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1. INTRODUCCION

Es un grupo financiero fundado en Ecuador en 1906,
comprometido con el desarrollo de los paises en los que opera y de sus habitantes.
Cuenta con una posicion de liderazgo en el mercado ecuatoriano, donde es la
mayor institucion bancaria y tiene presencia también en Per(, Colombia, Panama,

Espafia y Miami.

El Banco es una institucion de tipo financiero
realizando labores de intermediacién financiera, recibiendo dinero de agentes
econodmicos (depdsitos) para otorgar en préstamos a otros agentes econémicos
(créditos) y generar un beneficio adicional sobre la inversion, el proposito de
Banco Pichincha es inspirar y retribuir confianza, a través de la oferta de
productos y servicios bancarios, en los cuales podemos mencionar: cuentas de
ahorro, corrientes, ahorro programado, inversiones, créditos, tarjetas de crédito,
ademas servicios de: giros, transferencias nacionales e internacionales, pagos, y
productos a terceros, tanto para los segmentos: personas, pymes, empresas y

microempresarios.

La trayectoria que ha mantenido Banco Pichincha, ha
logrado sea considerado como el mejor Banco del Ecuador, ademas de liderar el

ranking en el sistema financiero.

Una vez elaborada una pequefia resefia acerca de la
empresa que sera objeto de nuestro estudio, podemos mencionar que la

transformacion digital corresponde a uno de los retos mas importantes para el



sector financiero, el proceso de digitalizacion de la banca se ha visto impulsado de
forma repentina debido al cambio de modelos de negocios, y a pandemia del
COVID 19, lo cual ha disminuido la concurrencia de los clientes a oficinas, y el
contacto con el dinero fisicamente por temor al contagio, dando como resultado la
migracion transaccional a la banca electronica: Pagina Web, App Movil y

Billetera Mévil DeUna.

Banco Pichincha desea brindar una mejor
experiencia al cliente, a través de soluciones mas eficientes y oportunas, para ello
ha creado su Billetera Mévil DeUna, que corresponde a un nuevo sistema de
pagos y cobros interbancarios operado por BANRED es un servicio disponible
para teléfonos moviles que te permitiré realizar pagos y cobros de dinero de
manera inmediata a otros usuarios del servicio, sin embargo se necesita
incrementar el nimero de usuarios de la App, por lo cual el propdésito del presente
trabajo es disefiar estratégicas digitales, que nos permitan captar mas usuarios y
mejorar la usabilidad de los que ya disponen, generando una mayor migracion
transaccional, ademas que como empresa se debe tratar de conocer las emociones
y comportamientos de los clientes y que los mismos se sientan interpelados,
siendo uno de los grandes retos del sector financiero, después de la pérdida de
confianza en los bancos, y en un escenario en donde la competencia mantienen los

mismos productos y servicios con pocas o leves diferencias.



2. MATRIZ FODA

Dentro de nuestro presente proyecto podemos mencionar

nuestro analisis FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES

« BP, lider en el mercado en imagen, » Desconocimiento de sus empleados y
participacién, productos , y calidad de puntos de atencién sobre el uso y
servicios. manejo del App Billetera Mévil, vy,

« Cobertura a nivel nacional, alrededor de
260 agencias, 131 cajeros automaticos, vy
1700 puntos Pichincha Mi vecino. .
s Primera institucién financiera privada
en contar con su propia App Billetera
Movil. .

ANALISIS FODA

sus posibles inquietudes con el fin
de no perder usuarios.

Falta de promocion sobre el manejo
del App Billetera Mévil DeUna, en
todos los clientes del Banco.

Fallas tecnolégicas en las
plataformas digitales los cuales
pueden generar posibles desertores.




3. OBJETIVOS

GENERAL.:

1. Disefar un Plan Social Media Marketing para la empresa Banco
Pichincha, para incrementar el nimero de usuarios de la App Billetera Movil

DeUna.
ESPECIFICOS:

1. Aumentar la visibilidad de la marca tanto Facebook y Twitter.

2. Incrementar el tréfico a través de los Influencers, para lograr que mas usuarios se

descarguen la aplicacion.

3. Evaluar la efectividad y experiencia del cliente, mediante el canal YouTube y

campafas Email marketing.



4. INVESTIGACION DE MERCADO

ESTRUCTURA DEL

MERCADO

Banco Pichincha C. A. es lider en el sistema financiero
nacional ecuatoriano, con 26,7% de participacion en obligaciones con el publico y
25,8% en cartera de créditos. Las utilidades netas en 2019 alcanzaron $ 130,6

millones, representa un incremento de 9,1% respecto a las utilidades de 2018.

Banco Pichincha C. A. tiene calificacion AAA, la mas alta

otorgada.

EVOLUCION 2019

A diciembre de 2019 Banco Pichincha tiene $ 11,4 mil
millones de activos, alcanzando una participacion de mercado de 25,7% y, a pesar
de representar —0,37% menos que el afio anterior, sigue posicionandose como

lider en el sistema bancario.

