t u lo  t ie n e  c a r á c t e r p e r s o n a l y n o  e s n e g o c ia b le , e l t i t u la r d e b e r á c o m u n ic a r 

a l B a n c o s u s u s t r a c c ió n , p é r d id a o d e s t r u c c ió n . 

 
L a  e x t r a c c ió n  d e l d e p ó s i t o  p o r  p a r t e  d e l T i t u la r  s e  r e a l iz a  a l v e n c im ie n t o  d e l 

p la z o a c o r d a d o , a ñ a d ié n d o s e lo s in t e r e s e s p a c t a d o s c o n e l B A N C O . 

 
S i a l v e n c im ie n t o  d e l p la z o  a c o r d a d o  e l T i t u la r n o  s e  p r e s e n t a  e n  la  S u c u r s a l 

b a n c a r ia  p a r a  r e c la m a r lo , s e  e n t e n d e r á  p r o r r o g a d o  p o r ig u a l p la z o  e  im p o r t e  y 

a la t a s a d e in t e r é s q u e e s t é v ig e n t e e n e s a f e c h a . 

 
E l T I T U L A R  e s t á  o b l ig a d o  a  p e r s o n a r s e  e n  la  S u c u r s a l b a n c a r ia  d o n d e  r e a l iz ó 

e l D e p ó s i t o  p a r a  r e a l iz a r t o d a s la s o p e r a c io n e s r e la t iv a s a l m is m o , l ib e r a n d o  a l 

B A N C O  d e  t o d a  r e s p o n s a b i l id a d  p o r la s  o p e r a c io n e s q u e  s e  i n ic ie n  a  p a r t i r d e 

a c u e r d o  p e r s o n a l c o n  s u s  t r a b a ja d o r e s  u  o t r a  p e r s o n a ,  d e n t r o  o  f u e r a  d e  la 

S u c u r s a l . 

 
E l T I T U L A R  s e  r e s p o n s a b i l iz a  c o n  la  l ic i t u d  d e l o r ig e n  y / o  d e s t in o  d e l d in e r o 

d e p o s i t a d o . 

 
T E R C E R A : C O M I S I O N E S E I N T E R E S E S . 

 

 
L a s  c o m is io n e s  e  in t e r e s e s  q u e  e l  B A N C O  a p l ic a  a  lo s  D e p ó s i t o s  s o n 

p u b l ic a d a s  p a r a  c o n o c im ie n t o  d e l  T I T U L A R ,  e n  P iz a r r a  I n f o r m a t iv a ,  e n  lu g a r 

a c c e s ib le e n t o d a s s u s S u c u r s a le s . 

 
L o s  in t e r e s e s  s e r á n  d e v e n g a d o s  a l v e n c im ie n t o  d e l p la z o  a c o r d a d o  y  p o d r á n 

s e r c a p i t a l iz a d o s , c o b r a d o s e n e f e c t iv o o d e p o s i t a d o s e n o t r a c u e n t a , a p e t ic ió n 

d e l c l ie n t e . 

 
C U A R T A : C O M P E N S A C I Ó N . 

 

 
E l T I T U L A R  d e l D e p ó s i t o , e n  o c a s ió n  d e  r e la c io n e s f in a n c ie r a s m a n t e n id a s c o n 

e l B A N C O , lo  a u t o r iz a  p a r a  c a r g a r a  e s t e  t o d o  s a ld o  d e u d o r v e n c id o q u e , p o r 

e s t e  c o n c e p t o ,  p u e d a  c o n t r a e r ,  r e a l iz a n d o  la  o p e r a c ió n  d e  c o m p e n s a c ió n  o 

r e in t e g r o q u e f u e r e p r e c is o . 



R e d i s e ñ o d e l P r o d u c t o d e A h o r r o e n l a M  o d a l i d a d d e C e r t i f i c a d o d e D e p ó s i t o 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 

 

Q U I N T A : I N M O V I L I Z A C I Ó N Y C I E R R E  D E L D E P Ó S I T O . 

 

 
E l D e p ó s i t o  s e  c ie r r a  p o r e l r e t i r o  t o t a l o  p a r c ia l d e  s u s  f o n d o s  e n o a n t e s d e l 

v e n c im ie n t o  d e l p la z o a c o r d a d o y p o r lo s c a s o s p r e v is t o s e n la L e y . E l 

T I T U L A R p o d r á  c e r r a r  e l  D e p ó s i t o  e n  e l  m o m e n t o  q u e  d e t e r m in e ,  y a  s e a 

p e r s o n a lm e n t e o a t r a v é s d e s u r e p r e s e n t a n t e . 

 
A d e m á s , e l B A N C O p u e d e in m o v i l iz a r  lo s  s a ld o s  o  c e r r a r  e l  D e p ó s i t o  e n 

c u a lq u ie r m o m e n t o , p r e v io a v is o a l T I T U L A R  e n l o s s ig u ie n t e s c a s o s : 

1 . A s o l ic i t u d  d e a u t o r id a d c o m p e t e n t e . 

