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RESUMEN

Los Propositos que se cumplieron con esta Investigacion y que siguieron los

lineamientos requeridos por la Bolsa de Valores de Guayaquil, son los siguientes:

1. Conocer el nivel de aceptacion de los Productos y Servicios de la BVG.
2. Medir la Percepcion de la Calidad de Servicios por parte de sus clientes.
3. Establecer el perfil de la Imagen de la BVG por parte de los empresarios y

publico en general.

En base a estos propdsitos se definieron Objetivos Generales de la investigacion de
los cuéles se detallaron Objetivos Especificos para cada uno de los grupos de interés,
los mismos que describiremos en el Contenido. Luego se procedié a realizar la
investigacion a los diferentes segmentos (Clientes Internos; Clientes Externos —
emisores, casa de valores, administradoras de fondos, empresas canceladas,
seminarios; Publico en General — profesionales 100 empresas Top, universidades), en
Quito, Guayaquil y Cuenca mediante Encuestas en que se definia una muestra para
cada segmento con la utilizacion de diferentes procedimientos estadisticos. Esta
informacion fue tabulada y presentada al Directorio de la Bolsa de Valores de

Guayaquil.

Hay que recalcar que cada grupo de tesis (3), le corresponde los dos ultimos
propositos antes mencionados. En nuestro caso de la Calidad e Imagen, los

resultados obtenidos han servido para realizar una comparacion con las hipotesis



planteadas del tema y verificar como se encuentra la percepcion de servicio en sus
clientes; ademas, esta informacion esta actualizada al afio 2000nos ayuda a disefiar
un Programa de Calidad de Servicio que le pueda permitir a la BVG un mejor

desempefio.

INTRODUCCION

La Bolsa de Valores reconociendo la necesidad de conocer la opinién de sus clientes
y publico en general sobre la instituciéon y sus servicios pide la colaboracién del
Instituto Ciencias Humanisticas y Econémicas de la ESPOL realizar un estudio de
mercado dirigido por un grupo de estudiantes del Gltimo afio de la carrera de
Economia con especializacion en Marketing. Una vez presentados los requerimientos
de informacién de la BVG (propositos) y luego de algunas reuniones preliminares se

da comienzo al trabajo de investigacion emprendido por siete estudiantes.

Toda Economia requiere de un Mercado de Capitales que permita canalizar los
recursos financieros de aquellos agentes que tengan excedentes (ahorristas) hacia los
agentes econoémicos con déficit de estos recursos financieros (empresarios), a fin de
dinamizar el proceso de produccion y generacion de riqueza de la economia. Dichos
recursos resultan necesarios a los inversionistas de un sistema financiero -
econémico, para superar el periodo de tiempo que transcurre entre el momento de
efectuar un gasto o inversion y los momentos futuros en que se percibira la renta

monetaria que lo respalda.

Este sistema de capitales (conjunto de mercados, instituciones e instrumentos que lo
componen) tiene como finalidad suministrar a la actividad real la mayor cantidad de
recursos monetarios al menor costo posible, colaborando asi a una reduccion de los
costos financieros y a la reduccion de las incertidumbres con las que se enfrenta el

sector real.

En paises como el nuestro, en donde el grado de concentracion de la riqueza en pocas
manos es elevado, existe escasa apertura de capitales empresariales unido a los
graves procesos inflacionarios han provocado el deterioro en la composicion del
ingreso de los trabajadores, que en gran parte se destinan al consumo y en pequefia o

casi ninguna cantidad a mayores niveles de ahorro e inversion, por lo tanto es



necesario utilizar la mayor cantidad de mecanismos que permitan democratizar y
aperturar los capitales, tanto para redistribuir la riqgueza como para generar una

cultura bursatil y financiera en el pais.

Estamos conscientes que mientras mas gente participe como inversionista en el
mercado de valores y sepa manejar estos instrumentos, habra un mayor interes por
los temas de bolsa y se generard un impacto benéfico en la economia del pais, al
canalizar dinero directamente al sector productivo, mejorando los niveles de ingreso

de la poblacién.

Entonces se presenta un problema en la ciudad de Guayaquil, la misma que a pesar
de ser el centro comercial mas grande del Ecuador, presenta un menor movimiento
que el registrado en otras ciudades. Por lo tanto nos planteamos la interrogante: *
¢Por qué no se invierte o financian las empresas a traves de operaciones en la Bolsa

de Valores de Guayaquil en los montos esperados?”