Gréfico No.1 Participacion

Cartera por destino Depésitos por tipo
{PORCENTAJES) (PORCENTAJES)

Griaco 1 GriFco 2

Comercial: 40,2%

Monetarios: 28,9%

Consuma: 34,5%
Vivienda: 11,9%
Microcrédito: 13,3%

Ahorros: 36,6%
Plazo: 28,3%

Otros: 6,2%




Fuente: Memoria de Sostenibilidad BP.

El proyecto de transformacién del Banco Pichincha tiene
varios cambios nivel estratégico y estructural que permite otorgar una mejor
experiencia al cliente utilizando recursos tecnoldgicos mucho mas eficientes.
Dado esto la institucion ha realizado inversiones, para lograr cumplir el objetivo,

y para el 2019 se obtuvo el 67,8%.
CANAL TRANSACCIONAL APP

En 2019 mantiene un crecimiento de 50% digital y un
crecimiento transaccional de 72% comparado con 2018. Se desarroll6 la nueva
Banca mavil, sin proveedor externo, lo cual genera mayor efectividad en las

transacciones y agilidad en el proceso.

En 2020 se realiza el lanzamiento de la nueva App, el
objetivo de optimizar la experiencia del cliente, la misma dispone de buena
seguridad y bastante interactiva, para mejorar el nivel de transaccionalidad. La
Banca movil actual permite compartir el comprobante de transferencia y el
namero de cuenta, adicional al cliente se le permite comentar su experiencia y dar

sus comentarios.

CANAL TRANSACCIONAL WEB

La transaccionalidad incremento6 en un 36% mas a
diferencia del afio 2018, adicional se redisefio la banca web, la misma que estara

disponible como canal de comercializacion de productos en linea. El canal Web



esta disefiado para atraer usuarios que estén interesados en adquirir nuevos

productos del Banco.

El objetivo principal es mejorar el nivel de transacciones de
servicio, sin necesidad de que el cliente acuda a una oficina, optimizando

recursos.

CANAL CORRESPONSALES NO BANCARIOS (CNB)

En 2019 el canal CNB, se distribuyen equipos con pantalla

tactil, camara frontal y trasera, lector contacless, wifi, entre otras funcionalidades.

Con lo antes expuesto CNB, y con la optimizacion de
recursos, obtendremos migracion y fidelizacién; los CNB son aliados
estratégicos para migrar la transaccionalidad, por ello se increment6 los cupos,

y mas puntos de atencion.

POTENCIAL DE MERCADO

Un sistema financiero inclusivo significa contribuir a la
bancarizacion de las personas, con la finalidad de transaccionar, tener acceso a
cuentas de ahorro, créditos y tarjetas de crédito. La tecnologia es un buen motor
para flexibilizar las politicas y procesos financieros, con los cuales mas personas
puedan acceder al sistema financiero nacional formal. Las instituciones
financieras deben “reinventarse” simplificando procesos y contando con canales
accesibles y cercanos, dado que al momento el dinero fisico no desaparecera ain,

pero el Banco debe ir adaptandose a nuevas oportunidades.



El disefio de productos adecuados para nuestros clientes de
acuerdo a la segmentacion que maneja, sea personal, microempresas, y
empresarial, cada segmento debe tener productos acordes para evitar desercion y

terminen bancarizados por la competencia.



4.1.SEGMENTACION DE MERCADO

El nivel de bancarizacion ronda el 60% de la poblacion,
factores como: la pobreza, la geografia nacional, la densidad poblacional y el
desarrollo de los centros urbanos que tradicionalmente han dado pie a una
concentracion de los servicios bancarios. Esto ha traido como consecuencia que
en gran parte del territorio nacional no exista oferta de servicios bancarios o
sencillamente se encuentren muy distantes, lo que a su vez los hace mas dificil y

COStosos.

La banca reconoce que aun existen personas que no
pueden acceder a tener una cuenta de ahorro y poder transaccionar sin necesidad
de acudir a alguna agencia. En algunos sectores incluso se valida la presencia de
“prestamistas informales” que no presentan servicios formales y regulados por

una entidad, sin la posibilidad de poder transaccionar en banca electrénica.

BILLETERA MOVIL CONSTITUYE UNA ALTERNATIVA PARA

BANCARIZAR PERSONAS

La fortaleza de Banco Pichincha es la solvencia, la

participacién de mercado es del 30 %.



EVOLUCION DE LA BANCA

Es sumamente costoso mantener una oficina como
punto de contacto con cada cliente, por ello la idea, es que el cliente tenga
mayor accesibilidad de canales, tiendas, negocios pequefios, el Banco ha
buscado fortalecer algunas alianzas con farmacias, por ejemplo, que acceden

hacer retiros, depdsitos, transferencias y pagos.

Banco Pichincha tiene alrededor de 3 millones de clientes, y 1 millon mas

en, Peru, Colombia, Espafa y Miami.




