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Resumen

La presente investigacion presenta una estrategia de comunicacion con el
objetivo de incrementar la educacién financiera del mercado potencial del BPA
Matanzas. Para ello se defini6 como problema cientifico el siguiente: ¢Como
contribuir a la mejora de la gestion comercial del BPA de Matanzas a través de la
educacion financiera? En el estudio del arte se realizé un analisis sobre la gestion
de la banca y sus principales tendencias a nivel internacional y en Cuba. Ademas,
se analizaron diferentes criterios sobre la cultura y educacion financiera. También
se profundizé en los distintos enfoques y procedimientos vigentes para elaborar
estrategias de comunicacion, y sobre esa base se disefid un procedimiento para
aplicarlo en la institucién objeto de estudio. Dentro de los métodos y herramientas
utilizados se encuentran el Método Bibliografico Documental, Método Kendall, el
Método Gréfico, la Tormenta de Ideas, el Diagrama de Ishikawa, la Matriz BCG, la
Matriz DAFO, encuestas y procedimientos estadisticos. Para el analisis de los
datos se utilizd el software estadistico SPSS version 15.0. Los resultados
fundamentales evidenciaron una escasa cultura financiera del segmento de
personas naturales, ademéas de una insuficiente utilizacion de los canales de
comunicacion. A partir de los problemas detectados durante el diagndéstico se
propone una estrategia de comunicacién, cuya evaluacion no sera reflejada en el

presente estudio, quedandose para una futura investigacion.

Palabras claves:

Educacion financiera, Banco Popular de Ahorro, estrategia de comunicacion.



Abstract:

This research presents a communication strategy with the objective of increasing
the financial education of the potential market of BPA Matanzas. For this, the
following scientific problem was defined: How to contribute to the improvement
of the commercial management of the BPA of Matanzas through financial
education? In the study of art, an analysis was carried out on bank management
and its main trends at the international level and in Cuba. In addition, different
criteria on financial culture and education were analyzed. It also delved into the
different approaches and procedures in force to develop communication
strategies, and on that basis a procedure was designed to apply it in the institution
under study. Among the methods and tools used are the Documentary
Bibliographic Method, Kendall Method, Graphic Method, Brainstorming, Ishikawa
Diagram, BCG Matrix, SWOT Matrix, surveys and statistical procedures. SPSS
version 15.0 statistical software was used for data analysis. The fundamental
results showed a low financial culture of the segment of natural persons, in
addition to an insufficient use of communication channels. Based on the
problems detected during the diagnosis, a communication strategy is proposed,
the evaluation of which will not be reflected in the present study, remaining for a
future investigation.

Keywords:

Financial education, Banco Popular de Ahorro, communication strategy.
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Introduccion

Los seres humanos forman parte de una sociedad en la que seria imposible vivir

sin la existencia de las relaciones monetario-mercantiles, o dicho de otra forma,

subsisten en un mundo donde el trueque de mercancias resulta imprescindible

para cumplir con las necesidades basicas que impone la naturaleza: alimentacion,

vestimenta y calzado, tener un techo donde guarecerse, trasladarse a diferentes
lugares, entre otras.

Antafio, muy lejano en la historia de la humanidad, el hombre primitivo
intercambiaba los productos que obtenia de su cosecha, caza o recoleccién por

otros que no poseia. Segun Almeida (1994) hace mas de 5000 afios comenzaron
a operar los primeros bancos en la antigua Mesopotamia:, regién donde los

palacios reales y templos ofrecian su seguridad para guardar granos y otras
mercancias.

De hecho, el Templo Rojo de Uruk (2000 a.C) es considerado como el primer
banco, en el cual se realizaban préstamos de granos a los agricultores y
negociantes que trasladaban bienes entre las ciudades de Fenicia, Babilonia y
Asiria (Davies, y otros, 2002).

Tanto en Asiria como en Babilonia surgieron documentos y actividades que podria

considerarse como la génesis de la gestion bancaria de la época, sobre todo en
esta ultima, durante el siglo VIl a. C., se crea el certificado de banco, letras de

cambio, 6rdenes de pago y realizan la administracién de bienes, una suerte del
fideicomiso moderno (Davies, y otros, 2002).

Ya en el 650 a. C. al surgir la moneda en Lidia, un pais del Asia Menor, emergen
nuevas actividades y oficios como los de los trapecistas, quienes se

espectatizaban—en el manejo del dinero. De hecho, al principio estas figuras
' Actualmente Iran.
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operaban en ciudades portuarias, donde efectuaban pagos y recibian depdsitos
en dinero para darlo a sus clientes como préstamo. Méas tarde surgieron los

krematistas y los kolobistas, dedicados al intercambio de monedas, en tanto los

daneistas se encargaban de colocar los fondos captados por los trapezitas
(Davies, y otros, 2002).

No obstante, el gran auge de los bancos privados en la antigiiedad se gesta a
partir del siglo XV, con el declive del Feudalismo y el advenimiento del nuevo
régimen econdémico y social: el Capitalismo monopodlico. En este periodo

coinciden ciertas necesidades con otras oportunidades. Por un lado, la necesidad

de almacenar de forma segura el oro y los metales preciosos, por otra, acaparar la
mayor cantidad de riquezas que iba inundando a Europa con el saqueo del nuevo
continente.

Si hubo tres ciudades que supieron sacar provecho de esta convergencia de
circunstancias fueron sin dudas Génova, Florencia y Venecia. Es precisamente en
ellas donde surge la concepcion moderna de la banca. De hecho, en esta ultima
se crea en 1171 el primer banco autbnomo, que sirvi6 de modelo a los que se
establecerian después (Mascarés, 2003).

Si dudas, el dinero como instrumento de canje ha constituido desde sus inicios y

hasta la actualidad la via mas eficaz para acceder a los productos necesarios y
generar desarrollo y oportunidades. Un punto de vista mas conservador apuntaria
también a que su exceso y desigual distribucion constituye también la causa de

no pocas miserias a lo largo de la historia.

Tras siglos de forzosa practica el hombre ha aprendido a dominar la técnica de

administrar su dinero, ya sea arriesgandose en alguna inversion o ahorrandolo con
algun propdsito concreto. Ciencias como la Contabilidad y la Finanza, entre otras,
han expuesto multiples principios y descubierto innumerables leyes que rigen la

dinAmica de esta actividad; mas, en su gran mayoria han quedado atrapadas en el
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guehacer de académicos y tecndcratas que, por lo general, especulan con estos
conocimientos.

En este devenir un factor importante ha sido precisamente el conocimiento. En

pleno medioevo, donde el trueque favorecia fundamentalmente a los sefiores
feudales y en especial a la Iglesia, el saber era un bien preciado y no disponible
para las clases bajas, cuya ignorancia alimentaba la concupiscencia de la clase
dominante.

La llegada de la llustracion aparejada al desarrollo industrial y econémico de
paises como Francia e Inglaterra, supusieron un cambio trascendental en este
sentido. Tras la Revolucion industrial inglesa habia quedado claro que la aparicion
de la maguina suponia un avance decisivo en el progreso social, sobre todo
porque dinamizaba los procesos productivos, incrementado asi las ganancias de
guien poseia los medios de produccion. El Unico inconveniente radicaba en que la
masa trabajadora debia aprender cémo utilizar la incipiente tecnologia. De ahi que
el conocimiento paso de ser un bien que debia ser atesorado y preservado a un
bien que era mejor compartir para multiplicar las riquezas.

En el entorno financiero no ocurri6 menos, e incluso hoy la historia ha demostrado
gue el conocimiento de los productos y servicios bancarios incrementa no solo

clientes, sino también las ganancias de las entidades dedicadas a estos fines. Por
ello resulta fundamental educar a la sociedad en el correcto uso y administracion

de los ingresos financieros que perciben las familias, logrando con ello un mejor
desenvolvimiento doméstico y, en consecuencia, una economia mas racional.

La economia mundial esta sujeta a constantes transformaciones, a cuyos efectos

no esta exento ningun pais dado el fenomeno de la globalizacion. La actual crisis
sistémica con sus fendbmenos asociados, obligan a todo empresario a repensar
con mayor responsabilidad y eficiencia sus procesos de toma de decisiones, pues

estas determinaran el éxito o fracaso de su organizacion, por lo que para
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contrarrestar esta situacion resulta imprescindible la aplicaciéon de una politica

financiera adecuada, para la gestion eficiente de los recursos.

La realidad econdémica de la nacion cubana ha derivado en profundos andlisis
sobre los logros e insuficiencias de la gestién econémica y financiera, cuyo mayor
exponente lo constituyé el VI Congreso del Partido Comunista de Cuba. La
actualizacion del modelo econdmico que se esta desarrollando en el pais, pone en
el centro de la atencion la preservacion de las conquistas del Socialismo y la
planificacion, a la vez que se erige sobre las bases del estimulo a la eficiencia
empresarial.

Lo anterior solo es posible si la empresa estatal socialista juega un papel

fundamental, para lo cual su desempefio eficiente es indispensable. La direccién
financiera esta llamada a ocupar un importante lugar en este nuevo escenario, lo
gue contrasta con el hecho de que el desemperfio financiero de los actores de la
sociedad no esté acorde con ese objetivo.

El Banco Central de Cuba (BCC) como organismo rector del Sistema Bancario
Nacional (SBN) tiene la mision de velar por la estabilidad de la banca, supervisar
el resto del sistema bancario, proponer e implementar un sistema de pagos y una
politica monetaria conveniente para un crecimiento econémico sostenido.

Con el fin de llevar a cabo su misién, con la mayor calidad, resulta conveniente
gue se aumente el grado de bancarizacién de la poblacion, proceso que consiste
en utilizar los servicios financieros a través de los bancos. De acuerdo con
Aitzane (2018) existen variantes para el logro de la bancarizacién, como puede ser
la obligatoriedad por legislacién en ciertos segmentos de clientes, el ofrecer

bonificaciones, descuentos para determinados productos o servicios, pero una de

las mas efectivas es aplicando programas de Inclusion Financiera (IF) que
permitan tener el dinero formalizado y controlado en los bancos.

Asi mismo, el proceso de bancarizacion viene estrechamente ligado con la cultura
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de la poblaciéon y su grado de conocimiento de los procesos financieros que se

logran mediante la Educacion Financiera (EF), donde el Banco Popular de Ahorro
(BPA) es la institucion bancaria que domina el segmento de personas naturales

en el pais, con una cuota del 45 %.(Aitzane,2018)

Es importante para lograr mayor IF por medio de canales digitales de pago que el
BCC trabaje en la estrategia de adopcion de las TICs y comience el estudio en el
resto de los bancos que componen el SBN, esto con el objetivo de mejorar las

aplicaciones, modernizar y robustecer los centros de datos para mejorar el acceso

y uso de los servicios financieros, permitiendo la cobertura extendida que incluye

los canales no tradicionales de pago y ademas aumentar la intensidad en el uso
de los servicios financieros. Todos estos servicios deben crearse en un entorno

regulatorio propicio ofreciendo la educaciéon financiera y la proteccion al

consumidor.

(Aitzane,2018).

En este entorno de propositos y necesidades gubernamentales y sociales,
promover un sistema financiero incluyente, pasa irremediablemente por lograr
una amplia educacion financiera en la poblacién, con énfasis en los segmentos

atendidos y otros potenciales para la gestion bancaria.

Y es que sin dudas la educacién financiera constituye uno de los pilares
fundamentales de la inclusion financiera. Otros componentes relevantes en este

concepto multidimensional son el acceso, ligado a la penetracion geografica; el

uso, vinculado a la disponibilidad de mejores productos, en términos de calidad y
mayor eficiencia; y la calidad en si misma.

Por lo general, la educacion financiera se desarrolla como un proceso educativo
gue permite contribuir con la formacion completa de las personas, para un buen

desempeiio en la vida personal financiera y en el manejo de la economia personal,

familiar y social.
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De ahi que devengan tareas esenciales de la educacion financiera desarrollar
conocimientos, actitudes, destrezas, valores, habitos y costumbres favorables al
logro de una libertad, independencia y cultura financiera, en el contexto del
desarrollo econdmico y social del pais (Credomatic, 2008).

La importancia de la educacion financiera puede verse no solo desde la
perspectiva individual al contribuir al desarrollo personal, familiar, sino también en

su arista colectiva al promover a su vez el progreso de la comunidad, el gremio
empresarial y social. Sus presupuestos contribuyen también a revisar el proceso
de aprendizaje e instauracién de una cultura de prosperidad o éxito y la adopcién
de decisiones adecuadas para el logro del desarrollo mencionado Credomatic,
2008).

El problema de la educacion financiera interesa tanto a paises desarrollados

como a los menos desarrollados o en vias de desarrollo, las variantes utilizadas
para mejorar sus herramientas varian y son particulares en cada uno segun sus
necesidades.

La banca cubana ha tratado de llevar adelante acciones encaminadas a fomentar
la inclusion financiera mediante la bancarizacion, por medio de la oferta de

nuevos productos a partir de la aplicacion de la nueva politica bancaria (NPB) y
otras legislaciones que buscan incentivar actividades como la agropecuaria. No

obstante, todavia persiste un desconocimiento por parte de todas las figuras que

comprenden el ambito econdmico, politico y social del pais. Asi, las entidades

financieras estan llamadas a desempefiar un papel fundamental como
educadores financieros para tener clientes mas preparados (Pérez, 2016).