La respuesta a esta pregunta la obtendremos a través de una investigacion de
mercado que nos permita determinar la percepcion de la calidad y la imagen en

nuestro caso, entre los Clientes Internos, Externos y Publico en General.

CONTENIDO

Debemos anotar que la informacion resultante de la investigacion para cada uno de
los propositos es muy amplia, por lo que en este caso presentaremos solo parte de los
andlisis para un segmento determinado. Antes de esto, vale mencionar los Objetivos
Generales y Especificos que se plantearon.

PROPOSITO: Medir la Calidad de Servicio y percepcion de la Imagen de la BVG

OBJETIVOS GENERALES:
1. Clientes Internos
1.1Clientes Internos: Calidad
a. Conocer la percepcion del servicio que ofrecen como parte de la
B.V.G.



b. Medir el grado de conocimiento del manejo, direcciébny  funcionamiento
dela B.V.G.
c. Conocer incentivos que tienen los empleados para brindar buena calidad de

servicio a los clientes de la B.V.G.

1.2 Clientes Internos: Imagen

a. Conocer la percepcién de la imagen que creen ofrecer.

b. Conocer el grado de identificacion con la B.V.G.

c. Conocer los medios que utiliza la B.V.G. para difundir su imagen.

2. Clientes Externos

2.1 Clientes Externos: Calidad
a. Conocer la percepcion de servicio que reciben de la B.V.G.
a. Conocer las expectativas creadas por la B.V.G. y su cumplimiento.

b. Medir la facilidad de acceso a los servicios que brinda la B.V.G

2.2 Clientes Externos: Imagen.
a. Conocer la percepcion de la imagen de la B.V.G:
b. Conocer el grado de confiabilidad de negociacion de la B.V.G:

c. Conocer los medios por los que conocieron la B.V.G.

3. Clientes Potenciales y Publico en General

3.1 Clientes Potenciales: Calidad

Para clientes que ya han trabajado con la B.V.G. pero han dejado de hacerlo.
a. Conocer la percepcion de servicio que tienen de la B.V.G.
b. Conocer las causas por las que dejaron de trabajar con la B.V.G.

c. Determinar la posibilidad de trabajar nuevamente con la B.V.G.

3.2 Clientes Potenciales y Publico en General: Imagen.
a. Conocer la percepcién de la imagen de la B.V.G.
b. Conocer el grado de confiabilidad de negociacion de la B.V.G.

c. Conocer los medios por los que pudo haberse dado a conocer la B.V.G.



OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Clientes Internos

CALIDAD
a.
» Determinar el servicio que creen ofrecer los clientes internos de la B.V.G.
» Evaluar el grado de conocimiento de las funciones que desempefian en la
B.V.G.
b.
» Conocer el direccionamiento de los clientes internos de la B.V.G.
» Conocer el proceso de atencion al cliente que brindan.
C.
» Determinar las razones que motivan a los clientes internos para dar un buen
servicio.
» Determinar el grado de motivacion de los clientes internos.
IMAGEN
a.

» Determinar la imagen que tienen de la B.V.G. los clientes internos.

» Determinar si estan satisfechos con la imagen proyectada.

» Evaluar el grado de realizacion profesional de los clientes internos de la B.V.G.

» Determinar el grado de pertenencia ( compromiso) de los clientes internos con la
B.V.G.
C.-

» Determinar como consideran los clientes internos que deberia difundirse la
imagen de la B.V.G. y a traves de que medios.

» Determinar si conocen los medios que utiliza la B.V.G. para difundir su imagen.

» Determinar los medios que utiliza la BVG para difundir su imagen con cada
segmento que trabaja.

» Determinar si los medios escogidos dieron el resultado esperado.



Clientes Externos

Y

CALIDAD

» Determinar la calificacion de la calidad del servicio que reciben de la B.V.G:
» Determinar los estandares de calidad que los clientes externos esperan de la
B.V.G.

» Conocer cuales fueron los beneficios ofrecidos cuando empezé a trabajar con
la B.V.G.

» Determinar los estandares de cumplimiento de los beneficios.

Y

Determinar el grado de cumplimiento de las expectativas en los clientes.

» Determinar el grado de lealtad de los clientes externos a la BVG.

» Determinar los medios a través de los cuales los clientes se comunican con la
B.V.G.
» Determinar las restricciones que ven los clientes para trabajar con la B.V.G.

» Determinar la agilidad de los trdmites para trabajar con la B.V.G.

IMAGEN

Determinar la imagen que tienen de la B.V.G. los clientes externos.