MUESTRA

Formula para calcular el tamano
de

Zixp*q
=

e2

(1,96) *(1,96) *0,50*0,50

= 0.05*0.05

384 Encuestas

En donde:
N 3’000000
z 1,96
P 50%
Q 50%
e 5%

Z = nivel de confianza (1,96)
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada (50%)
Q = probabilidad de fracaso (50%)

e = error 5%

N= Numero de clientes 3000000

Total de Encuestas: 384 clientes.



4.2.COMPORTAMIENTO DE CONSUMIDORES Y USUARIQOS

El Banco tiene presencia en 24 provincias del pais,
brindando servicios bancarios a clientes y no clientes por medio de 9.136 puntos
de atencion desplegados estratégicamente entre agencias, cajeros automaticos y
Corresponsales No Bancarios (CNB) Mi Vecino. En 2019 instalaron 141 cajeros
automaticos y 96 quioscos; al cierre de 2019 llegamos a una red de 1.207 puntos y
con 250 agencias distribuidas a nivel nacional. Adicionalmente, estan los CNB Mi

Vecino, con una cobertura en todo el pais de 7.679 CNB.

Gracias a la confianza de los clientes, se han consolidado

como lideres del mercado de servicios bancarios.



4.3. TEST DE MERCADO

Para nuestro test de mercado, se ha utilizado la
herramienta Surveymonkey nos permite realizar encuestas personalizadas para
recopilar datos de forma sencilla y poder tomar decisiones sobre cualquier asunto.
Las encuestas se pueden enviar de manera electronica y posteriormente estudiar

todos los datos comodamente en nuestro ordenador.

La encuesta serd aplicada con el fin de medir el impacto
de la billetera moévil de Banco Pichincha, imagen, funcionamiento y penetracion
en el mercado, la encuesta es enviado a los dispositivos moviles de personas que

son clientes del Banco Pichincha, y corresponsales bancarios CNB.



4.4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Para conocer la visibilidad de la marca,
posicionamiento y percepcion del cliente se aplico la siguiente encuesta digital,

los resultados se presentan a continuacion:

¢Es la primera vez que visita el sitio web Banco Pichincha?

Gréfico No 2. Visitas Pagina Web.
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Fuente: E-encuesta

El 60% de los encuestaron contestaron que han visitado la pagina web

del Banco.

¢ Cudl es el RAZON motivo por el que visitd el sitio?

Graéfico No 3. Principal motivo visita

Minguna de las
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Fuente: E-encuestas



El 50% de los clientes indican que su principal motivo de visitar la pagina es
realizar Transferencias y Pagos, el 25% Apertura de Cuenta, el 17,50% Créditos,

y apenas el 7,50% visita la pagina para conocer acerca de la Billetera Movil BP.

¢ Sabia usted, que con el App Billetera Movil DeUna, puedes realizar
pagos y cobros sin la necesidad de efectivo, simplemente a través de un

codigo QR en tu celular inteligente?

Gréafico No 4. Conocimiento Producto
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Fuente: E-encuestas.

El 60% de los clientes encuestados afirman que conocen que la Billetera Movil
DeUna, funciona a través de un cddigo QR de un celular, para realizar pagos y

cobros, sin manejar efectivo.

¢ Cual es la probabilidad de que descargue el App Billetera Mévil?



Gréfico No 5. Probabilidad de descarga App
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Fuente: E-encuestas.

En cuanto a la probabilidad de descarga podemos mencionar que el 45% de los
clientes indican que es muy probable que se bajen la aplicacion, el 27,5% esta

como probable y el 25% no esta seguro de descargar adn el App.

¢Diganos qué tan sencillo le resulta transaccionar con el App Billetera
Movil ?

Graéfico No 6. Percepcion en transacciones

Muy sencillo
Sencillo
Promedio
Dificil

Muy dificil
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B
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Fuente: E-encuestas

De los clientes encuestados podemos mencionar que el 42,5% no lo ha realizado adn, y

un 30% en cambio indican que es muy sencillo.



¢Cual es su impresion general del App Billetera BP?

Gréfico No 7. Impresion general
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Fuente: E-encuestas
El 59,26% de clientes indican que el App es interactivo, el 57, 69% de facil

manejo, y agradable a la vista el 51, 85%.



¢ Recomendarias transaccionar a través de la Billetera Movil BP ?

Grafico No 8. Recomendacion

presene _
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Fuente: E-encuestas.
Entre el 92,11% es entre probable y muy probable que recomienden
transaccionar mediante el App, y apenas un 7,89% como improbable.
Sexo.

Grafico No 9. Sexo
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Fuente: E-encuestas.
Alrededor del 71,05% son de sexo femenino, y el 28,95% de sexo

masculino.



Qué edad tiene:

Grafico No 10. Edad
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Fuente: E-encuestas.
El 43,59% de los clientes tiene entre26 y 34 afios de edad.
Qué Red Social o Canal visita o utiliza mas:

Grafico No 11. Red social o canal
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Fuente: E-encuestas

La red social mas visitada es Facebook 53, 85%, seguido de Twitter.