En Cuba las iniciativas existentes en el SBN para brindar informacién a los

clientes no cumplen con el propésito de la EF, no abarcan la extension del
concepto ni se han creado con fines educativos, esto se ha constatado con la

observacion participante activa y el andlisis de la reaccion de clientes durante el
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periodo de la investigacion. Existe desconocimiento sobre el uso de los canales y
medios digitales como, por ejemplo, la banca remota y banca mévil. En un estudio
realizado en el Banco Popular de Ahorro de Matanzas se analizo la incorporacion
de los clientes a la banca remota y se obtuvo el siguiente resultado:
Solo el 2,6 % de los clientes utiliza la Banca Remota.
De los tarjetahabientes, el 10 % utiliza la banca Movil.
Como parte de este estudio, Pérez (2016) enuncia las siguientes dificultades:
Las personas necesitan recibir educacion financiera para estar mas
preparados.
Falta de conocimientos de los clientes para explotar los servicios que
presta el banco.
No cuentan con herramientas informaticas que les ayuden a estar mas
informados sobre temas financieros. Otra encuesta aplicada a mas de 300
estudiantes de la Universidad de la Habana mostr6 que solo el 33% conoce
el significado de tasa de interés.
En relacion con el Sistema Bancario Nacional (SBN), cerca del 49% no
conoce que el Banco Central de Cuba es el 6rgano maximo de direccion del
mismo.
Alrededor del 44% desconoce qué le ocurre al poder adquisitivo de las
personas en un momento de deflacion.
A pesar de que mas del 50% de los estudiantes tienen dinero ahorrado, no
lo hacen mediante el banco, lo que implica un desconocimiento de las
ventajas que propicia participar en el sistema financiero formal y, por tanto,
de las desventajas de ahorrar en el sector informal.
También se destaca la limitada utilizacién de los productos bancarios, en

especial, de la cuenta de depdsito.
En relacidon con la educacion financiera, si bien los resultados corroboran la
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existencia de un conocimiento parcial sobre productos y servicios financieros, la
relacion entre el poder adquisitivo y las fluctuaciones de precios, asi como de la
relacion entre riesgo y rendimiento de la inversion, adn es insuficiente (Marrero,
2017).

EXisten iniciativas que proveen informacion educativa con un disefio didactico, sin
embargo, han sido aisladas, muy concentradas en segmentos de clientes, poco
divulgadas, de poco impacto y visibilidad, en este caso estdn los plegables
emitidos por el Banco Popular de Ahorro para promover el uso de cuentas por los
TCP, solo se accede a ellas si se visita una sucursal.

Las iniciativas desarrolladas hacen énfasis en la oferta de servicios y no en la
capacitacion de los clientes por los bancos del SBN en los temas econémicos,
tecnoldgicos y financieros. En este caso se revisaron los portales Web de los
bancos comerciales con red de sucursales de mayor representatividad en el pais
(Banco Metropolitano, BPA, BANDEC) y el portal del BCC, como ejemplo de una
herramienta que podria brindar EF a los internautas que los visiten.

El primer hallazgo es el desconocimiento de la existencia de estos sitios por parte
de las personas entrevistadas de manera informal, el segundo que la informacion
gue se brinda es de interés, pero no educativa para todos los usuarios y por ultimo
que los contenidos tratados no forman parte del proceso de educar
financieramente a los clientes.

Si bien se ha constatado la existencia de voluntad politica, e incluso la mejora en
cuanto a calidad de las herramientas antes mencionadas (en comparacion con
periodos anteriores a 2016), no existe una estructura en el proceso de creacion de
contenidos que se ajuste a la EF y a promover la IF. Razén por la cual existe una
insuficiente informacién y una baja cultura financiera demostrada en la encuesta
de conocimientos financieros aplicada en la presente investigacion. La necesidad

de aumentar la bancarizacion, incrementar la utilizacibn de loS servicios
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financieros, potenciar los canales digitales de pago, los medios de pagos
electronicos y aumentar la calidad de las herramientas de EF conllevan a la
situacion problematica ya descrita, y por ende al siguiente problema cientifico:
¢ Cémo contribuir a la mejora de la gestion comercial del BPA de Matanzas
a través de la Educacion Financiera?
Por lo que se plantea como objetivo general de la investigacion:
Proponer una estrategia de comunicacion para el incremento de la
educacion financiera del mercado potencial del BPA Matanzas.
Los objetivos especificos que se pretenden alcanzar con esta investigacion son:
1. Sistematizar los aspectos tedrico-metodologicos referidos a la gestion de la
banca, la educacion financiera del mercado y las estrategias comunicativas.
2. Proponer un procedimiento para el disefio de estrategias de comunicacion para
la educacion financiera.
3. Disefiar una estrategia de comunicacion para el incremento de la educacion
financiera del mercado potencial del BPA Matanzas.
Como premisa de la investigacion se define:
El diagnéstico de la educacion financiera del mercado potencial del BPA permite
elaborar una estrategia comunicativa que mejore la gestién comercial del banco a
partir del incremento de la educacion financiera de los diferentes segmentos.
Al disefar una estrategia de EF para el BPA que se aplique en un entorno real
contribuira a aumentar la capacidad financiera de los actores que intervienen en
la economia tanto del sector estatal como privado, elevara el conocimiento de los
productos y servicios con mas profundidad y se mejorara la gestion de la calidad
de los mismos, asi como, la posibilidad de medir los beneficios de cada
herramienta desarrollada.
Para el desarrollo de la investigacion se utilizan diversos métodos y técnicas tales

como.
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@ Dentro de los métodos teoricos: método historico légico, el método
analitico — sintético, transito ¢ 10 abstracto . ©0 concreto y el
inductivo-deductivo.

@ Dentro de los empiricos: la observacion, el analisis de documentos y la
encuesta (cerrada).

@ El método Kendall y el diagrama de Ishikawa.

Revision documental: Se revisan estudios realizados en bancos cubanos,
informes anuales de cada uno de ellos para ver la tendencia actual de
bancarizacion. Se revisa la estadistica recopilada de los departamentos de
atencion a la poblacion.

del Banco Popular de Ahorro para obtener informacion acerca del problema en
cuestion y poder influir en el posterior analisis y solucién.

conocimiento cualitativo de 1aS caracteristicas particulares de loS grupos
objetivos de la EF. Se aprovechan en este estudio todas las investigaciones
realizadas en el marco de 1as diferentes ediciones del diplomado de
administracion publica que se desarrolla en el centro nacional de superacion
bancaria y los articulos publicados con resultados de encuestas en todo el pais.

@ actual y el cambio esperado. Hizo posible recoger diferentes tipos de
datos, faculté a la investigadora a recoger tanto datos cualitativos como
cuantitativos a través de encuestas y entrevistas.

Entre los principales aportes de la investigacion se destacan:
El aporte tedrico se centra en 1a fundamentacion de 1aS bases tedrico
metodolégicas para la educacion financiera, estableciendo las sinergias entre las

conceptualizaciones existentes, adaptadas al entorno cubano.
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El metodoldgico, al proponer un procedimiento para elaborar estrategias de
Educacion Financiera de los sistemas de informacion en entidades cubanas, con
caracter légico, pertinente, sistematico y sistémico; que se caracteriza por el
mejoramiento continuo, flexibilidad, pertinencia y posibilidad de generalizacion;
teniendo en cuenta el marco institucional nacional para contribuir a la gestion
integral del Banco Popular de Ahorro en Matanzas.

El practico, al disefiar la estrategia comunicativa sobre educacion financiera y la
integracion de directrices y el entrenamiento del mismo, a través de un entorno
visual de aprendizaje, lo que permite que se logre un mayor control de los
procesos internos y eficacia en la toma de decisiones.

El aporte social, al contribuir al mejoramiento de los indicadores sociales
elevando el bienestar y la satisfaccion de las necesidades de la informacién
financiera de los pobladores a través de la estrategia disefiada.

La estructura metodolégica que se tuvo en cuenta en el desarrollo de la
investigacion para darle cumplimiento a los objetivos trazados consta de tres
capitulos:

Capitulo 1. Se sistematizan las concepciones tedricas y metodologicas sobre la
gestion de la banca, la educacién financiera y las estrategias comunicativas.
Capitulo 2. Se presenta el procedimiento metodologico para llevar a cabo la
investigacion. También se caracteriza el objeto de estudio.

Capitulo 3. Se ilustran los resultados de la investigacion, dando respuesta a los
objetivos planteados.

Posteriormente se exponen las conclusiones y recomendaciones resultantes, asi
como la bibliografia consultada, y los anexos, los cuales contribuyen al

esclarecimiento de la investigacién realizada.
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Capitulo I. La educacion financiera en la gestion de la banca

De acuerdo con Marin (2002) la actividad de un banco comporta dos grandes
aspectos: “La gestion de un flujo de dinero (comercio del dinero) y las
prestaciones de servicios, dando lugar a un proceso de transformacion de

valores”.

La actividad bancaria estda compuesta por diversas fases o procesos, pues
ofrece multiples "servicios financieros". Algunos con riesgo (productos o
servicios de inversion), o con riesgo futuro posible o sin riesgo (servicios

financieros puros).

Como sentencia Marin (2002) “la banca ‘ produce ’ lo que vende. Vende,
produce, lo que oferta a su clientela activa, o sea productos y servicios”.
Estos a su vez pueden variar de acuerdo con la naturaleza de la institucion

gue los oferte.

Desde la crisis de 1929-1933 se produjo la distincion fundamental entre
banca comercial y banca de inversion. La actividad habitual de un banco
comercial pasa por la apertura y mantenimiento de las cuentas de ahorro o
cuentas corrientes de sus clientes, que realizan depdésitos en sus oficinas
con la expectativa de almacenarlo o de conseguir un cierto nivel de

rentabilidad a sus ahorros (Sanchez, 2018)

También realiza otras funciones como la concesion de créditos de todo tipo,
gestiona multiples operaciones y transferencias domésticas, como por
ejemplo las domiciliaciones de pagos; cobro de determinados impuestos o
tasas oficiales; emisibn de cheques y similares; administracion de los
depositos de sus clientes; comercializacion de mdultiples productos

financieros, como bonos, seguros o planes de inversion. Por otro lado,
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custodia objetos valiosos y documentacion o gestiona cambios de divisa

(Sanchez, 2018).

Los bancos de inversién son conocidos en el gremio financiero como los
principales aliados de la bolsa, pues levantan capital, comercian en los
mercados financieros, gestionan salidas a bolsa y gestionan fusiones y
adquisiciones de grandes empresas. No tienen una gran red de sucursales,
sino unas pocas y enormes oficinas en los grandes centros financieros

(BBVA, 2015).

Aungue los beneficios de la banca comercial resultan mas estables que los
de la banca de inversion, dependen de la economia del pais donde radiquen.
Si pierden dinero, significa que la situacion de ese pais es complicada. En
contraste, los beneficios de la banca de inversiones son mas variables,
dependiendo del ciclo econémico y de la evolucion de los mercados

financieros (BBVA, 2015).

1.1 Tendencias de la banca en el siglo XXI

Segun Sanchis (2016), Manini y Amat (2017), Silva (2017) Sanchez y Teran (2018),
Borras y Ameneiro (2018) las principales tendencias de la banca moderna se

concentran actualmente en varios aspectos, sobre todo en “el desarrollo de

empresas no financieras que generan productos y servicios innovadores en base

a nuevas soluciones tecnolégicas agiles y flexibles, llamadas fintech, y que

irrumpen en los ambitos del negocio bancario con la provocacion de una fuerte

competencia”.

De acuerdo con Borras y Ameneiros (2018) sobresale el “amplio uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) en los productos,
servicios y procesos bancarios. En tal sentido, son utilizados la banca movil, el

crowdfunding, la informacion en las nubes, la identificacion digital, la robética, el
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internet de las cosas y las cadenas de bloques (blockchain)”.

De igual forma resulta notable el “incremento de las inversiones en innovacion
financiera, asi como el fortalecimiento de la gestion integral de riesgos. El avance
de las innovaciones, el uso de las redes de informacion y la variabilidad de las
economias, entre otros factores, elevan los riesgos crediticios, operacionales y de

mercado”.

No en balde, Borras y Ameneiros (2018) subrayan el “desarrollo de la inteligencia
de clientes, la cual pone en practica un nuevo enfoque de estudio y gestion de los
clientes, basado en la inteligencia emocional, pues Internet ha convertido el
dialogo controlado y unipersonal del banco con sus clientes en un didlogo abierto,
en tiempo real, con millones de personas. El banco debe comprender las

emociones de los clientes para utilizarlas en favor de su gestion”.

Unido a la explosiéon tecnoldgica, la capacitacion, integracion y motivacion del
personal bancario constituye una de las variables claves en el desarrollo del
sistema bancario, concibiéndose al fin como una inversion y no un coste, pues las
personas que trabajan para el banco, con sus conocimientos y emociones,

constituyen su mayor capital.