Determinar si se encuentran satisfechos con el funcionamiento de la B.V.G.

Determinar el grado de confiabilidad que tienen de la BVG como institucion
para el desarrollo bursatil los clientes externos.

Determinar el grado de confiabilidad en la Tecnologia de la BVG.

Determinar el grado de confiabilidad en la Administracion de la BVG.

Determinar el grado de confiabilidad en los Productos y Servicios de la BVG.



C.

» Determinar los medios por los que el Publico en General conoce la BVG

Publico en general
CALIDAD

» Determinar la calificacion de la calidad del servicio que reciben de la B.V.G:

» Determinar los estandares de calidad que los clientes externos esperan de la
B.V.G.

» Determinar si dejaron de trabajar con la B.V.G. por la calidad del servicio.

A\

Determinar si dejaron de trabajar con la B.V.G. por la rentabilidad.

» Determinar si dejaron de trabajar con la B.V.G. por otras causas.

» Determinar las razones por las que trabajarian nuevamente con la B.V.G.

» Determinar las razones por las que no trabajarian con la B.V.G.

IMAGEN

» Determinar la Imagen que tiene de la BVG el Publico en General.

» Determinar el grado de confiabilidad que tienen de la BVG el Pablico en

General como institucion para el desarrollo bursatil.

» Determinar el grado de motivacién para la inversion en la BVG.

» Determinar los medios por lo que el Publico en general conoce la BVG.

» Determinar si los medios escogidos dieron el resultado esperado.



Por tanto, a continuacién presentaremos primero un analisis de Calidad de Servicio y
un analisis al segmento de los Clientes Externos Totales que creemos es muy
importante conocer sus respuestas a las nueve preguntas planteadas sobre Calidad
dentro de la Encuesta a dicho segmento. Segundo presentaremos, un analisis de los
clientes externos y publico en general sobre sus respuestas al cuestionario de Imagen
de la BVG.

Calidad.-

La primera pregunta no es precisamente de Calidad, pero con ella queriamos percibir
en algo la situacion en ese momento de la BVG con sus clientes en este tema. La
pregunta dice ¢Seguird trabajando o volvera a trabajar con la BVG?, los resultados
nos dicen que el 86% si volveria a trabajar y un 14% espera que cambien las
condiciones del mercado para trabajar en futuras ocasiones con la institucion; esto
muestra de alguna manera que ocasionalmente no se participa en la Bolsa de Valores,
no por problemas de Calidad sino por circunstancias del mercado en que estan

inmersos.

La segunda y tercera pregunta se refiere a los Beneficios Ofrecidos y Esperados
respectivamente, esto servira para verificar si la BVG quiere que sean esos los
beneficios que mas resalten o no al momento de ofrecer atractivos de este mercado.
Como sabemos los beneficios esperados por los clientes dependen de sus intereses
individuales y hay que tratar de alinear estos con los que se pueden ofrecer, pues lo
importante es que el cliente sienta que estan cumpliendo lo que buscaba y no lo que
le puedan ofrecer, generando una mayor lealtad. A continuacién presentamos un

cuadro sefialando todos los beneficios en estudio:

I Beneficios de la Bolsa de Valores de Guayaquil

Seguridad y Solidez

Financiamiento a bajos costos

Rapidez y Agilidad

Costos bajos en productos y servicios

Amabilidad en el trato




Rendimientos altos

Servicios e informacion oportuna

Tecnologia de punta

Prestigio por ser miembro de la BVG

Publicidad y Promocion

Otros

En lo que respecta a Beneficios Ofrecidos el 29% dijo que le ofrecieron Seguridad y
Solidez, el 21% Servicios e informacion oportuna, el 16% Financiamiento a bajos
costos y el 13% Rendimientos altos entre los mas sobresalientes. Por otro lado en lo
que respecta a Beneficios Esperados el 26% acordé que esperaban Seguridad y
Solidez, Servicios e informacion oportuna y Financiamiento a bajos costos con 13%
cada uno de ellos y el porcentaje restante acotd que esperaban las demas

caracteristicas pero en un porcentaje no representativo.