5. ESTRATEGIAS Y TACTICAS

BP Diseriar un Plan Social Media Marketing
para empresa Banco Pichincha

Incrementar el nimero de usuarios del App Billetera Mévil DeUna

EVALUAR EFECTIVIDAD

AUMENTAR VISIBILIDAD DE INCREMENTAR
Y EXPERIENCIA
EL TRAFICO
LA MARCA aiiciaE

AUMENTAR EL 30% DE AUMENTAR UN 20% AUMENTAR EN 15% LA
LAS DESCARGAS DEL OE LA BASE DATOS/CON USABILIDAD DEL APP EN

APP LESD= ENML::E;“-T'M“ 3 LOS ULTIMOS 3 MESES

NEWSLETTER

ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
PROMOCION PROMOCION PROMOCION
CREAR ANUNCIOS
. FACEBOOK Y POST INFLUENCERS |[iSeaaa  ANUNCIOS EN
e EN TWITTER Rt

ESTRATEGIAS MARKETING ESTRATEGIAS MARKETING ESTRATEGIAS MARKETING
SEESARE CONTENIDOS CONTENIDOS
REALIZACION i CREAR NEWSLETTER

WEBINARS CON DISENOS

PERSONALIZADOS

=~

Metal: Aumentar la visibilidad de la marca en internet.

Objetivo SMART: Aumentar un 30% de las descargas del App en los Gltimos 6

Meses.

Estrategias y acciones para aumentar las descargas.

A) Estrategias de promocion
e Crear anuncios en Facebook.

e Crear post Twitter.


https://www.begoromero.com/crear-anuncios-facebook-ads/

B) Estrategia Marketing de contenidos

e Compartir contenido en Redes Sociales.

Tablal. Estrategias en Redes Sociales para aumentar visibilidad

Tactica/Estrategia SMM EMAIL CONTENT MOVIL
Anuncios Facebook XXX XX XXX X
Post en Twitter XXX XX XXX X

Meta 2: Obtener potenciales clientes (atraer trafico)

Objetivo SMART: Aumentar un 20% la base de datos con leads en los proximos

3 meses.

Estrategias y acciones para aumentar nuevos clientes.

Estrategias de promocion:
e Anuncios realizados por Influencers

A) Estrategia de Marketing - Contenidos:

e Realizaciéon -Webinars compartidos en Linkedin.

Tabla2. Estrategias en Anuncios para atraccion publico.

Tactica/Estrategia SMM EMAIL CONTENT MOVIL
Anuncios realizados por

Influencers XXX XX XX

Webinars en Linkedin XXX XX XX




Meta3: Evaluar efectividad y Experiencia del cliente.

Objetivo SMART: Aumentar en un 15% usabilidad del App en los dltimos 3
meses.

Estrategias para aumentar efectividad
A) Estrategias de promocion
e Anuncios en Youtube.
B) Estrategia de email marketing

e Crear Newsletter con disefios personalizados para enviar por email.

Tabla3. Estrategias Newsletter para evaluar experiencia del cliente.

Tactica/Estrategia SMM EMAIL CONTENT MOVIL

Anuncios en Youtube XXX XX XXX X

Newsletter Personalizado XX XXX XXX X




6. CONTROL Y SEGUIMIENTO

AUDITORIA SOCIAL MEDIA

BUSQUEDA ORGANICA

800 BOYLSTON STREET, SUITE 2475, BOSTON, MA 021599
—® SEMrusH

WWW SEMRUSH.COM

Blsqueda organica: Resumen Blsqueda de pago: Resumen
EC| pichincha.com EC | pichincha.com
3.5M TRAFICO 179 wirco
Ranking de SEMrush 10 Palabras clave 7 17%
Palabras clave 5.0K 0% Coste de trifico s4 -50%
Coste de trafico $560.2K 0%
Backlinks: Resumen Publicidad de display: Resumen
Drominio raiz: pichincha.com pichincha.com
3 7 . 5 KTOTAL DE BACKLINKS 1 . 7 KANUNCIOS TOTALES
Dominios de referencia 2K Editores TE
IPs de referencia 1K Anunciantes 5
Visitas Visitantes (nicos Paginas [ Visita Duracion media de visita Porcentaje de rebote
ene 2021 ene 2021 ene 2021 ene 2021 ene 2021

1K 496,54 % 1K +96,54% 2,50 25% 03:21 o5 50,00 % +50,00%



TRAFICO ORGANICO VS. DE PAGO

Trafico: Organico vs. de pago
pichincha.com | EC | Todo el tiempo

5.0M
2.5M W

e o o o
Jan'l? Jurt? Jan'18 Jurs Jan'19 Juris Jan'20 Jurzo Jan'21
-8~ Organico == De pago

Cenerado el 15 de February de 2021 Los datos del informe se obtuvieron de SEirush.com 2



KEYS WORDS

Trafico organico

Blsqueda organica: Palabras clave principales (5,936)