Como parte de esta dinamica sobresalen dos de las estrategias imprescindibles
del sector: “la inclusién y educacion financiera, en aras de la comprension y
acceso masivo a los productos y servicios bancarios, asi como el estimulo a la

equidad social” (Borras y Ameneiros, 2018).

Por ultimo, “la responsabilidad social bancaria” ha devenido pauta generalizada en
las instituciones financieras, al tratar de contribuir al desarrollo sostenible de los

actores economicos y sociales del entorno.

1.2 Educacion financiera, conceptos fundamentales
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Aunque en realidad no son exactamente lo mismo, términos como inclusiéon
financiera y bancarizacion suelen utilizarse indistintamente para aludir a un Gnico

tema.

Si bien, la bancarizacion busca que la oferta de los servicios financieros hacia las
personas se efectle a través de los bancos, los cuales estan sometidos a una
regulacion y control exigentes; la inclusion financiera es un término mas amplio y
significa que los servicios financieros sean accesibles a todos los usuarios, o sea,
es lograr que por todos los canales se ofrezcan posibilidades y abarcar a un

mayor nimero de personas incluidas (BROU, 2014).

Existen paises como Uruguay donde se promulgo una Ley de Inclusién Financiera
(Ley No 19.210) justo buscando aumentar el bienestar ciudadano y han dedicado
todos los participantes del sistema financiero un espacio a este tema, asi como

gue han establecido programas de educacion financiera para diferentes niveles

de la sociedad (BROU, 2014).

La inclusion financiera es un proceso de integracion de los servicios financieros a
las actividades econdémicas cotidianas de la poblacién, que puede contribuir de
manera importante al crecimiento econdémico en la medida en que permita reducir
de manera efectiva los costos de financiacién, aseguramiento y manejo de los

recursos, tanto para las personas como para las empresas (IEPREF, 2014).

IF, es un concepto amplio que se basa en un conjunto de precondiciones
necesarias para su desarrollo y que vincula varios elementos complementarios

(BROU, 2014), entre los que se destacan:
-Una adecuada regulaciéon y supervision financiera.

-Una amplia oferta de productos y servicios financieros de calidad, a precios

razonables, que se adapten a las necesidades tanto de personas naturales como
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juridicas.
-Una cobertura extendida de la red fisica y la base tecnolégica, con acceso a

canales transaccionales de forma segura y eficiente.
-La promocion y desarrollo de politicas de Educacion Financiera.

-La proteccion al usuario de los servicios financieros y la trasparencia de la

informacion.

Existen diversas definiciones de inclusion financiera, basadas en las
caracteristicas que son sintomaticas del amplio acceso a los servicios financieros.
Ejemplos de estas definiciones son: el acceso universal a una amplia gama de

servicios financieros a un costo razonable (Bhaskar, 2013).

La inclusion financiera es clave para el financiamiento de la produccion de las
empresas y para la compra de bienes de capital, del mismo modo en que lo es
para ayudar a los hogares a estabilizar el consumo (Mehrotra, 2015). El acceso y
uso de servicios financieros formales bajo una regulacion apropiada que
garantice esquemas de proteccion al consumidor y promueva la educacion
financiera para mejorar las capacidades financieras de todos los segmentos de la

poblacion (CNBV, 2016).

Situacién en la que todos los adultos en edad de trabajar, incluidos aquellos
actualmente excluidos del sistema financiero, tienen acceso efectivo a los
siguientes servicios financieros provistos por las instituciones formales: crédito,

ahorro (incluyendo cuentas corrientes), pagos y seguros (CGAP, 2011). La
inclusion financiera es un estado en el que las personas que puedan utilizar
servicios financieros de calidad tengan acceso a ellos, a precios asequibles,

provistos de manera conveniente y con dignidad para los clientes (CFI*, 2012).

Las definiciones anteriores tienen dos visiones, por un lado, las del punto de vista
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del sector publico que se enfoca mas en la demanda y por otro, la del sector
privado con un enfoque dirigido hacia la oferta. Algunas definiciones se enfocan a
la medicion de la penetracion de la infraestructura bancaria y el nimero de
cuentas que tiene la poblacion como primer calculo para el acceso financiero; hay
otras que involucran indicadores de uso de instrumentos financieros y de
educacion financiera. El contexto social, econémico, politico y cultural en cada
pais y regidbn marca los componentes del sistema financiero que son mas

relevantes.

La definicion siguiente incluye el caracter multidimensional de la IF y reconoce a
todos los segmentos de la economia y es la propuesta por la autora de la
presente investigacion: La inclusion financiera comprende el acceso y uso de los
servicios financieros que ofrecen las instituciones financieras y bancarias
cubanas, que garanticen la proteccion al consumidor y promuevan la educacion
financiera para aumentar los conocimientos financieros de todos los segmentos

de la economia.

Con respecto al concepto de educacion financiera, se observa a menudo el uso de
tres términos: alfabetizacion financiera, educacion financiera y capacidad
financiera, como términos que se superponen y que pueden causar confusion (En

la figura 1.1 se grafica esta idea).

Figura 1.1 Los 3 términos vinculados con la educacion financiera (Fuente:

Condusef)
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Educacién
A nivel internacional, muchas Financiera
veces de manera distinta, se {Financial Education)
manejan tres términos que
significan cosas diferentes

Alfabetizacion Capacidades
Financiera Financieras
(Financial Literacy) (Financiai Capabiiities)

Fuente: Condusef

Sin embargo, son diferentes partes de un todo, o pasos hacia un objetivo final, la
inclusion financiera (ALIDE, 14). La alfabetizacion financiera es el conjunto de
conocimientos financieros; la educacion financiera es el proceso de ensefianza y
aprendizaje que permita trasmitir y aprender dichos conocimientos; la capacidad
financiera es la habilidad y oportunidad para utilizarlos; la inclusion financiera es,
entonces, la creacion o formacion de personas naturales y juridicas mas aptos

para ser incluidos financieramente en los sistemas financieros formales.

Por su parte, existen diversos conceptos de EF: La educacion financiera es el
proceso por el que los consumidores/inversores financieros mejoran su
conocimiento de los productos, conceptos y riesgos financieros y, a través de la
informacién, el aprendizaje y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las
habilidades y la confianza para adquirir mayor concienciacion de los riesgos y
oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber dénde acudir para
pedir ayuda y adoptar otras medidas efectivas para mejorar su bienestar

financiero (OCDE, 2005).

La educacion financiera quiere mejorar la cultura/competencia financiera: el
conocimiento y la comprension de conceptos y riesgos financieros, y las
destrezas, motivacion y confianza para aplicar dicho conocimiento y comprension

con el fin de tomar decisiones eficaces en distintos contextos financieros, para
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mejorar el bienestar financiero de los individuos y la sociedad, y permitir su

participacion activa en la vida econdmica (PISA 2012).

La educacion financiera permite a los individuos mejorar la comprension de
conceptos y productos financieros, prevenir el fraude, tomar decisiones
adecuadas a sus circunstancias y necesidades y evitar situaciones indeseables
derivadas bien de un endeudamiento excesivo o0 de posiciones de riesgo

inadecuadas (CNMV, 2008).

La definicion siguiente reconoce el caracter de proceso educativo y es la
definicibn adoptada por la autora de la presente investigacion: La Educacion
Financiera es el proceso educativo mediante el cual las personas mejoran su
comprensiéon de los productos, servicios e instrumentos de la vida financiera,
afiadiendo valores, destrezas, habitos y costumbres en el manejo de la economia

personal y familiar que permiten tomar mejores decisiones financieras.

1.2.1 Tecnologia, educacion e inclusion financiera.

Desde la primera Revolucion Industria, el desarrollo tecnolégico se ha convertido

en un instrumento vital como mediador de las relaciones humanas en las

sociedades contemporaneas, no es de extrafiar entonces que también resulte
crucial en materia de inclusion financiera, debido a su potencial para agilizar y

reducir el costo de realizar transacciones financieras, permitiendo a los
intermediarios financieros brindar productos y servicios a sectores de la

poblacién donde el establecimiento de canales tradicionales representa costos

operativos muy altos (PTIF, 2012).

Los avances tecnoldgicos pueden ayudar al desarrollo de nuevos modelos de
negocio que constituyan alternativas viables para promover la oferta de productos
y servicios financieros acordes a los requerimientos detectados, asi como para

favorecer el acceso a dichos productos y servicios por parte de la poblacion
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actualmente excluida del sistema financiero formal.

El desarrollo tecnoldgico continla su carrera avanzando a ritmos acelerados y
aplicAndose en todos los sectores existentes en pos de facilitar la vida de sus

usuarios. En el sector que interesa—financiero—el empleo de nuevas tecnologias
ha propiciado la aparicion de nuevos canales (banca por telefonia moévil, pagos
por internet, dinero electrénico) que, gracias a las ventajas y beneficios que
ofrecen, se han expandido vertiginosamente, gozando de amplia aceptacién y
satisfaciendo las necesidades de un mundo cada vez mas digitalizado que
requiere nuevas formas de pago para operaciones mas convenientes, mas
seguras, viables desde cualquier lugar y accesibles a la gran mayoria de las
personas. Los avances tecnoldgicos asociados a los nuevos métodos de pago
han demostrado que la inclusion financiera es una realidad. Los proveedores de
servicios financieros han visto el potencial de poder acceder a 1S no

bancarizados mediante el uso de la tecnologia innovadora (GAFISUD, 2013).

En materia de EF la tecnologia es indispensable pues la mayoria de las iniciativas
y herramientas estan soportadas sobre las tecnologias de la informética y las
comunicaciones (TICs). Uno de los puntos prioritarios en los planes educativos es
el desarrollo de portales de educacion financiera, con diversas secciones dirigidas
a un determinado publico objetivo. Existen iniciativas de aplicaciones que
constituyen herramientas de EF utilizando la telefonia movil, multimedia, cartillas
electronicas, presentaciones digitales, videos, entre otras muchas iniciativas que
se confeccionan segun las necesidades y posibilidades reales de cada pais. El
acceso a los servicios financieros ha pasado de ser una posibilidad a una
necesidad, de una alternativa a un derecho de todos los individuos de ahi que las
herramientas tienen que tener todos los formatos y posibilidades posibles
aplicando las TICs. La tecnologia ha transformado los procesos y por ende las

propias necesidades de los individuos.
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Ahora, si bien la tecnologia es indispensable para aplicar diferentes herramientas
para promover la EF. Esto demanda un cambio de mentalidad de la poblacion,
mayor educacion financiera y la construccion de credibilidad y confianza en el
sistema bancario, y la creacion de la infraestructura de comunicaciones adecuada.
Ahi radica la importancia de la educacion para el proceso de inclusion financiera,
toda vez que ella empodera a los usuarios de servicios financieros para hacer
valer sus derechos y responsabilidades, les permite mejorar su entendimiento
sobre los riesgos y beneficios de los servicios financieros; y, por tanto, lograr un
mayor y mejor uso de estos. Ademas, aumenta su capacidad de entender la
informacion y la habilidad para evaluar, valorar y escoger los servicios financieros

gue mejor se adecuan a sus necesidades (ALIDE, 2014).

La tecnologia ha impactado todos los &mbitos de accion de la sociedad,
incluyendo la educacion. Las posturas pedagdgicas sobre usar la tecnologia en la
educacion se debaten entre considerarlo un paso en el proceso de eliminar la
necesidad de los profesores hasta verlo como la solucién a problemas en el
proceso ensefianza-aprendizaje. Sin embargo, posturas mas objetivas plantean
gue aplicar la tecnologia en la educacion apunta a desarrollar la capacidad del
alumno de ser autodidacta; es decir, de aprender a aprender. ESto consiste en
educar a través del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TIC) y su principal caracteristica es aplicar un conjunto de recursos virtuales al
proceso educativo. Utiliza componentes multiples que propician la interaccion y el
intercambio de experiencias de aprendizaje entre estudiantes, expertos e
instructores, tales como: Consultar informacion especifica en distintas
instituciones, asistir a aulas virtuales, intercambiar contenidos, reproducir audios

y videos, y reunir participantes de distintas zonas geograficas (Condusef, 2016).

La UNESCO* asegura que las Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon

han tenido un gran desarrollo en la ultima parte del siglo XX y el comienzo del
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siglo XXI, al punto de que han dado forma a lo que se denomina “Sociedad del
Conocimiento” o “de la Informacion”. En la actualidad este fendmeno ha
impactado en diversos entornos, como las comunicaciones, la salud, el gobierno,

las finanzas, entre otros (UNESCO, 2013).

Hacer un uso optimo de estas potencialidades pasa por el disefio adecuado de

estrategias comunicativas que permitan alcanzar los objetivos de la EF.

1.3. Comunicacion, la piedra angular

Cada vez con mayor razén la comunidad empresarial percibe la comunicacion
como una clave innegable del éxito de su gestion. No podria ser de otro modo,
pues desde su concepcion inicial como producto, la comprension de la
comunicacion ha sufrido diferentes metamorfosis que han revelado poco a poco

su incidencia en las distintas esferas que atraviesan la vida en sociedad.