 

 
2 . C u a n d o  e l  T I T U L A R  s u m in is t r e  in f o r m a c ió n  f a ls a ,  in c u m p la  c o n  la s 

o b l ig a c io n e s d e e s t e c o n t r a t o . 

3 . C u a n d o s e n o t i f iq u e p o r e l T I T U L A R  la s u s t r a c c ió n , p é r d id a o d e s t r u c c ió n 

d e l T í t u lo . 

 

E l  B A N C O  s e  l ib e r a  d e  r e s p o n s a b i l id a d  a n t e  la  in t e r v e n c ió n ,  o  r e s u l t a d o s  d e 

r e c la m a c io n e s , d e t e r c e r o s s o b r e e l im p o r t e d e l D e p ó s i t o . 

 
S E X T A : B E N E F I C I A R I O . 

 

 
E l  T I T U L A R  d e l  D e p ó s i t o  in d iv id u a l  p o d r á  d e s ig n a r  b e n e f ic ia r io  p a r a  q u e ,  e n 

c a s o  d e  s u  f a l le c im ie n t o ,  t e n g a  d e r e c h o  a  p e r c ib i r  u n a  p a r t e  d e l s a ld o  t o t a l , 

h a s t a u n a  c u a n t í a  q u e  n o  e x c e d a  d e  C in c o  M i l  p e s o s  ( $  5 0 0 0 . 0 0 ) .  S i  e l 

D e p ó s i t o e s t á f o r m a d o c o n r e c u r s o s p e r t e n e c ie n t e s a la C o m u n id a d 

M a t r im o n ia l d e  B ie n e s , e l T I T U L A R  s ó lo  p o d r á d is p o n e r p a r a la d e s ig n a c ió n d e l 

b e n e f ic ia r io , d e l 5 0 % d e l  s a ld o ,  s a lv o  q u e  e l  c ó n y u g e  h a y a  c o n s e n t id o  la 

d e s ig n a c ió n d e l b e n e f ic ia r io h a s t a e l l í m i t e e s t a b le c id o . 

 
E l  b e n e f ic ia r io  p o d r á  s e r  d e s ig n a d o  y / o  r e v o c a d o  e n  c u a lq u ie r  m o m e n t o  d e 

v ig e n c ia d e l D e p ó s i t o . 

 
S É P T I M A : H E R E D E R O S . 

 

 
E n  c a s o  d e  f a l le c im ie n t o  d e l T I T U L A R , e l s a ld o  r e s u l t a n t e  lu e g o  d e  r e a l iz a r e l 

p a g o  d e l  b e n e f ic ia r io ,  s i  lo  h u b ie r e  d e s ig n a d o ,  q u e d a r á  a  d is p o s ic ió n  d e 

q u ie n e s a c r e d i t e n s u c o n d ic ió n d e h e r e d e r o s , c o n f o r m e a la le g is la c ió n  c o m ú n . 

 
O C T A V A : S E C R E T O  B A N C A R I O . 
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E l  B a n c o  g u a r d a r á  la  d e b id a  r e s e r v a  s o b r e  e l  o r ig e n ,  c u a n t í a ,  d a t o s  d e  lo s 

t i t u la r e s  y  o t r o s  a s p e c t o s  r e la c io n a d o s  c o n  lo s  D e p ó s i t o s , s e g ú n  lo  d is p u e s t o 

e n la le g is la c ió n  v ig e n t e . 

N O V E N A : C O M U N I C A C I O N E S . 

 

 
E l T I T U L A R  s e ñ a la  c o m o  d o m ic i l io  e l c o n s ig n a d o e n e s t e C o n t r a t o , d o n d e s e le 

e n v ia r á n  t o d a s  la s  c o m u n ic a c io n e s  e s c r i t a s  o  n o t i f ic a c io n e s  q u e  d e c id a  e l 

B a n c o  s i  n o  m u e s t r a  o b je c ió n .  D e  n o  a c e p t a r s e  p o r  e l  T i t u la r ,  e s  d e  s u 

o b l ig a c ió n  y r e s p o n s a b i l id a d  m a n t e n e r a c t u a l iz a d o  e n e l B a n c o la v í a , e l lu g a r o 

d i r e c c ió n   q u e   a c e p t a   d e   n o t i f ic a c ió n   o   r e m is ió n   d e   in f o r m a c ió n   e n 

c o r r e s p o n d e n c ia  a  lo  e x p u e s t o  a n t e r io r m e n t e ,  a c e p t a n d o  q u e  p a r a  t o d o s  lo s 

e f e c t o s le g a le s s e a : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 2 2 ) 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 

 
C u a lq u ie r  v a r ia c ió n  d e  s u  d o m ic i l io  d e b e r á  s e r  c o m u n ic a d a  a l  B A N C O , 

e s p e c í f ic a m e n t e e n la S u c u r s a l d o n d e im p u s o s u D e p ó s i t o . 