EC | pichincha.com

Palabra clave Pos. Volumen CPC (UsSD) Trafico
banco pichincha 1{1) 1,830,000 0.03 41.63%
—
internexo 1{1) 550,000 0.52 12.51%
o
internexo pichincha 1(1) 246,000 0.24 5.59%
|
internexo banco pichincha 1{1) 246,000 0.38 5.50%
|
pichincha 1(1) 201,000 0.03 4.57%
1
Tréfico de pago
Blsqueda de pago: Palabras clave principales (7)
EC| pichincha.com
Palabra clave Pos. Volumen CPC (USD) Trafico
cuenta de ahorros banco pichincha 1{1) 1,600 0.02 41.89%
—
www ahorrodetiempo com banco pichincha 1{1) 1,000 0.02 26.25%
—d
banco pichincha abrir cuenta 1{1) 320 0.16 8.37%
a
cuenta pichincha 1{1) 320 0.02 8.37%
a
cuenta virtual banco pichincha 1{1) 260 0.03 6.70%



ANUNCIOS BUSQUEDA

Anuncios de muestra (7)
EC| pichincha.com

Abre tu cuenta sin ir al banco - Activacién de cuenta inmediata
[ZE] cuentasimple.pichincha.com/cuentafahorros

No requiere depésito, ni documentos. Ingresa cualquier diay a
cualquier hora. Accede a canales digitales y ofertas exclusivas
de Banco Pichincha. Sin papeles.

Pichincha.com - Cuenta de ahorro
& https://cuentasimple.pichincha.com/

Sin Depdsito Inicial. Obtén tu cuenta de ahorros en linea, de
manera simple. Accede a canales digitales y ofertas exclusivas
de Banco Pichincha. Servicio 24/7. Cuenta en Linea. Ahorro de
tiempo. Sin papeles. Cajeros Automdticos. Tu cuenta en 3
pasos.

Cuenta de ahorro - pichincha.com
%] cuentasimple.pichincha.com/

Sin Depésito Inicial. Obtén tu cuenta de ahorros en linea, de
manera simple. Accede a canales digitales y ofertas exclusivas
de Banco Pichincha. Sin papeles. Tu cuenta en 3 pasos. Ahorro
de tiempo. Servicio 24/7. Cajeros Automaticos. Compras en
linea.

Abre tu cuenta sin ir al banco - Activacion de cuenta inmediata
Eﬂ cuentasimple.pichincha.com/cuenta/ahorros

Mo requiere depdsito, ni documentos. Ingresa cualquier diay a
cualquier hora. Accede a canales digitales y ofertas exclusivas
de Banco Pichincha. 5in depdsito inicial. Sin papeles. Ahorro de
tiempo. Cajeros Automaticos. Servicio 24/7. Cuenta en Linea.



VISIBILIDAD MARCA (ORGANICO)

Rastreo de posicion: Vision general

pichincha.com | Phone, Quito,Pichincha,Ecuador (Google) | Organic| Feb. 15, 2021

Rastreo de posicion: Vision general

pichincha.com | Phone, Quito,Pichincha,Ecuadaor (Google!
Visibilidad

0
59.26% 21

Esta métrica esta basadaenel CTRy
muestra la progresién de un dominio
dentro de los 100 primeros resultados de
Google. Cuanta mas visibilidad tienes,
mejor. Una visibilidad del 100% significa
que el dominio rastreado aparece en
primera posicidn para todas las palabras
clave de tu campania.



COMPETENCIA POR VISIBILIDAD.

Rastreo de posicion: Principales competidores
por visibilidad

pichincha.com | Phone, Quito,Pichincha,Ecuador {Google) | Organic | Feb., 15,

2021

Drominio Visibilidad «
pichincha.com 50.26% 0
bimo.ec 28.57T% 0

bancoguayaquil.com 3.42% 0



VISIBILIDAD POR POSICION

Rastreo de posicion: Palabras clave principales
por posiciones

pichincha.com | Phone, Quito,Pichincha,Ecuador {Coogle) | Organic | Feb. 15,
2021

Palabra clave Pos.* Visibilidad
billetera de una 10 25.00%
billetera banco pichincha 1 0 25.00%
billetera mdvil bimo 2 0 8.50%

aplicacion mévil 22 0 0.67%



SITIOWEB VS LA COMPETENCIA

Mide tu sitio web contra la competencia

Dominio raiz v Dominio raiz %

[ @ bancopichincha.com % l [ @ bancoguayaguilcom X l [ Competidor l [ Competidor ] I Competidor l
Dominio/URL Visitas Visitantes Gnicos Paginas / Visita Duracidn media de visita Porcentaje de rebote

@ bancopichincha.com 1K +96,54 % 1K +96,54 % 2,50 +25% 03:21 +4925% 50,00 % +50%

@ bancoguayaquil.com 1,20 -16,93 % 4402 K -12,61 % 4,05 +0,24 % 08:48 +0,19% 3478% +2,46 %



ELECCION REDES SOCIALES

La reputacion online es una de las labores més relevantes

ya que una mala reputacion de la marca nos podria significar la pérdida de clientes

y posicionamiento de nuestra marca.

Las redes sociales hoy en dia constituyen nuestra carta

de presentacion para buscar nuevos mercados, conocer a nuestros clientes y saber

cuales son sus gustos y preferencias.