La esencia etimolégica del término que tiene su raiz en el vocablo griego
Koinoonia, por el cual se entiende a la vez comunicacion y comunidad, ha dejado
traslucir con el tiempo la estrecha relacién que existe entre comunicarse Yy vivir en
comunidad. Incluso, echando mano de la vertiente latina communis (comudn) se
podria entender la vida en comunidad como la accién de poner algo en comuin a

través de la comunicacion (Ramirez, 2009).

Este principio no solo se aplica a la perspectiva individual. La concepcion
sistémica de la sociedad (comunidad) permite visualizar como sistemas a cada
ente colectivo (organizacién) que interactlia constantemente con sus semejantes

o con el resto de los sistemas psiquicos (hombre).

Esta interaccion que tiene lugar dentro de la sociedad es concebida por el tedrico
aleman Niklas Luhmann, autor de la Teoria General de los Sistemas Sociales,

como un proceso de observacibn que se concreta a través de actos
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comunicativos. Segun Luhmann la sociedad es un sistema de comunicacion que

integra todas las comunicaciones posibles. (Luhmann en Barredo; Sanchez, 2009)

La comunicacion en esta perspectiva epistemologica se desprende de la vision
clasica que establece un signo de igualdad entre comunicar y transmitir. Aqui el
acto comunicativo es una expansion de los limites con los que opera cada
sistema social en la observacion de su entorno (sistemas psiquicos y los otros

sistemas sociales). (Barredo; Sanchez, 2009)

Los datos compartidos producen en cada participante una combinacion
asimétrica que en ulteriores operaciones (comunicativas) partirdn de la sintesis
anterior para alcanzar un nivel superior (otra comunicacion). Luhmann utiliza un
término cibernético para describir este proceso: la recursividad de las
comunicaciones (que son a su vez, operaciones de reproduccién de cualquier

sistema autopoiético operativamente cerrado).

A los efectos de esta investigacion, la perspectiva compleja de la comunicacion
justifica el énfasis en el valor comunicolégico de las estrategias comerciales,

pues todo sistema de naturaleza comercial interactGa a partir de comunicaciones,
con el objetivo de lograr motivar en el otro la necesidad de volver constantemente
a si mismo. Pero a la vez dichas comunicaciones devienen elementos claves para
la reproduccion del propio sistema que las emite. Comunicar bien, constituye el

primer paso para educar financieramente.

1.3.1 Comunicar bien, cuestion de estrategias

Es evidente que la forma en la que vendes un producto hoy en dia no tiene nada
gue ver con la manera en la cual se hacia hace 50 afos, ya sea por los avances
tecnolégicos o porque simplemente la mentalidad del hombre ha cambiado con el

pasar de los afos.

Como consecuencia, la necesidad de vender productos o servicios llevo a las
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personas a pensar en cOmo podian captar la atencion de posibles clientes y
convencerlos de que su marca y producto serian la solucion a su eventual

problema.

Asi que la elaboracién de estrategias de comunicacién se convirti6 en una

herramienta significativa a la hora de empezar con un proyecto empresarial.

Las estrategias de comunicacion son herramientas de planificacion que toman en
cuenta aspectos como: objetivos generales; mensajes; acciones a ejecutar;

variables indicadoras; instrumentos; plazos de tiempo de ejecucion.

Asi, de manera sistematizada y coherente, la imagen, marca y producto de cierta
organizacion es capaz de llegar, de forma certera, a su publico objetivo con el

propdsito de convertirlos en clientes.

Realizar una estrategia de comunicacion tendr& como meta que el publico
objetivo no solo comprenda qué es lo que vende la marca, sino que también

entienda qué significa y representa .

Este conocimiento, tendra una consecuencia positiva en la percepcion de las
personas hacia la empresa y terminardn por convertirse en clientes, asi que es
importante que la estrategia de comunicacion esté basada en la imagen e

identidad corporativa de la empresa.

Para disefiar una estrategia comunicativa se debe analizar la situacion de la
empresa en su entorno, preferentemente a través de una matriz DAFO. Se deben
tener en cuenta la reputacion de la marca; identidad; experiencia de los clientes;

tendencias del mercado y estado de la competencia.

Una vez conocidas cuales son las fortalezas y carencias de la empresa, debe
definirse cudl o cuales seran los objetivos de la estrategia de comunicacion, por lo

gue se deben responder las siguientes interrogantes: ¢(Qué se quiere lograr?;
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¢para qué se quiere conseguirlo?; ¢por qué es necesario hacerlo?

Con certeza, la definicibn del publico objetivo es uno de los pasos mas
importantes al momento de elaborar la estrategia de comunicacién, pues este
grupo de personas son a las que se les desea transmitir el mensaje y asi,

motivarlos a cumplir con el propésito de dicha estrategia comunicacional .

Resulta imprescindible delimitar qué cantidad de dinero se podra invertir en dicha
estrategia de comunicacion con un presupuesto claro y detallado. Esto dependera

del tamafio de la empresa; utilidad que posea la organizacion y necesidades.

Teniendo clara la situacién actual, los objetivos de la estrategia y el publico
objetivo, se procede a definir cobmo desarrollar el mensaje que se quiere hacer
llegar a dicho publico. EI mensaje debe ser capaz de comunicarse con el publico,

emocionarlos, generar interés.

Posteriormente se deben identificar los canales a través de los cuales debe
llevarse a cabo la difusion de dicho mensaje. Para concretar la estrategia se debe
planificar cudndo se ejecutaran las acciones y posteriormente debe medirse el

resultado o impacto de dicha estrategia .

1.4. Importancia de la educacion financiera en la gestion de la banca

El aumento de la cultura financiera tiene beneficios significativos para todos los
ciudadanos, usuarios actuales o potenciales de productos y servicios financieros,
con independencia de la edad y del nivel de ingresos. Existen decisiones con
trascendencia financiera (la formacion de una familia, la adquisicion de una
vivienda, la solicitud de un crédito, la jubilacion, entre otras) y es importante que
todos los ciudadanos, ante esas decisiones, puedan ser conscientes de sus

consecuencias financieras y aprendan a valorarlas (CNMV, 2013).

La evolucion mas reciente de la sociedad, caracterizada por la progresiva
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complejidad de los mercados, de las relaciones financieras entre los individuos y
las empresas, y de los propios productos y servicios financieros, est4 poniendo de

manifiesto una creciente necesidad de prestar atencion a la educacion

financiera de los ciudadanos, consumidores y demandantes, actuales o

potenciales, de tales productos y servicios (CNMV, 2013).

Como expres6 Michael Smyth, presidente de la Seccion Especializada de Union
Econdémica y Monetaria y Cohesion Econdmica y Social, CESE: “La educacion
financiera es un instrumento estratégico que debe acompafiar al proceso

encaminado a regular mejor el sistema financiero. un sistema financiero mas

sélido, seguro y transparente requiere el concurso de un consumidor responsable
y comprometido en el desarrollo de sus capacidades financieras. Una parte
importante de las decisiones en la vida de una persona estd asociada a un
comportamiento financiero. Este comportamiento afecta directamente a su

entorno personal y familiar, desde la basqueda de financiacién para los estudios
hasta planificar la renta de cara a la jubilacion. La educacion financiera favorecera
un consumo inteligente de productos financieros, basado en decisiones

informadas y bien fundamentadas. El objetivo no debe de ser solo transmitir
conocimientos y habilidades (educacion financiera), sino también lograr un juicio

informado con el fin de lograr, en un contexto real, la toma de decisiones
correctas en la gestiébn de la economia personal (capacitacion financiera). Las
entidades financieras también estan llamadas a desempefar un papel esencial,
comprometiéndose con la sociedad a garantizar la honestidad y la transparencia
en la prestacion del servicio al cliente. Las iniciativas destinadas a impartir

educacion financiera beneficiardn al conjunto de la sociedad puesto que
capacitaran a las personas, ayudandolas a tomar, en el mundo real, las decisiones
mas acertadas en la gestion de sus finanzas personales. De esta manera se podra

no solo reducir la exclusion financiera y el endeudamiento excesivo, Ssino
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aumentar el bienestar en general” (CESE, 2013).

Durante los Ultimos afios, la educacién financiera ha ganado un espacio
importante en las politicas publicas en el mundo. Esto no solo porque contribuye
a que los usuarios de servicios y productos financieros conozcan sus derechos
como consumidores y tomen decisiones mas informadas, sino también porque
favorece la inclusiéon financiera de la poblacion, aportando a un desarrollo sano
del sistema financiero y al bienestar social en el largo plazo. Un factor importante
para el desarrollo de programas exitosos de educacion financiera es contar con
un diagnostico adecuado del nivel de alfabetizacion financiera de la poblacién. La
medicién y evaluacion de los niveles de la educacién financiera de la poblacion
son insumos esenciales para definir una estrategia nacional efectiva,
contribuyendo a que los programas desarrollados atiendan las deficiencias
detectadas. Coherente con esto, durante los ultimos afios los oferentes de
servicios financieros, las autoridades econémicas y los organismos multilaterales
han realizado importantes esfuerzos para medir e impulsar el desarrollo de la

educacion financiera dentro de la poblacion (CAF-SBIF, 2016).

Es por ello que evaluar el estado actual de la EF en Cuba, fue un propdsito
fundamental de la presente investigaciéon y motivo por el cual se disefié una
encuesta cuyos resultados se describen en el capitulo 3. En el estudio de la EF
hay un factor referido a beneficios que es comprendido de manera intuitiva sin
embargo, resulta dificil indicar quién debe llevar a cabo, liderar e impulsar los

planes de EF. En el epigrafe siguiente se realiza un andlisis de estos aspectos.

Conclusiones del capitulo

1. Se definen las caracteristicas de la banca comercial y la de inversion.

2. Se abordan las tendencias modernas de la banca, en la cual la Educacion

Financiera emerge como una estrategia crucial en la gestion comercial de
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las instituciones bancarias.

Se realiza una distincion entre educacion financiera e inclusién financiera

Se demostrd la importancia de la educacion financiera y las estrategias

comunicativas en la gestion de la banca.
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Capitulo 1l. Propuesta de procedimiento para el disefio de

estrategias de comunicacion para la educacion financiera.

El objetivo de este capitulo es realizar una caracterizacion del objeto de estudio,

en este caso, el Banco Popular de Ahorro. También se propone un procedimiento
para el disefio de estrategias de comunicacion para la educacion financiera.

2.1. Caracterizacion del Banco Popular de Ahorro.

El Banco Popular de Ahorro fue creado mediante el Decreto-Ley No. 69 de fecha
18 de mayo de 1983, con caracter de banco estatal integrante del sistema
bancario nacional, con autonomia organica, personalidad juridica y patrimonio
propio, estableciéndose en dicho cuerpo legal su razéon social. Su capital fue

aportado por el Estado cubano y bajo el precepto de un funcionamiento

independiente lo ha ido incrementando, mediante la capitalizacion de las reservas
y ajustes por concepto de correccidbn monetaria.

Durante la segunda mitad de la década del 90 del siglo pasado, el Sistema
Bancario en nuestro pais inicié un proceso de reestructuracion con el objetivo de

desempeiiar un papel activo en el conjunto de transformaciones emprendidas en

la economia cubana como consecuencia del derrumbe del campo socialista. Es a
tenor de estos cambios que se dicta la Resolucion No. 105 del 2 de abril de 1997,
donde se otorga al Banco Popular de Ahorro una nueva licencia que amplia sus
objetivos y funciones, lo que le permitir4 operar con caracter de Banco Universal,
facultandolo para realizar todo tipo de actividad lucrativa relacionada con el

negocio de la banca tanto en moneda nacional como en moneda libremente

convertible.

Posee caracter autonomo, personalidad juridica independiente y patrimonio
propio, ratificado mediante el Decreto Ley No 362 “De las Instituciones del

Sistema Bancario y Financiero” de fecha 14 de septiembre de 2018 publicado el
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12 de octubre de 2018.

Las Direcciones Provinciales y del Municipio Especial Isla de la Juventud son
parte integrante de la estructura del Banco Popular de Ahorro, que se subordinan
directamente a la Oficina Central, y dirigen y desarrollan en la provincia las
actividades y objetivos estratégicos del Banco aprobados por su nivel superior de
direccion, encabezado por el Presidente del Banco Popular de Ahorro. A las
Direcciones Provinciales se subordinan las Sucursales y Cajas de Ahorro
establecidas en sus respectivos territorios.

Actualmente identificado como el Banco de la familia y la empresa cubana, esta
institucién esté llamada a jugar un decisivo papel en el desarrollo de las nuevas
formas de gestién no estatal en el pais, en el contexto de la implementacién de
los lineamientos de la politica econdémica y social del Partido y de la Revolucion.
2.1.1. Banco Popular de Ahorro en Matanzas.

El BPA en la provincia de Matanzas, cuenta con una red de 56 oficinas bancarias
gue incluye la Direccién Provincial, el Centro de Capacitacion Provincial, 22
sucursales, 28 Cajas de Ahorro y 4 Centros de Negocios.

Tiene como objetivo fundamental captar el efectivo circulante en manos del
sector privado y empresarial, asi como otorgar financiamientos a cortos y
medianos plazos acorde con las actuales politicas crediticias, ademas de realizar
operaciones por cuentas de terceros, como: cobro de impuestos, pago a
jubilados, canjes por orden y cuenta de CADECA, cobros de electricidad y
teléfonos, pago de caja de resarcimiento y cobros de finanzas, entre otros.