 
E l T I T U L A R  t a m b ié n  d e b e  c o m u n ic a r a l B A N C O  c u a lq u ie r c a m b io  r e la c io n a d o 

c o n  s u  d o c u m e n t o  d e  id e n t id a d , s u  e s t a d o  c iv i l , o  c u a lq u ie r o t r o  d e  lo s  d a t o s 

q u e s e s o l ic i t a n p a r a la a p e r t u r a d e la c u e n t a . 

D É C I M A : A U T O R I Z A C I Ó N P A R A C O N S U L T A Y R E P O R T E A L A S 

C E N T R A L E S  D E R I E S G O . 

 
E l T I T U L A R  a u t o r iz a  a l B A N C O  a  in c o r p o r a r  s u s  d a t o s  d e  c a r á c t e r  p e r s o n a l 

q u e  f ig u r a n  e n  e s t e  C o n t r a t o , a s í c o m o lo s q u e s e o r ig in e n c o m o  c o n s e c u e n c ia 

d e  la  e je c u c ió n  d e l m is m o ,  a  u n  r e g is t r o  y  b a s e  d e  d a t o s  d e  c l ie n t e s , y  a  s u 

t r a t a m ie n t o  in f o r m á t ic o  y  a u t o m a t iz a d o ,  p a r a  q u e  c o n  f in e s  e s t a d í s t ic o s ,  d e 

c o n t r o l o  d e  in f o r m a c ió n ,  r e p o r t e ,  s o l ic i t e ,  p r o c e s e  y  d iv u lg u e  a  la  C e n t r a l d e 

I n f o r m a c ió n  d e  R ie s g o s ,  t o d a  la  in f o r m a c ió n  r e f e r e n t e  a  s u  c o m p o r t a m ie n t o 

c o m o c l ie n t e . 

 
U N D É C I M A : D Í A S H Á B I L E S  B A N C A R I O S . 

 

 
S o n  d í a s  h á b i le s  b a n c a r io s  lo s  c o m p r e n d id o s  d e  lu n e s  a  v ie r n e s ,  e n  lo s 

h o r a r io s e s t a b le c id o s p o r e l B A N C O . 
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L a s  o p e r a c io n e s  q u e  s e  r e a l ic e n  e n  h o r a r io s  a d ic io n a le s  o  e x t e n d id o s ,  s e 

t e n d r á n  p o r  e f e c t u a d a s  e l  d í a  h á b i l  b a n c a r io  s ig u ie n t e  a  a q u e l  e n  q u e  s e 

l le v a r o n a c a b o . 

S e  c o n s id e r a n  d í a s  n o  h á b i le s  b a n c a r io s  lo s  d í a s  f e r ia d o s  p ú b l ic o s  y  d e 

c o n m e m o r a c ió n n a c io n a l e s t a b le c id o s e n e l p a í s . 

 
D U O D É C I M A : J U R I S D I C C I Ó N  Y L E Y A P L I C A B L E . 

 

 
L a s  P a r t e s  a c e p t a n  s o m e t e r s u s  d is c r e p a n c ia s a l T r ib u n a l c o m p e t e n t e , s ie n d o 

a p l ic a b le la s le y e s s u s t a n t iv a s y p r o c e s a le s c u b a n a s . 

 
D E C I M O T E R C E R A : E N T R A D A  E N  V I G O R Y M O D I F I C A C I O N E S . 

 

 
E l p r e s e n t e  C o n t r a t o  e n t r a r á  e n  v ig o r e n la  f e c h a d e s u f i r m a y e s t a r á v ig e n t e 

m ie n t r a s e x is t a n o b l ig a c io n e s  p o r la s p a r t e s . 

 
E l  T I T U L A R  m a n i f ie s t a  q u e  c o n o c e  y  a c e p t a  e l  c o n t e n id o  d e l  R e g la m e n t o 

c o r r e s p o n d ie n t e  a l  p r o d u c t o  y  s e r v ic io  a l  c u a l  s e  v in c u la  y  q u e  e s t á n 

in c o r p o r a d o s  e n  e s t e  d o c u m e n t o . E n  p r u e b a d e lo a n t e r io r s e s u s c r ib e p o r la s 

p a r t e s q u e in t e r v ie n e n . 

 
Y p a r a q u e a s í c o n s t e , f i r m a n e l p r e s e n t e d o c u m e n t o e n d o s ( 2 ) e je m p la r e s , a 

u n s o lo t e n o r   y u n m is m o e f e c t o ,   e n _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 2 3 ) 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ,   a   lo s   _ _ _ _ _ _ _ _   d í a s   d e l   m e s   d e  
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  d e 2 0 _______ _ .  

 

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 2 4 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ( 2 5 )  

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 5 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 

 
P o r e l B A N C O P o r e l T I T U L A R  o  R E P R E S E N T A N T E 

P o r e l T I T U L A R  o R E P R E S E N T A N T E 

_ _  ( 2 6 )  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 7 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  ( 2 8 ) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

_ _ _ _ _ ( 2 9 ) _ _ _ _ _ 

 

 
C ie r r e : F e c h a N o m b r e y A p e l l id o s C a r g o 

F i r m a 