Es importante saber:

e Qué dicen de nosotros
e CoOmo lo dicen

e Cuando lo dicen

e Donde lo dicen

Cada vez son maés las personas que interacttan en la pagina, por lo tanto, se debera

estar preparados para enfrentar comentarios de todo tipo por parte de los usuarios.

Por ello es importante medir el efecto que tienen estos comentarios en reputacion.

MARCA URL PLATAFORMA | COMENTARIO FECHA | SENTIMIENTO
BANCO

PICHINCHA | https://www.linkedin.com/company/banco-pichincha LINKEDIN Me gusta 1/2/2021
BANCO

PICHINCHA | https://www.facebook.com/BancoPichinchaEcuador FACEBOOK Bueno 14/1/2021 -
BANCO

PICHINCHA | https://twitter.com/BancoPichincha TWITTER Me gusta 9/2/2021
BANCO '
PICHINCHA | https://www.youtube.com/user/BancoPichinchaCA YOUTUBE Me encanta 20/12/2020

BANCO

PICHINCHA | https://www.instagram.com/bancopichincha INSTAGRAM Me gusta 16/2/2021

Dado este analisis que fue realizado en Redes sociales y canales,

podemos mencionar que nuestro principal enfoque sera en Youtube,



https://www.linkedin.com/company/banco-pichincha
https://www.facebook.com/BancoPichinchaEcuador
https://twitter.com/BancoPichincha
https://www.youtube.com/user/BancoPichinchaCA
https://www.instagram.com/bancopichincha

Twitter, Linkedin, y dado que en Facebook nuestra acogida no es la que

necesitamos pese a que tenemos muchos seguidores.

7. PRESUPUESTO Y METRICAS

HABILIDADES ESPECIFICAS (RECURSOS HUMANOS)

« ESTRATEGA: Lider del Departamento de Marketing.

+ CONTENT MARKETER: Persona experimentada en

crear contenido.

+ COORDINADOR DE MARKETING: Responsable

ejecucion de tacticas.

+ DISENADOR / DESARROLLADOR WEB: Mejora el

sitio y se adapta al usuario.

« DESARROLLADOR NUEVOS NEGOCIOS: Colabora
con el departamento para el manejo de prospectos y

traducirlos en ventas.

Adicional el Banco Pichincha cuenta con un equipo que se
encarga de la transformacion digital, en la cual se incluyen: Psic6logos,
Antrop6logos, que estudian el comportamiento social de las personas, y en este
caso de los clientes, sus gustos y preferencias, adicional a este equipo pertenecen:
Desarrollador Front End, Analitics Advanced, Scrum Master, Lead UX, Owned
Media y Expertos de Seguridad.

HERRAMIENTAS DIGITALES




Centro Digital Banco Pichincha, espacio de innovacion y reinvencion de productos,
servicios y estrategias de comercializacion digitales centradas en el cliente; con el
proposito de transformar la forma en que se hace Banca en el Ecuador y a su vez
impactar en el ecosistema académico ante la necesidad de nuevas capacidades y

conocimientos de cara a las nuevas tendencias mundiales.
Las herramientas a utilizar seran:
SEMRUSH

Es una herramienta disefiada para agilizar y facilitar las actividades de marketing
digital. Ofrece datos indispensables para trabajar el SEO, publicidad y estrategias

de generacion de enlaces al sitio web.

GOOGLE TRENDS

Google Trends es una herramienta de acceso libre y gratuito brindada por Google, que nos
va a permitir comparar la popularidad de busqueda de varias palabras o frases; de esta
manera conoceremos el nivel de busqueda de un determinado término (keyword)
durante un periodo de tiempo determinado, permitiéndote identificar las variaciones en
las busquedas en valores relativos basados en una escala de 0 a 100, donde 100
representa el punto mas alto en niveles de busquedas realizadas respecto a un término

o palabra clave.

e FACEBOOK

e TWITTER

e YOUTUBE



e LINKEDIN



PUBLICIDAD:

1. ¢A QUIEN NOS DIRIGIMOS?

Nos dirigimos a clientes del Banco gque actualmente no se han descargado la
aplicacion movil billetera Banco Pichincha, o que en su defecto se hayan descargado
y no utilicen de forma continua la aplicacion, para realizar pagos y cobros a través

de su teléfono celular.
2. ¢COMO CAPTAMOS ATENCION?

A través del disefio de estrategia y tacticas dadas para poner en marcha nuestro Plan
Social Media, para incrementar la descarga el App, con los anuncios y post en
Facebook y Twitter, pretendemos aumentar la visibilidad, mientras que con los
Influencers y realizacion de eventos como Webinars se pretende atraer al pablico, y
finalmente para aumentar la efectividad y una buena experiencia del usuario se

utilizara newsletter con envio de mensajes personalizados via correo electronico.

3. ¢HACIA DONDE QUEREMOS LLEGAR?
Incremento de las descargas de aplicacion de la Billetera Mévil Banco

Pichincha, y su transaccionalidad.