Posee una cartera sana y el indice de morosidad no supera el 2%; teniendo dentro
de los objetivos de trabajo del afio en curso fortalecer el otorgamiento de
financiamientos a personas naturales y juridicas. Ha sido identificado por la
profesionalidad en la capacidad de innovacion para satisfacer las necesidades

propensas al cambio de los clientes, se presta una atencion personalizada y se
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trabaja en funcidén de prestar un servicio de calidad, para lo cual se sistematiza la

capacitacion en la propia medida en que se asimilan nuevas funciones.

Se cuenta con una tecnologia de avanzada que permite hacer operaciones en
tiempo real con software adaptados a las necesidades de los productos y con

cajeros automaticos y terminales de puntos de venta en las unidades estratégicas

de negocios. La casi totalidad de la red de sucursales presenta una imagen
acogedora al cliente interno y externo por sus condiciones fisicas. Se tiene un

sistema eficaz de comunicacion para el cliente interno y externo y un estilo de

gestion orientado a resultados.

Estructura organizativa, funciones y objetivos.

La direccion provincial de Matanzas se encuentra estructurada por el director

provincial como maximo dirigente; subordinados a él se encuentran cuatro

subdirecciones, 22 directores de sucursales y 11 jefes de departamentos, como
se muestra en la siguiente figura.

Figura 2. Organigrama del BPA en Matanzas. Fuente: MIP (BPA, 2019)
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2.2. Disefio metodologico.
Para llevar a cabo la presente investigacion se definié el siguiente procedimiento
metodoldgico, compuesto de tres fases y diferentes pasos y tareas en cada uno

de ellas, como aparece en el grafico 2.
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{ DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION }

| FASE 1 DIAGNOSTICO '

PASO1
Andlsis de lasituacion problematica

PASO 2
Analzar cultura financiera de los
princ pales segmentos

PASO 3
Analzar insuficiencias

A- Determinar situacion de lacartera de
productes (Matriz BCG)

B- Identica principakes ssgmentos de
mercados (M. B. Documentaly M.
Gr&ico)

A- Elaboracion de cuestionario
B- Determinar muestra (M. Probabilistico)
C- Aplicar prueba piloto

D- Validar encuesta (Alpha de Cronbach y R2)

E- Aplicar encuesta

A- ldentficar insuficiencias
(Encuesta, Tormenta de deasy M.
Kendall)

B- Determinar causas y subcausas de

insuficiencias (M. Ishikawa)

| FASE Il ELABORACION DE ESTRATEGIA COMUNICATIVA .

PASO 1
Definicion del marco estratégico

PASO 2
Analizar situacion actual

PASO 3
Correlacionar objetivos organizacionales
y objetivos de comunicacion

A- Definir marco regulatorio de
practicas recomendadas.

B- Andlsis DAFO

A- Andlisisde los factor es Politicos,
Economicos, Socialesy Tecnologicos

C- Analsisde lacompetencia

organizacion

basa la estrategia

PASO 4
Definir ptiblico objetivo

A- Identficar vision y objetivos de &8
B- Principios de comunicacion en los que se

C- Mensajesclavesde la organzacion

PASO 5
Programacion

A- ldentficar el publico objetvo
B- Determinar mensajes relevantes
C- Identficar canalesde dfusion

A- Elaborar plan de produccion (fechas
acciones, presupuesto Y recursos)

FASE 1ll APROBACION DE LA ESTRATEGIA COMUNICATIVA '

PASO 1
Aprobacion de la estrategia

PASO 2
Evaluacion

A- Presentar estraegia al Consejo de
Direccion Provincial.

A- Evaluar resutados de la estrategia
comuniativa.

2.2.1 Fase | Diagnostico

Gréfico 2. Disefio metodologico. Fuente: Elaboracion propia.

Con el propdésito de determinar estado de las carteras de productos del BPA y el

conocimiento sobre ellos que tiene la poblacién se realiza un diagndstico inicial




para determinar la situacion problematica entre otros aspectos.

Paso 1. Andlisis de la situacién problematica

A- Determinar situacion de la cartera de productos. Para ello se aplica la Matriz
BCG o Matriz de crecimiento - participacion, conocida como Matriz de Boston
Consulting Group o Matriz BCG, es un método gréfico de andlisis de cartera de
negocios desarrollado por The Boston Consulting Group en la década de 1970, es
una herramienta de analisis estratégico, especificamente de la planificacion
estratégica corporativa, sin embargo, por su estrecha relacion con elmarketing
estratégico, se considera una herramienta de dicha disciplina.

Su finalidad es ayudar a decidir enfoques para distintos negocios o Unidades
Estratégicas de Negocio (UEN), es decir entre empresas o0 areas, aquellas donde:
invertir, desinvertir o incluso abandonar. El método utiliza una matriz de 2x2 para
agrupar distintos tipos de negocios que una empresa en particular posee. Se trata
de una sencilla matriz con cuatro cuadrantes, cada uno de los cuales propone una
estrategia diferente para una unidad de negocio. Cada cuadrante viene
representado entre por una figura o icono. El eje vertical de la matriz define el
crecimiento en el mercado, y el horizontal la cuota de mercado. Los iconos de

cada cuadrante serian:

a) ESTRELLA. Gran crecimiento y gran participacion de mercado. Se recomienda
potenciar al maximo dicha area de negocio hasta que el mercado se vuelva

maduro, y la UEA se convierta en vaca lechera.

b) INCOGNITA. Gran crecimiento y poca participacion de mercado. Hay que
reevaluar la estrategia en dicha area, que eventualmente se puede convertir en

una estrella o en un perro.

¢) VACA. Poco crecimiento y alta participacion de mercado. Se trata de un area de
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negocio que servira para generar efectivo necesario para crear nuevas estrellas.

d) PERRO. Poco crecimiento y poca participacion de mercado. Areas de negocio
con baja rentabilidad o incluso negativa. Se recomienda deshacerse de ella
cuando sea posible. Generalmente son negocios / productos en su Ultima etapa

de vida. Raras veces conviene mantenerlos en el portafolio de la empresa.

B- Identificar principales segmentos de mercados. Para ello se utiliza el Método
Bibliografico Documental y el Método Grafico, teniendo en cuenta las medidas de
tendencia central para realizar el analisis estadistico que permita esclarecer

cudles son los segmentos que mas acuden al BPA.

Paso 2 Analizar cultura financiera de los principales segmentos. Para llevar a
cabo dicho andlisis debe consultarse a los clientes de ahi que inicialmente se

elabore un cuestionario en la tarea A.

B- Determinar muestra. El muestreo se realiza a través del Método
Probabilistico Aleatorio Simple, a través de la siguiente formula. Por
cuestiones de tiempo y limitaciones de recursos se definié como margen de
error el 10%, que es el maximo permitido.

N*K P*Q
e’(N-1)+K**P*q

Donde:

N: tamafio de la poblacion

k: nivel de confianza (1.96)

p: probabilidad de éxito (0.5)

g: probabilidad de fracaso (0.5)
e: Error de la investigacion (10%)

n: numeros de encuestas a realizar
C- Aplicar prueba piloto. Una vez creado el instrumento se aplica la encuesta al
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10% de la muestra, de acuerdo con los criterios metodologicos de Hernandez

(1997).

D- Validar encuesta (Alpha de Cronbach y R:). La validacion del instrumento
se realiza en el software estadistico SPSS version 15.0, a partir del analisis
del Alpha de Cronbach, cuyos resultados deben ser superiores a 0,7 segun

los criterios de Valls (2006).

De acuerdo con Zabala (2017) existen varias formas para validar un
cuestionario, pero las tres mas reconocidas son 1a discriminante, la
nomoldgica y la convergente. Esta Ultima se realiza mediante la Regresion
Lineal Multiple en la cual se comprueba el coeficiente R:. La escala se

considerara valida si los valores obtenidos son superiores a 0.7.

E- Aplicar encuesta. Tras la validacion de la encuesta se realiza su aplicaciéon a la

totalidad de la muestra.

Paso 3 Andlisis de insuficiencias. En este paso se identifican las insuficiencias
presentes en la cultura financiera de la poblacion, para ello se cruzan los criterios
obtenidos en la encuesta con los resultados arrojados en una Tormenta de Ideas
con implicados en la investigacion. Posteriormente se aplica el Método Kendall

para ponderar criterios, todo ello se realiza en la tara A.

La Tormenta de Ideas oBrainstroming es una técnica creada por Alex Sobornes
en 1941 y consiste en una dinamica grupal en la cual se debate un tema
determinado en dos tiempos. En el primer momento se enumeran las ideas
relacionadas, y en el segundo, se filtran las principales (Segura, 2006).

Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado. La
busqueda de ideas creativas se logra en un proceso interactivo de grupo no
estructurado, cuya “lluvia de ideas” genera mas y mejores ideas que las que los

individuos podian producir trabajando de forma independiente.” Esta técnica se
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utiliza generalmente para definir, medir, analizar, mejorar y controlar una
determinada actividad (Sociedad Latinoamericana para la calidad, 2000).

Una vez concluida la Tormenta de Ideas se aplica el Método Kendall para
ponderar los criterios. En este caso la seleccion involucra a un grupo impar de
implicados en la investigacion, quienes puntuaran aspectos y de acuerdo con un
indice de concordancia, se seleccionaran los items determinados como
relevantes. Este método a criterio de la autora resulta de gran importancia, pues
permite arribar a conclusiones mas certeras sobre la base del consenso cientifico.
Este método consiste en solicitar a cada experto su criterio acerca del
ordenamiento, en grado de importancia, de cada una de las caracteristicas. Por lo
general participan de siete a quince expertos. Para lograr aplicar el coeficiente de
Kendall, se necesita obtener una serie de términos, los cuales se presentan a
continuacion.

Se conforma una tabla donde aparecen los Ailj, los cuales denotan el criterio sobre
la variable o caracteristica i dado por el experto j, considerando que:
ii1,2,3,...,kj 1,2, 3, .., M;K, cantidad de caracteristicas a evaluar; M, cantida
d de expertos que emiten criterios.

Para un mejor procesamiento es necesario obtener la suma de los criterios de los

expertos sobre la caracteristica i, de la forma siguiente:

2. Ai

i=1
Es necesario ademas calcular el coeficiente Kendall, para comprobar si existe o
no

concordancia entre los criterios de los expertos. Este coeficiente se determina a

través de la siguiente expresion:
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12iy

VK =KD

E.l) =

Donde: ?, desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i, y el
valor medio del orden de prioridad dado por los expertos del total de las variables;
?2, desviacion cuadrética del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i, y
el valor medio del orden de prioridad dado por los expertos del total de las

variables.
La expresion para calcular ? es la siguiente:

j=i(.4rj-?}

Donde:

Iy

M
>3 4i
T = =1 j=1
K

Siw = 0.5, hay concordancia entre los expertos; si esta condicion no se cumple se
deberan cambiar los expertos y repetir el método. Es necesario destacar que para
lograr la eficiencia en la aplicacion de este método es imprescindible seleccionar
correctamente los expertos, de forma aleatoria, pero que asegure que ellos son
capaces de medir las caracteristicas con gran exactitud, por su capacidad de
analisis y pensamiento logico, espiritu colectivista y autocritico (Weihrick, 1990).
Una vez identificadas las variables mas importantes segun el método Kendall se
aplica entonces el Diagrama de Ishikawa. Este método, también conocido por
Espina de Pescado “permite diseccionar un tema a partir de causas y subcausas.
Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para

desarrollar un plan de recoleccion de datos. La naturaleza grafica del Diagrama

permite que los grupos organicen grandes cantidades de informacion sobre el
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problema y determinar exactamente las posibles y principales causas” (Colectivo

de autores, sr).

B- Determinar causas Yy subcausas de insuficiencias detectadas. Esto se realiza a
través del Método de Ishikawa o espina de pescado, la cual permite diseccionar
un tema a partir de causas y subcausas. Es una herramienta efectiva para
estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de
datos. La naturaleza grafica del Diagrama permite que los grupos organicen
grandes cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente

las posibles y principales causas (Colectivo de autores, sr).

2.2.2 Fase Il Elaboracién de una estrategia comunicativa

El objetivo de esta fase reside en la elaboracién de una estrategia comunicativa
gue mitigue las insuficiencias detectadas en torno a la educacién financiera de

los diferentes segmentos de mercados del BPA.

Paso 1 Definicion del marco estratégico. En este momento se realiza una
declaracion de las intenciones del documento en el queda claro lo que se
pretende con la estrategia y actia de marco y recordatorio para todos aquellos

niveles de la organizacion que utilicen la comunicaciéon como medio.

Paso 2. Analisis de la situacién actual. En este apartado se analiza de forma
detallada la situacion actual de 1a empresa teniendo en cuenta que la

organizacién es un sistema social abierto.

A. Analisis de los factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos

parten de la distincién entre:

1- Ambiente interno: recursos humanos y materiales con los que cuenta la
organizaciéon; dinamicas y procesos; situacién actual de las diferentes

areas; perspectivas, etc.