La cuarta y quinta pregunta que indagan lo que este segmento Entiende por calidad
de servicio y Cémo califica la calidad de servicio que recibe de la BVG, se obtuvo
respuestas muy variadas. Lo que se quiere lograr con la primera pregunta es
establecer un atributo o percepcion que identifique a los clientes con la BVG y
conocer que tan alejado o no se encuentra la institucion en el cumplimiento de ese
objetivo. Asi, Cumplimiento de los beneficios ofrecidos se lleva el mayor porcentaje
con un 39%, el 22% respondié Mantener Confiabilidad de la informacion y Cuidar
los intereses de los usuarios con 21%, el porcentaje restante indicd los otros
conceptos de Calidad de Servicios (Atencidn rapida del personal, Cordialidad del
personal, Otros). La otra pregunta en cambio nos permite cuantificar esta calidad y
establecer un Indice que al final del analisis se describe de una mejor manera su
importancia; los resultados dicen que el 39% la califico de Muy Buena, siendo este el
mayor porcentaje de los otras calificaciones (Buena — Regular — Mala - Muy Mala), y
esto puede convertirse en una fortaleza para la BVG ya que reafirma definitivamente
que el retraso de este mercado se debe a otras causas y no a un problema de mala

atencion.

La siguiente pregunta dice ¢ Cumplio la BVG con sus expectativas?, que quiere decir
si cumplieron con lo que se ofrecié mas lo que los clientes querian recibir. Cabe

resaltar que el 88% de todos los encuestados manifestaron que la institucion cubrio



sus expectativas y refuerza la pregunta de los beneficios ya que concuerdan entre los
ofrecidos y los esperados. Por tanto la BVG tiene que tomarlos muy en cuenta al

momento de definir planes de captacidn de nuevos mercados.

Preguntamos también ;A través de que medios se comunica con la BVG?, para
establecer porque medio se da el contacto entre la BVG y sus clientes y si este puede
causar problemas en el servicio que la institucion da. Planteamos 5 medios:
Comunicacion Telefonica, Comunicacion via Fax, Por medio de la Casa de Valores,
Internet y Visita a la BVG; siendo el de mayor preferencia el teléfono. Esto hace que
se deba poner un poco mas de énfasis en la promocién de los demas medios, siendo
por ejemplo el Internet en la actualidad un medio de mayor trascendencia y

cobertura.

Al preguntarles respecto a las Restricciones de los clientes para trabajar con la BVG,
se tenian 4 alternativas, pero el 57% de los encuestados acotaron que no tenian
restricciones al momento de trabajar con la BVG, seguido de la Dificultad para la
negociacion en un 12% y las demas alternativas con un minimo porcentaje.

Respecto a la agilidad para realizar los tramites dentro de la BVG, la escala de
calificacion era de Muy Agil, Agil, Poco Agil, Nada Agil. 74% mencioné que eran
Agiles tomando en consideracion las otras alternativas determina una escala de
satisfaccion en el rango de Poco Agil con 6.97% lo cual dista ain con mas de dos
puntos de la posicion de Muy Agil connotacion con lo cuél deberia ser calificada por

el tipo de negocios que se realizan por intermedio de la organizacion.

A continuacién presentamos los Indices que nos sirvieron para calificarlos dentro de
una escala de Percepcién Especifica sobre la Calidad, obteniendo en este caso 3
Indices: Indice de Calidad de Servicio 8.55, Indice de Cumplimiento de Expectativas
8.44 e Indice de Agilidad 6.97. Esto nos sirve pata formar un Perfil de Fortalezas y
Debilidades en donde sacamos un promedio de los Indices y una Desviacion
Estandar, que determina en que se convierte cada Indice. El primer y segundo Indice
son Fortalezas Alta y Baja respectivamente y que el tercer Indice es una Debilidad
Baja, por lo que la BVG debe emprender las acciones necesarias para aprovechar y

corregir estos resultados.

IMAGEN .- Clientes Externos



La primera pregunta dentro del cuestionario de clientes externos para calificar la
imagen de la BVG es la No. 19 sobre el grado de confianza que tienen sobre esta
para lo cual los clientes externos mostraron un alto nivel de confianza con respecto
a la BVG respondiendo un 97% que si_confian en la BVG, lo que es muy
beneficioso pues se puede inferir que la BVG se proyecta como entidad confiable
tomando en consideracion a aquellos que ya no trabajan con ella, que también

fueron tomados en cuenta para nuestra investigacion.

Otra pregunta importante sobre el tema es la No.20 donde buscamos conocer el
grado de confianza en la tecnologia de la BVG y donde aplicamos los indices de
confianza; en la cual los clientes externos califican como "Muy alta en un 23% la
confianza que tienen en la tecnologia de la BVG y asi mismo un 62% califican su

confianza en ésta como ""Alta", dejando un 15% a calificarse como Media.