CONTENIDO

Durante las Gltimas décadas, el internet y la tecnologia han entrado en millones de
hogares, el uso masivo de las redes sociales ha hecho que aparezca un nuevo
profesional de la comunicacion: el community manager. Si tu empresa esté en
crecimiento o en proceso de formacion, este post te sera de mucha ayuda. ¢Por
que? La figura del community manager o CM es clave para conectar y crear

relaciones con tus audiencias. jAsi que empecemos!

Antes de ahondar en lo que hace un CM y por qué su trabajo es tan valioso de cara a

los publicos, vamos a descubrir quién es este personaje.

¢ Quién es el community manager?

Un community manager es un gestor de comunidades en internet. Su funcion es la de

ser el enlace permanente entre una empresa y sus audiencias en redes sociales.

¢Coémo lo hace?

Genera confianza y compromiso a través de la interaccion asertiva y constante;
traduciendo, en mensajes eficaces, la voz y el tono de la empresa para crear una

relacion fuerte con los usuarios.

¢ De qué se encarga el community manager y como su trabajo ayuda a entender

al usuario?

El trabajo del CM consiste en llevar a cabo acciones tacticas basadas en
estrategias previamente definidas por el Social Media Manager. Estas actividades
se ejecutan, basicamente, para construir y mantener una buena relacion con la

comunidad online.



. Construye y gestiona las comunidades

Cuando la organizacion decide tener presencia en redes sociales porque sus publicos

también lo estan, aparece el community manager para construir una comunidad de

seguidores.

2. Brinda atencién al cliente

Las redes sociales se han convertido en canales de comunicacion con alto trafico de
mensajes y consultas de los usuarios a negocios que les brindan servicios o
productos. Asi que ante este panorama, una de las actividades del community

manager es ser el primer eslabén en la cadena de atencion y servicio al cliente.

3. Monitorea y escucha activamente

En esta armoniosa pero intensa relacion, el community manager combina su
personalidad empatica con un oido fino y una gran habilidad para percibir las
emociones de los seguidores. Ademas, asi como en cualquier relacion,

monitorear que todo vaya viento en popa es un trabajo que no puede dejar pasar.

4. Envia feedback a otros equipos

El community tiene en sus manos la oportunidad de generar retroalimentacion a

otros equipos, dado que es el lazo que ata armoniosamente a la marca con su

audiencia.



MANTENIMIENTO

La Banca web y Banca movil: para los hijos de la globalizacion

El Bank of Scotland fue el primer banco en ofrecer servicios bancarios a través
de una conexion de television y teléfono para hacer transferencias y pagos,
siendo este sistema el padre de lo que conocemos hoy como Banca web.

El acceso remoto a los bancos, transacciones, pagos y muchos otros tramites
responde no solo a un proceso de globalizacion, sino también a las necesidades,
estilo de vida y formas de consumo de generaciones modernas. La vida de estos
nativos digitales va mucho mas rapido, por eso, buscan eficiencia, simplicidad y

agilidad.

¢ Qué paso en la historia para que aparecieran las apps de pagos y cobros?

Para comienzos de 2020, el 67% de la poblacion mundial ya tenia
un movil.

@ Los teléfonos maviles se usan 4 horas al dia por promedio.
| k‘l El internet se apodera del mundo.
@ El dinero en efectivo es cada vez menos utilizado.

Los comercios necesitan realizar cobros de forma rapida y segura.




{0

Es muy incémodo llevar monedas.

Las aplicaciones de pagos y cobros: ni monedero ni cartera

Este 2020, la pandemia del Covid-19 provoco un crecimiento exponencial del

comercio electrénico. El distanciamiento social y las medidas de bioseguridad nos han

hecho migrar mas rapido a los pagos y cobros a través de aplicaciones moviles.

Un ejemplo es Deuna! que nacié con el respaldo de Banco Pichincha y que puede

favorecer la inclusién financiera y también la innovacion en las tiendas de toda la

vida.

iEn Ecuador, aplicaciones de pagos y cobros como Deuna! facilitan los pagos entre

clientes y pequefios comercios. Para sus duefios, es facil cobrar desde un centavo y

sin preocuparse por el vuelto; para los clientes ya no es necesario rebuscar los

sueltos. jLa tecnologia ha avanzado tanto que sin internet y escaneando un codigo QR

0 escogiendo un contacto de tu teléfono es posible cobrar y pagar al instante con Deuna!

no gasta tus megas y cuenta con la confianza de Banco Pichincha.

DETALLE DE PRESUPUESTO

Tabla. 4. Presupuesto

TOTAL

Items Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | ANUAL
Publicidad 500,00 500,00 600,00 500,00 500,00 600,00 | 3200,00
Recursos Humanos | 7500,00| 7500,00| 7500,00| 7500,00| 7500,00| 7500,00 | 45000,00



https://deuna.app/?utm_source=pichinchacom&utm_medium=referral&utm_content=post_mediosdepago

Herramientas

Digitales 300,00| 400,00/ 400,00/ 300,00/ 300,00/ 400,00/ 2100,00
Contenido 1000,00| 1000,00| 1000,00| 1000,00| 1000,00| 1000,00| 6000,00
Mantenimiento 2000,00 | 2000,00| 2000,00| 2000,00| 2000,00| 2000,00 | 12000,00
TOTAL 11300,00 | 11400,00 | 11500,00 | 11300,00 | 11300,00 | 11500,00 | 68300,00

Fuente: Autora




MEDICIONES KPIS

1. METRICAS PARA FACEBOOK.

Captacion de audiencia:
o Total de “Me gusta” de la campafa: se trata del numero de fans que
tenemos.


https://artyco.com/wp-content/uploads/2018/05/Facebook.jpg

Sobre el contenido y la Interaccién de este con los usuarios:
e Alcance — este dato indica a cuantas personas nos siguen en Facebook.