2- Entorno o ambiente externo: comunidad, barrio, municipio, ciudad, pais;
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factores politicos, econdmicos, sociales y técnicos que podria afectar el

trabajo de la organizacion; leyes y marcos regulatorios; dinamicas del

sector, etc.

En este acapite queda claro qué hace la organizacién: su mision; principales

funciones y dénde desarrolla su actividad.

B. Analisis DAFO. También se realiza un analisis de las debilidades, amenazas,

fortalezas y oportunidades de la organizacion. Para esto hay que tomar en

cuenta los factores del ambiente interno y externo. Para ello se utilizara la

matriz DAFO, cuyo objetivo consiste en determinar las ventajas competitivas

de la empresay consta de cuatro pasos:

1.

2.

Andlisis interno: en él se determinan las fortalezas y debilidades
con respecto a la disponibilidad de recursos de capital, personal,
activos, calidad de producto, estructura interna y de mercado,
percepcion de los consumidores, entre otros.

Analisis externo: permite fijar las oportunidades y amenazas que el
contexto puede presentarle a una organizacion.

Confeccion de la matriz DAFO: permite estudiar los datos de
procesos en cuanto a las tendencias o patrones a lo largo del
tiempo.

Determinar la estrategia a emplear: Al registrar los puntos de datos
en el orden en el cual ocurren, las graficas de comportamiento
ofrecen informacién visual de los cambios en el proceso. Estos
datos pueden o no revelar una tendencia o patron en el proceso.
Los resultados de la matriz, ilustran en qué cuadrante se encuentra
el Banco Popular de Ahorro al valorar el tema de investigacion, con

el propdsito de potenciar las fortalezas para atenuar las amenazas
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y superar las debilidades de la gestion ddviarketing .
C. Andlisis de la competencia. Identificar a los competidores y las estrategias
seguidas por ellos.
Paso 3 Correlacionar objetivos organizacionales y objetivos de comunicacion. En
este aspecto se deben puntualizar los objetivos comunicaciones de acuerdo con
los objetivos estratégicos de la organizacion. Para ello se realizan las siguientes

tareas:

A- Identificar vision y objetivos de 1a organizacion mediante el Método

Bibliografico Documental.
B- Principios de comunicacion en los que se basa la estrategia.

C- Mensajes claves de la organizacion. De acuerdo con los principios definidos se
enuncian cuales son los mensajes fundamentales que debe dar a conocer la
estrategia comunicativa.

Paso 4 Definir publico objetivo. Para ello se realizan las siguientes tareas:

A- Identificar el publico objetivo

B- Determinar mensajes relevantes

C- ldentificar canales de difusion

Paso 5 Programacion. En este paso se elabora un plan que incluya las acciones,

mensajes, presupuesto, recursos y canales que deberan ser utilizados.

2.2.3 Fase Ill Aprobacion de la estrategia comunicativa
Paso 1 Aprobacion de la estrategia mediante su presentacion en el Consejo de

Direcciéon Provincial.

Paso 2 Evaluacion. Tras la aplicacion de la estrategia, deben medirse los

resultados y compararse con la situacion inicial a fin de evaluar si ha sido positiva
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0 no la estrategia y poder corregir errores o cambiar de estrategia.

Conclusiones del Capitulo:

1- En este capitulo se caracteriza el Banco Popular de Ahorro, de forma
general, y sus oficinas en la provincia de Matanzas.

2- También se define el procedimiento metodoldgico a seguir en la presente
investigacion con la respectiva explicacion de los métodos y técnicas a
utilizar, entre los que se encuentran la Matriz BCG, la DAFO, el Método
Bibliografico Documental, el Método Gréfico, el Diagrama de Ishikawa, el

Método Kendall y la encuesta.
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Capitulo Ill. Aplicacion de un procedimiento para el disefio de

una estrategia de comunicacion para el incremento de la

educacion financiera del mercado potencial del BPA Matanzas.

En este capitulo se aplica el procedimiento propuesto en el capitulo 2 para

realizar el diagnostico sobre el estado de la educacion financiera en los diferentes

segmentos de

comunicativa para mitigar las insuficiencias detectadas en la cultura financiera de

la poblacién.

3.1 Diagnéstico

interés para el

BPA. Ademas, se elabora una estrategia

PASO 1 A: Para el andlisis de la situacion problemética se parte de comprender la

relacion entre la tasa de crecimiento de los productos y servicios bancarios y la

cuota del mercado. Para esto se utiliza la matriz BCG.

En la presente investigacion se tuvieron como base de los célculos estadisticos

los resultados econdmicos de los afios 2018 y 2019.

Participacion

Crecimiento en

Productos | en el mercado | el mercado
2018 2019
A 0,93 -69,52
B 0,06 -37,67
C 24,82 1,05
D 25,86 0,95
E 2,69 -10,54
F 8,50 28,08
G 1,40 -15,41
H 6,23 -32,56
| 18,06 72,26
J 11,46 -8,05
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Leyenda: Productos y servicios del BPA

Créditos Sociales

Otros Créditos Personales

Nueva Politica Bancaria

Financiamiento Personas Juridicas

Financiamiento TCP

Financiamientos a Peq Agricultores

Gestion de cobros de LGV, VV y MB

Serv. Ejecucion de Caja al Presup.

||| Mmool O] m >

Compraventa por cuenta de Cadeca.

Otras comisiones
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Matriz BCG

Vacas = Estrellas
25 00 ' C
.9 s 00
&
O A
- B
o S00
a
<
v .00
<
Perros Interrogantes

v L) ’ L] S - 3 4 i c 1 4 3 “ 5 L ’ L] . i0 il il

CUOTA EN EL MERCADO
Gréfico 3.1 Matriz BCG de productos y servicios bancarios. Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede apreciar los productos y servicios con una mayor cuota de mercado son precisamente el canje de
divisas (por cuenta de Cadeca) y los financiamientos a los pequefios agricultores. Sin embargo, respecto a la tasa
de crecimiento aun no llegan al indice de los créditos a las personas juridicas ni a los de la Nueva Politica

Bancaria (relacionada con la compra de materiales de la construccion y pago de mano de obra). Se debe destacar
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que, aunque estos Ultimos tienen unas cuotas mas pequefas, también constituyen productos estrellas de la

entidad.

En este caso se debe mantener una atractiva publicidad y hacer énfasis en el cumplimiento de las normas de

calidad.

Por su parte, el resto de los productos y servicios muestran una tendencia hacia el tipo de interrogantes al tener
un escaso crecimiento en el mercado. En este caso se debe incrementar la publicidad, modificar el nombre del
producto, o su forma de presentacion, limitar el numero total de productos incégnitos ofertados, dentro de la
oferta total. Sin embargo, como se trata de productos y servicios financieros la estrategia debe estar encaminada
a una mayor promocion, pues su escaso crecimiento puede estar determinado por el desconocimiento y no por el

rechazo de los clientes potenciales hacia estas modalidades.

Teniendo en cuesta esto se procede a identificar los principales segmentos de mercado.

PASO 1 B: Identificacion de los principales segmentos de mercados (M. B. Documental y M. Gréfico)

Para identificar los principales segmentos de mercados se tuvieron en cuenta, primeramente, la cantidad de
clientes en las productos basicos de la actividad bancaria: ahorro y financiamiento, como se muestra en el gréafico

3.2.
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Fuente: Elaboracion propia.

de 18 afios (619 802).

Grafico 3.2: Cantidad de clientes por productos bancarios en relaciéon con la poblacion matancera mayor de 18 afios.

Al analizar la cantidad de clientes con respecto a la poblacion matancera mayor de 18 afios, de acuerdo con datos de la

ONEI al cierre de 2019, sobresale que los clientes del BPA representan apenas el 36% de la poblacién matancera mayor

Si bien en la institucién se atienden personas juridicas y naturales, el segmento priorizado es este ultimo, declarado
como tal en la misién y vision del banco. No obstante, a pesar de ser el publico meta de la organizaciéon desde su

surgimiento, resulta llamativo que poco mas de un cuarto de ese mercado haya sido penetrado por el BPA en Matanzas,
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teniendo en cuenta ademas, que este banco cuenta con la mayor red de oficinas en el territorio, como se puede apreciar

en la figura siguiente:

Figura 3: Distribucion geogréfica de las oficinas del BPA en Matanzas. Fuente: Elaboracion propia.

Sucursales y Cajas de Ahorro por municipios

LEYENDA

" Sucursales
PN Cajas de Ahorro

Dentro del mercado de las personas naturales se destacan cuatro segmentos: los pequefios agricultores, trabajadores
por cuenta propia, sector artistico y resto de la poblacion. En el caso de los tres primeros solo son clientes del banco el 0.
6%, el 2.8%, y el 2.62% respectivamente, lo que evidencia una escasa participacion del BPA en dichos mercados y
representa una oportunidad para ampliar la gestion comercial de la entidad. Si bien el resto de la poblacién constituye el
93.8% del mercado atendido la cifra deja de ser representativa cuando se compara con el total de posibles clientes

mayores de 18 afos en la provincia.

Con respecto a las personas juridicas también existen posibilidades de crecer pues BPA solo atiende el 19.8% de las PJ
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de la provincia.

En estos resultados pudieran incidir numerosos factores. Con el proposito de analizarlos se aplica una encuesta dentro

del segmento de personas naturales.
PASO 2 A: Elaboracion del cuestionario.

En la elaboracion de la encuesta se utilizaron variables demogréaficas, etarias y de contenido, de acuerdo con la
informacion que era preciso captar. Se utiliza una escala no comparativa, combinando preguntas abiertas y cerradas.
También se utilizan otras escalas como la dicotémica para precisar determinada informacion no ajustable a la de
eleccion multiple. En el caso de las preguntas abiertas se utilizan para contextualizar o precisar otros datos necesarios

para la comprension final del problema (Ver anexo 1).
PASO 2 B: Determinacion de la muestra.

Para determinar la muestra se utilizé el método probabilistico aleatorio simple como se explica en el capitulo 2, cuya

formula dio como resultado que debian encuestarse 384 personas.

N k k p q

619802 1.96 1.96 0.5 0.5

5 % de error 95 % de 3.8416 0.25

confianza 619802 0.9604

595257.8408
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e e N 1|k k p q
0.05 0.05 619802 1 1.96 1.96 0.5 0.5
0.0025 619801 3.8416 0.25
1549.5025 0.9604
1550.4629
383.92266

PASO 2 C: Aplicacion de prueba piloto.

Antes de aplicar la encuesta debe realizarse la prueba piloto al 10% de los encuestados, de acuerdo con criterios

metodoldgicos de Hernandez (1997).
PASO 2 D: Validacion de la encuesta.

Una vez elaborado el cuestionario y determinada la muestra para el pilotaje, se realiza la prueba piloto para validar la
encuesta. Para ello se utiliza el Alpha de Cronbach y R:. En el primer caso el resultado fue 0,990, y el segundo 0,959, lo

gue evidencia que la encuesta es valida y fiable, como se aprecia en el anexo 2.
PASO 2 E: Aplicacion de la encuesta.

Una vez validado el cuestionario se procede a la aplicacion de la encuesta, distribuyéndose equitativamente el

porcentaje de encuestas a aplicar entre las 22 sucursales.

PASO 3 A: Identificacidn de las insuficiencias.
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Para determinar las insuficiencias que limitan la Educacioén financiera se utiliza la encuesta, en la cual destaca que el 58.

3% no tiene conocimientos sobre la Educacion Financiera, como se aprecia en la siguiente tabla.

Tabla 3.1 Tabla de contingencia sexo * Conocimiento sobre Educacion financiera. Fuente: Elaboracion propia.

Conocimiento sobre Educacioén financiera Total
Si No Si
sexo F 100 149 249
M 60 75| 135
Total 160 224 384

PASO 3 B: Determinacion de las causas y subcausas.
Al analizar las causas para la no utilizacién de los bancos sobresalen como principales razones las inmensas colas, la

falta de conocimientos sobre la actividad, la lejania y la percepcion sobre los controles relacionados con la procedencia

de los fondos, como se puede comprobar en la siguiente tabla.

Tabla 3.2 de contingencia Causas sobre la no utilizacion de bancos * sexo. Fuente: Elaboracion propia.

SEX0 Total
F M
Causas sobre | pesconocimiento 50 3 97
la no | No confio en las entidades
utilizacion - de | g ancieras 3 0 3

bancos
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La entidad financiera me queda
MUY lejos 41 22 63
La entidad financiera se negd a
abrirle una cuenta 1 1 2
No me gustaron las opciones de
ahorro que me ofrecié la entidad
i ) 19 12 31
financiera
Siempre esta lleno/largas
colas/toma mucho tiempo. 72 38 110
Piden-raearicitos ade - notanao.
Piden-reguisitos-gue-ne-terge

14 3 17
El saldo minimo que piden es muy

7 6 13
alto.
Los controles sobre la
procedencia de los fondos son
muy estrictos 31 14 45
otra 2 1 3

Total 249 135 384

También destaca que el mayor porcentaje de los encuestados no ha estado ahorrando como se aprecia en la tabla 3.3, y
de hecho la mayoria ignora cudl es el interés cobrado en los créditos, no obstante si reconocen la diferencia entre

depdsitos a la vista y plazos fijos, como se aprecia en las tablas 3.4 y 3.5, respectivamente.