En la pregunta No. 21 también se mide el grado de satisfaccion de los productos y
servicios donde tenemos resultados de Muy Alta 25%, Alta 65%, Media 9%, Baja

1% y Muy Baja 0% del cual podemos analizar que en comparacion a cifras del afio
anterior aumento un pequefio porcentaje. Bueno lo cual significa que uno de cada
seis encuestados, mas de la mitad, cree en la buena administracion de esta

institucion.

Con la pregunta No. 22 respecto a la confianza que se tiene en los productos y
servicios notamos que mantiene un nivel Muy alto con 21% , Alto 66%, Medio 12%,

Bajo 1% y Muy Bajo 0% . Los productos mas utilizados son la Rueda a viva voz y

electrénica y Al Cierre, dejando a los demas productos una utilizacion casi nula. Por
lo tanto se recomienda analizar las necesidades de este sector para brindarles un

mejor servicio.

Los clientes externos en general al ser preguntados por qué medios conocieron a la
BVG respondieron en su mayoria que la conocieron por "Otros" rango en el que
ubicaron su propio trabajo o en la universidad en alguna charla dejando un margen
para periddicos con un 25% igual que para la pagina web con un 25% esta Gltima
aumento un poco mas que el afio pasado se debe esto al cambio de la pagina Web



que realizaron en el 2000 la cual como se ven en las encuestas ha tenido buena
acogida por los visitantes a esta.
IMAGEN Publico en General

Para este analisis del publico en general las preguntas del cuestionario que encierran
lo relacionado a imagen es la No. 7 donde tratamos de medir si conocen la BVG, es
decir el nivel de posicionamiento de la institucion y observamos que el 97% de los
encuestados del publico en general han oido mencionar algo acerca de la BVG o
tienen conocimiento sobre esta, que en comparacion con el afio anterior aumento un
punto relativamente, podremos inferir sobre esta respuesta al analizar que la imagen
actual de la BVG y su proyeccion hacia él publico en general se ha mantenido como

una entidad confiable ya que no pertenece al grupo de la debacle bancaria.

Con la pregunta No.8 del cuestionario buscamos saber a través de que medio de
comunicacion  conocié a la BVG y el resultado es el periodico con un 45%,
manteniéndose sin ninguna variante en relacion al afio pasado, dentro de lo menos
utilizado es el medio de la venta personal con un 8% que el doble del porcentaje del
afio pasado; El de Otros con un 32% que son conocidos 0 terceras personas.
También en comparacion a los datos del afio anterior la Pag. Web ha aumentado un
porcentaje considerable debido a que ahora por parte del publico en general tienen

mas acceso a medios tecnologicos como es el Internet.

En la pregunta No. 9 podemos observar que la calificacion de que la BVG es una
institucion bursatil confiable se mantiene en este nuevo afio por parte del publico en
general quien tiene esta imagen al no calificarla o clasificarla como parte del sistema
financiero ecuatoriano sino como una entidad independiente al dar oportunidades de
inversion y financiamiento a las empresas de nuestro pais a traves de la bolsa de

valores.

Con la pregunta No. 13 buscamos indices de confianza y donde el gran porcentaje
del pablico en general dio una respuesta positiva al reconocer en la BVG una

entidad bursatil confiable, conocida y respetada por el publico en general.



CONCLUSIONES

» Con estos resultados mas los obtenidos en todo el estudio podemos sugerir la
implementacion de Estrategias mas Ambiciosas respecto a la Calidad de Servicio
de la Bolsa de Valores de Guayaquil, que van a lograr que este pequefio mercado
en el pais pueda salir a flote.

» La idea inicial de este proyecto era darle un seguimiento continuo a esta
Investigacion, que es como una radiografia de lo que sucede realmente en el
Mercado de Valores, por lo que la BVG debe implementar un departamento 6

como en este caso solicitar una ayuda externa.

» Al determinar que los niveles de calidad de la BVG son buenos, estro deberia
servir para enfocar su campo de accion no solo en Quito y Guayaquil, sino en
Cuenca, Manta y Machala, que son mercados potenciales y dada las actuales

condiciones del pais la institucion deberia aprovechar el momento

» Con respecto a la imagen de la BVG trabajaremos con los atributos que da el
mercado, es decir: seguridad y solidez, servicios de informacion oportuna,

financiamiento a bajos costos , rapidez y agilidad.

» Implementar un plan de medios que ayude a difundir la cultura bursétil a traves
de la BVG.
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