Tabla 3.3 de contingencia sexo * Formas de guardar dinero. Fuente: Elaboracién propia.

Formas de guardar dinero Total
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Ahorraen el
hogar, Ahorra Dadinero ala Ahorra Tiene un
alcancia o mediante familia para comprando certificado
debajo del cuenta de ahorrar en su joyas u otros | de depdsito a | no ha estado
colchon ahorro nombre activos término ahorrando
sexd F 46 10 49 3 49 92 249
M 20 5 21 1 33 49 135
Total 66 15 76 4 82| 141 384

Tabla 3.4 de contingencia sexo * Conocimiento sobre interés cobrado en los créditos. Fuente: Elaboracién propia.

Recuento
Conocimiento sobre interés cobrado en los créditos
Si No Total
sexo E 94 155 249
M 55 80 135
Total 149 235 384

Tabla 3.5 de contingencia sexo * Diferencia entre cuentas a la vista y depésitos a plazo. Fuente: Elaboracion propia.

Diferencia entre cuentas a la vista y depésitos a plazo

Si No Total
sexo E 193 56 249
M 110 25 135
Total 303] 81 384

Con el propésito de contrastar esta informacion arrojada por la encuesta se realiza una Tormenta de ideas con
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implicados en la investigacion (ver anexo 3):
Entre las ideas enunciadas destacan:
1. Grandes colas
2. Insuficiente y obsoleta tecnologia
3. Insuficiente divulgacién
4. Falta de cultura financiera de la poblaciéon
5. Insuficiente capacitacion del personal
6. Fluctuacion laboral
Posteriormente se aplica el método Kendall para identificar las principales (ver anexo 4) El grupo de implicados en la
investigacion, que tuvo un indice de concordancia de 0.97 identifico las causas fundamentales como las siguientes:
U Grandes colas
U Insuficiente divulgacion
U Insuficiente capacitacion

U Falta de cultura financiera
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Para la determinacion de las causas y subcausas de tales insuficiencias se utiliza el diagrama de Ishikawa, como se

aprecia en el gréfico 3.3.

Si bien coexisten factores objetivos y subjetivos, resulta evidente que aun cuando es muy bajo el porcentaje de poblacion
atendido, los que ya acuden al banco representan una demanda que la institucion hoy no esta en condiciones de atender
debido a que se han incrementado productos y servicios, pero la infraestructura sigue siendo la misma, incluso un poco

mas deteriorada.

No obstante, es posible y necesario reorientar las tendencias actuales hacia aquellas lineas de negocio que sean mas
favorables al banco. De igual forma, se debe educar financieramente a la poblacién para lograr mejores resultados,
ademas de buscar alternativas para la reorientaciéon de los esquemas de negocio y que los flujos de clientes no

provoguen cuellos de botella que afecten la imagen de la institucion.
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Grafico 3.3. Diagrama de Ishikawa. Fuente: Elaboracion propia
3.2 Elaboracion de la estrategia comunicativa

PASO 1 A: Definicién del marco estratégico.

El marco estratégico de la presente estrategia comunicativa sobre Educacion Financiera se basa en una comunicacion
eficiente tanto hacia el cliente externo como hacia el interno, con el propdsito de ganar en claridad y confianza en el

manejo de los recursos financieros liquidos de la poblacion.

Hacia el cliente interno:
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U Cada trabajador debe conocer en qué consiste la Educacion Financiera

U Cada trabajador debe conocer la importancia del ahorro

U Cada trabajador debe conocer como rentabilizar sus pasivos

U Cada trabajador debe conocer cdmo evitar el sobreendeudamiento

U Cada trabajador debe conocer cdmo hacer un presupuesto

U Cada trabajador debe conocer cédmo evitar ser victima de engafios financieros y estafas

U Cada trabajador debe protegerse contra riesgos financieros tomando decisiones informadas sobre productos y
servicios.

Hacia el cliente externo:

U El cliente debe conocer en qué consiste la Educacion Financiera

U Cada cliente debe conocer la importancia del ahorro

U Cada cliente debe conocer cdmo rentabilizar sus pasivos

U Cada cliente debe conocer como evitar el sobreendeudamiento

U Cada cliente debe conocer como hacer un presupuesto
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U Cada cliente debe conocer como evitar ser victima de engafios financieros y estafas
U Cada cliente debe conocer los productos y servicios bancarios

U Cada cliente debe conocer las plataformas digitales a través de las cuales se realizan operaciones bancarias y

financieras

U Cada cliente debe conocer como protegerse contra riesgos financieros tomando decisiones informadas sobre

productos y servicios.
PASO 2 A: Analisis de los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos

Actualmente el pais atraviesa una compleja situacién econémica y social motivada por la crisis generada a nivel mundial
por la pandemia y agravada por otras circunstancias como el recrudecimiento del bloqueo norteamericano y la crisis

energeética.

En medio de todo ello Cuba asume medidas trascendentales como el ordenamiento monetario, una de las medidas mas
importantes dentro de la actualizacion del modelo econémico cubano. En tal escenario el sistema bancario juega un
papel decisivo en los acontecimientos presentes y venideros al ser el maximo regulador de la circulacion monetaria y
ente clave en otros procesos econdmicos como facilitador de financiamientos para impulsar sectores priorizados como

la actividad agropecuaria.

El pais se inserta en tales cambios apostando por la informatizacion de la sociedad, proceso que demanda de una
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amplia red de comunicaciones que faciliten el comercio electronico y otros procesos productivos y sociales.

El BPA de Matanzas en los ultimos afios ha ido mejorando tecnoldgicamente los enlaces al resto de las sucursales,
conectando en la medida de lo posible las cajas de ahorro a sus sucursales tutelares, lo que tiene un impacto no solo en
la calidad del servicio sino también en la ampliacion del alcance, pues ya en todas las cajas de ahorro conectadas se

pueden prestar los mismos servicios que en la sucursal y el cliente no debe trasladarse para recibirlo.
PASO 2 B: Andlisis DAFO

El grupo de implicados en la investigacion determind como fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, los

siguientes aspectos:

Fortalezas

1- Amplia red de oficinas bancarias en la provincia.

2- Oficinas bancarias con horario extendido.

3- Procedimientos claros y precisos.

4- Sistema contable en tiempo real.

Oportunidades

1- Politicas financieras y bancarias encaminadas a consolidar la funcién del banco en la sociedad.

2- Segmentos de mercados necesitados de financiamientos para ampliar y potenciar sus negocios y/o mejorar sus condiciones de
vida.

3- Unico competidor (BANDEC) no especializado en personas naturales.

4- Existencia de diversos canales de comunicacion

Amenazas

1- Desconocimiento de la poblacién de los productos bancarios.
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2- Interés de BANDEC por ampliar su participacion en el mercado de personas naturales.

3- Diversidad de legislaciones que inciden en la actividad bancaria, lo que entorpece la concrecion de productos bancarios.

4- Temor de la poblacién a las politicas de pais que inciden en la actividad bancaria.

Debilidades

1- Insuficiente capacitacion del personal del area comercial.

2- Inexistencia de estrategias para fomentar la educacion financiera

3- Centralizacién de la actividad de comunicacioén institucional

4- Insuficiente desarrollo tecnol6gico para prestar servicios.

o1 |02 |03 |04 i} Al A2 A3 A4

F1 7 1A 7 6 27 4 4 2 2 12
F2 7 l 7 4 25 4 5 3 3 15
F3 7 5 5 5 22 4 4 4 3 15
F4 7 7 3 3 20 2 1 2 2 7

83,93 94 43,75 49
D1 7 l 7 7 28 l l l 7 28
D2 7 l 7 7 28 7 7 6 A 27
D3 7 l 7 7 28 l 6 6 7 26
D4 7 6 5 1 19 4 5 3 2 14

91,96| 103 84,82 95

Respecto al tema en cuestidn, el andlisis de la matriz DAFO revel6 que la organizacion se encuentra en estado

adaptativo, por lo que si se incrementan y mantienen las amenazas del entorno y no son superadas las deficiencias que
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constituyen debilidades, aunque se cuente con determinadas fortalezas, no podran ser aprovechadas las oportunidades.
La solucion estratégica consistiria en enfocar la gestion de la empresa en sus principales fortalezas para aprovechar al
maximo las oportunidades que brinda el entorno, reducir sus debilidades y asi atenuar los efectos de las amenazas. En
este sentido, la carencia de estrategias para fomentar la educacion financiera tiene un impacto negativo en la gestion
comercial y en el desarrollo futuro de la institucion.

PASO 2 C: Andlisis de la competencia.

La competencia del BPA en Matanzas la representa el Banco de Crédito y Comercio (BANDEC), constituido en 1997 con
capital aportado totalmente por el estado cubano, con caracter autbnomo, personalidad juridica independiente y
patrimonio propio. Cuenta con mas de 9 mil trabajadores y 202 sucursales ubicadas en todos los municipios del
territorio nacional (Borras & Ameneiros, 2018). Aunque contamos con la presencia de Banco Financiero Internacional
(BFI) y de CADECA S.A,, tienen funciones muy especificas que no se asemejan a las del BPA y por ende no procede

analizarlas.
Para realizar el andlisis de la competencia se elaboroé la tabla siguiente:

Tabla 3.6: Comparacion entre BPA y BANDEC. Fuente: Elaboracion propia.

Item Descripcion BPA BANDEC
1 Cartera de productos y | Cuentasdeahorro Cuentas de ahorro
servicios bancarios. Financiamientos Financiamientos
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Tarjetas magnéticas
Servicios de la banca Electronica.
Cobro de impuestos

Titulos de propiedad

Emision de cheques para acciones de

compraventa de la vivienda.

Cobro de arrendamiento de fincas.

Cobro de fianzas.

Tarjetas magnéticas
Servicios de la banca Electrénica.

Cobro de impuestos

Emisibn de cheques para
acciones de compraventa de la

vivienda.

Servicio de Kiosko.

Red de oficinas que brindan

Servicios.

54 oficinas (22 sucursales, 28 cajas de

ahorro, 4 centros de Negocios)

16 oficinas (solo en cabeceras

municipales, excepto Varadero)
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3. Horarios de atencion a 12 oficinas con horario extendido Laboran de 8:00 am a 3:00 pm.
| | comprendido de 8:00 am a 7:00 pm. No tienen oficinas que laboran en
a El resto labora de 8:00 am a 3:30 pm. horario extendido.
poblacion.
4. Tasas de interés Establecidas por BCC- Circular 1/2019 Establecidas por BCC- Circular
1/2019
1. Estabilidad de la Elevada fluctuacion jaboral | EStP1e
fuerza fundamentalmente en oficinas ubicadas
laboral en Matanzas en estas se concentra el
33,3% de las bajas y en menos medida en
Céardenas, Varadero, Marti, Coldén vy
Calimete.
7. Canales de publicidad Television, prensa plana y radio sobre | Television, prensa plana y radio
todo los nacionales y en menor medida | sobre todo los nacionales y en
los locales. menor medida los locales.

Si valoramos los datos expuestos en la tabla anterior no existe mucha diferencia entre los productos, tasas de interés y
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canales de publicidad de uno u otro banco. Puede apreciarse como una ventaja para BPA poder contar con una mayor
red de oficinas y horarios extendidos junto con la cantidad de servicios a terceros que oferta, lo que implica que las
oficinas permanezcan congestionadas. En este analisis también se revisé la fluctuacion laboral a partir de
comportamientos historicos, resultando de mayor estabilidad la fuerza laboral de BANDEC. No obstante, resulta
significativo en este aspecto la especializacion del BPA en el segmento de personas naturales y la propia experiencia

acumulada por el BPA a lo largo de mas de 35 afios de su creacion.
PASO 3 A: Identificacion de la vision y objetivos de la organizacion

El Banco Popular de Ahorro se define con una mision destinada a captar y colocar recursos financieros a través de
productos y servicios, con una orientacién de banca universal, lider en el segmento de personas naturales. Para ello
garantiza brindar al cliente una atencion integral y de calidad en funcién de satisfacer sus necesidades contando con el
uso efectivo y racional del capital humano y tecnolégico.

En su vision se define como lider en la atencidén a las personas naturales, con un control interno razonable y en
fortalecimiento constante, mantiene la mayor Red de Sucursales en el pais, dotadas de un sistema informatico Unico.
Posee un capital humano profesional, que avanza hacia un desarrollo que le permita alcanzar niveles de competencia
superior, comprometido con la prestacion de un servicio de calidad, dotado de valores sélidos y principios éticos que
garanticen las caracteristicas que lo distinguen.

Como organizacion sostiene un pensamiento estratégico que estimula la capacidad de captar rapidamente el entorno y

ajustar estrategias mediante sistemas de realimentacion, con un enfoque muy critico hacia la propia organizacion que
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permita la forma de superar deficiencias, problemas y debilidades, buscar la innovacién a partir de la estimulacion e

interaccién de nuevas ideas, el enfoque integrador a partir de solucién y problemas con estrategias coherentes, en el

transito de lo estratégico a lo operativo y el sentido

La elaboracién de los objetivos tuvo en cuenta los cambios que implicara la implementacion de los lineamientos para el

Banco Popular de Ahorro como consecuencia de los cambios estratégicos en la Politica Monetaria del pais.

1.
2.

Elevar la calidad de los Servicios Bancarios que se prestan a los clientes. (L-36, L-37, L-39, L-108, L-150).

Continuar la aplicacion de la Politica Crediticia aprobada, tanto para la poblacion como para el sistema
empresarial, teniendo en cuenta la actualizacion del modelo econdmico en el pais. (L-34, L-35)

Promover la cultura del ahorro en la poblaciéon, logrando una mayor captacion de los recursos temporalmente
libres, fundamentalmente en los mayores plazos.

Continuar las acciones relacionadas con el proceso de ordenamiento del entorno monetario cubano. (L-19, L-20,
L-40)

Realizar la gestion financiera, mediante el cumplimiento de las regulaciones emitidas por el BCC, de manera que
permita mantener la estabilidad financiera en los nuevos escenarios que se deriven de la actualizacién del modelo

econdémico cubano. (L-21)

Aplicar la Estrategia 2017-2019 para prevenir y enfrentar las indisciplinas, presuntos hechos delictivos y
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manifestaciones de corrupcién. (L6, L270)

7. Aplicar las acciones relacionadas con la estrategia para la prevencion y el enfrentamiento al lavado de activos, al

financiamiento al terrorismo y a la proliferacion de armas de destruccion masiva. (L-6, L-270)

8. Desarrollar la automatizacion de los procesos con infraestructuras robustas, seguras y eficientes. (L-108)

9. Implementar el Perfeccionamiento del Sistema Bancario en sus dos etapas de acuerdo con el cronograma

aprobado. (L-253, L-254, L-255, L-266)

10.Incrementar los niveles de utilidad del Banco Popular de Ahorro.

11.Lograr una gestidn de recursos humanos superior capaz de atraer y retener al personal requerido, fomentando la
capacitacidén y actualizacion permanente en correspondencia con las competencias laborales que se requieran

para el desempeiio de los cargos. (L-139, L-142)

PASO 3 B: Principios de comunicacién en los que se basa la estrategia.
La presente estrategia se basa en los siguientes principios:
1- Claridad de los mensajes

2- El cliente interno ejerce un papel decisivo en las relaciones y la imagen de la empresa ante sus publicos.
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3- Debe existir coherencia entre los mensajes publicitados y la calidad del servicio
4- Se debe lograr una retroalimentacion periddica con los clientes externos
PASO 3 C: Mensajes claves de la organizacion
Dentro de los mensajes claves de la organizacidn se encuentran los siguientes:
1. El Banco Popular de Ahorro es el banco de la empresay la familia cubana
2. Banco Popular de Ahorro: su satisfaccion es nuestra prioridad
3. Banco Popular de Ahorro: seguridad y confidencialidad garantizadas
PASO 4 A: Identificar el publico objetivo
Teniendo en cuenta el andlisis realizado en el paso 1 B, se define como publico objetivo de la presente estrategia los
cuatro segmentos identificados dentro del mercado de personas naturales: poblacion, trabajadores por cuenta propia,
pequefios agricultores y artistas independientes.
PASO 4 B: Determinar mensajes relevantes
1. La Educacion financiera hara crecer su negocio

2. El crédito bancario no es un problema, sino una oportunidad para cuidar su capital y generar nuevos ingresos
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3. ¢Quiere multiplicar sus ahorros sin riesgos? Hagase una cuenta a plazo fijo a través de la banca movil: facil, rapido
y seguro.
4. Banco Popular de Ahorro, una garantia para la prosperidad de su negocio

PASQ 4 C: Identificar canales de difusion

PlegaBRaPgoRagina web Television N

sueltos ,
Radio Local “‘ acional

Explicaci
Medios Digit d

TARYision lo

cal

/
Periddicos

Nacionales

Los canales de difusion utilizados seran los siguientes, teniendo en cuenta la tendencia actual de las personas a

informarse.

1- Redes sociales
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2- Medios de comunicaciéon masiva

w
1

4- Sueltos

5

Pancartas en lugares publicos

Sitio web del banco

PASO 5 A: Elaboracion del plan de produccion.

Tabla 3.7: Plan de produccién. Fuente: Elaboracion propia.

FECHAS OBJETIVOS ACCIONES PRESUPUESTO RECURSOS
Spot televisivo de 5 $ 25 000.00 Contratar un camarografo
ENERO 2022 minutos sobre el ahorro profesional y un editor.

Abrir curso sobre cultura Especialista de Marketing
financieraenelmoodle | - del Banco.

Fomentar cultura

_ , de la pagina web del

financiera.

banco para el cliente

externo.

Spot radial sobre la

Coordinar con jefe de
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FEBRERO 2022

administracion del

presupuesto familiar

$2 500.00

programacion de la Radio.

Lanzar a través de la
television, la radio, el
semanario y el sitio web
del BPA concurso para
creacion de una
aplicacion movil
interactiva, a modo de
juego, con temas del

banco.

Coordinar con la Unién de
Informéticos de Cuba en
Matanzas y la Universidad
para promover el

concurso.

Coordinar con las
direcciones de los
medios de prensa para

realizar el lanzamiento.

Implementar sistema de
citas y tratamiento
especial para los clientes
mas destacados por su
asiduidad y nivel de

operaciones

Especialistas comerciales
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Pancarta sobre

Coordinar con

MARZO 2022 productos de ahorro del $1 500.00 Propaganda del Partido
banco en Calle Medio y creacion de la pancarta
Parque de la Libertad
ABRIL 2022 Demostrar impacto |Sopt televisvo de 5 $ 25 000.00 Contratar un camarografo
del crédito bancario |minutos. profesional y un editor.
en la gestion . . .
g Lanzar mensajes Especialista de Marketing
comercial de los " : .
positivos sobre este| @ - de la entidad, internet.
equefios
Peq tema en las redes
agricultores. .
sociales.
MAYO 2022 Entrevista en la radio a Coordinar con periodista
un PA que ha impulsado de la Radio y el PA mas
Su negocio con créditos destacado de los clientes
del banco. del banco.
Junio 2022 Entrevista en Semanario Coordinar con periodista

Girén sobre los

diferentes tipos de

de 1@ Editora y la

subdirectora  comercial
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creditos y sus

particularidades.

para conceder
la

entrevista.

JULIO 2022

AGOSTO 2022

SEPTIEMBRE
2022

Demostrar ventajas
de la banca movil y

remota.

Spot televisivo de 5
minutos sobre las

plataformas digitales

$25 000.00

Contratar un camaroégrafo

profesional y un editor.

Reportaje en Semanario
Giron sobre beneficios

de la banca movil.

Coordinar con periodista

de la Editora y la
subdirectora  comercial
para conceder la

entrevista.

Lanzar mensajes
positivos sobre este
tema en las redes

sociales.

Especialista de Marketing

de la entidad, internet.

Colocar en pagina web
del banco publicidad

sobre el tema.

Contratar  fotografo vy
disefiador profesional.

Especialista de Marketing
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de la entidad.

OCTUBRE 2022

Demostrar que el
BPA es una garantia

para su negocio.

Lanzar concurso
provincial Mi  banco
sobre el impacto del BPA

en la sociedad

(Tres manifestaciones:
artes plasticas, poesia y
prosa) (tres grupos
etarios: menores de 18
afios, entre 18 y 35 vy

mayores de 35)

Coordinar con la AHS, las
escuelas del territorio y la
UNEAC para seleccionar
artistas en las tres
manifestaciones para que
conformen el jurado de
conjunto con
trabajadores del banco

destacados.

Reportaje radial y en
Semanario Gir6on sobre
tratamiento dado por el
Banco a los clientes mas
destacados  por su

asiduidad y nivel de

Coordinar con periodista
de la radio y los clientes

mas destacados.
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operaciones.

NOVIEMBRE
2022

Reportaje televisivo
sobre los beneficios que
han recibido en el afo
los clientes que se
captaron en enero (que
hablen de su experiencia

y aspectos positivos)

Coordinar con periodista
de la radio y los clientes
nuevos captados en el

ano.

DICIEMBRE
2022

Convocar a gala de
premiacion de los dos
concursos lanzados en el

ano.

Coordinar con periodistas
de los medios para

realizar la convocatoria.

Realizar gala de
premiacion para dar los
resultados y premios de
ambos CONCUrsos

convocados en el afio.

$75 000.00

Coordinar con directivos
del Sauto vy artistas

invitados.

87




Dar a conocer a través de
los medios de
comunicaciéon del
territorio y la pagina web
del banco los ganadores
del concurso sobre la
aplicacion movil y el

concurso Mi banco.

Coordinar con los medios
de comunicacion y demas
organizaciones

vinculadas para dar los

resultados.
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3.3 Aprobacion de la estrategia comunicativa

PASO 1 A: Presentacion de la estrategia al Consejo de Direccion Provincial.

La estrategia comunicativa se presento el consejo de direccion de noviembre de

2020 y fue aprobada segun el acuerdo 50.

PASO 2 A: Evaluacion.

Para la evaluacion se debe realizar en enero del 2023 una Auditoria deMarketing

para valorar el impacto de la estrategia comunicativa en el mercado objetivo.

Conclusiones del capitulo:

1-Se realiz6 un diagnostico en torno al grado de educacion financiera de la
poblacién, el cual demostr6 escaso conocimiento de la poblacién sobre los

productos y servicios bancarios.

2-También se determiné que el banco tiene poca participacién en los
cuatro segmentos del mercado de personas naturales (TCP, PA, sector

artistico y resto de la poblacion).

3-Se evidencido que el mayor porcentaje de los clientes del banco se

encuentran en los productos de ahorro.

4-Se identificaron las principales causas que afectan el incremento de la
participacion del BPA en el mercado de Personas Naturales: exceso de
colas, insuficiente divulgacion, insuficiente capacitacion del cliente interno

y falta de cultura financiera.

5-Teniendo en cuenta las causas y subcausas se propuso una estrategia

comunicativa para incrementar la cultura financiera de la poblacion.
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Conclusiones:

La bibliografia consultada evidencié la importancia de las Estrategias
comunicativas en la gestiéon comercial del banco.

El procedimiento propuesto para realizar la estrategia comunicativa resultd
valido al permitir diagnosticar la situacion actual de la entidad y proponer
acciones encaminadas a revertirlas, desde el punto de vista de la
comunicacion.

La investigacion permitié reconocer a partir del diagnéstico que la mayoria
de la poblacién matancera tiene una escasa educacion financiera y apenas

un 36% de los mayores de 18 afios son clientes de la institucion.

La presente investigacion permitié identificar ademas como causas de esa

escasa participacion del BPA en el mercado de personas naturales, donde
se considera lider, las siguientes: las grandes colas, la insuficiente
divulgacion, insuficiente capacitacion del cliente interno y falta de cultura

financiera.

La estrategia comunicativa disefiada a partir de 1aS deficiencias
identificadas en el diagndstico aborda cuatro mensajes fundamentales

encaminados a fomentar el conocimiento y la confianza del cliente externo

en la institucion.

La investigacion reconoce la necesidad de evaluar la estrategia disefiada
mediante una Auditoria de Marketing que podria analizar la efectividad de
los recursos de Marketing utilizados y el impacto que ellos hayan tenido en

los resultados econdmicos de la institucion durante ese afo.

90



Recomendaciones:
Aplicar la estrategia comunicativa propuesta en esta investigacion.

Perfeccionar el sistema de capacitacion del cliente interno.

Explotar mas las nuevas tecnologias en funcibn de educar mejor

financieramente a la poblacion.

Estudiar nuevas variantes y alternativas para la disminucion de las colas en

las sucursales bancarias.

Fortalecer el vinculo con los medios de comunicacion masiva del territorio.
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Anexo 1 Cuestionario para encuesta. Fuente: Elaboracion propia.

Encuesta de Educacion Financiera.

Como parte de una linea de investigacion asociada a una maestria, se hace necesario medir los conocimientos
financieros actuales de las personas, para ello se ha disefiado esta encuesta que agradeceriamos contestara para
ayudar al disefio de la investigacion. La estructura de la misma permite evaluar varios aspectos diferentes y aplicar
métodos cientificos que conduciran la linea de investigacion; para lo cual se ha dividido en partes segun el propdsito de
la informacion que usted, gentilmente nos proporcionard. Es importante resaltar que esta encuesta esta enfocada al lado
de la demanda ya que para la parte de la oferta se utilizaran informes y estadisticas del Sistema Bancario. El enfoque de
la Educacion Financiera como pilar de la Inclusion Financiera debe contener al resto de los pilares basicos: Acceso, Uso y
Calidad de los servicios financieros. La misma se ha conformado utilizando materiales de diversas organizaciones
Gracias por colaborar.

Por favor, complete estos datos:

Edad: __ Sexo: () F ()M Escolaridad:
Ocupacion: Provincia:
Parte | Conocimiento General del tema

1. ¢ Conoce el concepto de Educacion Financiera?

a()Sib()No
2. ;Ha recibido educacion financiera por alguna via?

a()Sib()No
3. Si la respuesta anterior fue SlI, marque ¢Cémo adquirié ese conocimiento?

a) () Como trabajador del sistema financiero
b) () En la Universidad

c) () como cliente a través de su banco
d) () por los medios de comunicacién