= Banco Pichincha @ Ib

Servicio financiero
Te gusta

EETEEETN ¢ -

www.pichincha.com
A Patty, Maité, Katty y 993.052
personas mas les gusta esto

La pagina en Facebook tiene alrededor de 993.052 les gusta la pagina.



o Likes en las publicaciones de la fan page.

Inicio Publicaciones Videos Fotos Infori

Perfil del community manager
perfecto para cualquier empresa

PICHINCHA.COM
iAsi trabaja el CM en su dia adia! | Mas informacién

s

OO 362 102 comentarios 33 veces compartido
En lo referente a Publicaciones podemos observar que mantiene alrededor de 362
personas que les gusta la publicacion, hay 102 comentarios y 33 veces ha sido

compartida la misma.



o Comentarios a las publicaciones.

4 Publicacién de Banco Pichincha oo

- i,
* Nancy Torres
Disculpe una pregunta que requisitos

necesito para adquirir una
tarjeta ??..gracias

3sem Megusta Responder

T Banco Pichincha respondio - 1 respuesta

t’ Daysi Cuenca
Buenos dias como puedo revisar si
esta activa mi numero de cuenta

3sem Megusta Responder

7 Banco Pichincha respondié - 5 respuestas

@ Naomi Mendoza De Pineda
Buen dia quisiera saber que tiempo
demora en enviar la tarjeta, abri
cuenta corriente ayer via online.

3sem Megusta Responder

T Banco Pichincha respondié - 1 respuesta

Q Mariana Chele
\ Hola deseo in credito

Mediante la imagen podemos observar que al momento que lanzamos una
publicacion los usuarios hacen notar su interés por atencion y solicitan
informacion en cuanto a cuentas de ahorro, prestamos o tarjetas de crédito, lo cual
es bueno ya que denota que podrian convertirse en clientes potenciales, los
mismos que a través del funnel de ventas han sido atraidos hasta esta pagina para

convertirlos en seguidores.



e Veces que ha sido compartido.

Inicio Publicaciones Videos Fotos Infori

= Banco Pichincha @
15 de oct. de 2020 - Q

E En 2009 vio la luz nuestra primera app de
Banca Movil. Hoy superamos el MILLON de
usuarios que hacen transacciones en... Ver mas

Tenemos

#UnMillonDeRazones
para seguir innovando

% BANCo
PICHINCHA

OO 558 211 comentarios 101 veces compartido

En esta publicacion podemos mencionar que se ha compartido 101 veces, la misma
fue realizada en octubre 2020, mencionando que la Banca mdvil tiene alrededor
de #UnMillonDeRazones o clientes que se han descargado la aplicacion, sin
embargo en la pagina vemos que no existe la misma publicidad para la Billetera

movil De Una.



o Usuarios que interactGan, suma todos los usuarios que hacen “like”, comentan,

hacen clic en las publicaciones.

Fotos Informacion Comunidad Eventos

993 mil 1 mill.

Total de Me gusta Total de seguidores

Fotos Informacion Comunidad Eventos

Fans destacados

Con esta insignia puedes destacarte entre el resto de
las personas de la pagina. Conviértete en fan
destacado al ser una de las personas mas activas en
la pagina.

Wmr Epiko Raps @

Fan destacado desde hace un ano

Jeison Perlaza Calero @

Fan destacado desde hace un ano

Samira Julieth @

Fan destacado desde hace un ano

La pagina cuenta con 1 mill de seguidores y 993 personas les gusta esta pagina,

adicional mantiene Fans destacados.



e Publicaciones con mas interaccion.

Inicio Publicaciones Videos Fotos Infori

5 malos habitos financieros
a eliminar de tu vida

I\ =
IR\ )

PICHINCHA.COM

A . Mas informacion
Di adi6s a estas practicas [J [

O 555 89 comentarios 122 veces compartido

La presente corresponde a una de las publicaciones con mayor acogida, la cual
brinda consejos sobre educacion financiera, y tiene 555 me gusta, 89

comentarios y 122 veces fue compartido.



2. METRICAS PARATWITTER.

En Twitter validamos, sobre captacién de audiencia:
o Total de seguidores del perfil.

21l CLARO = ;
- S aSumarjuntos i

€

&8
|5 A

. |

Banco Pichincha @
@BancoPichincha

Canal oficial de Banco Pichincha, principal
entidad financiera de Ecuador con 114 ahos de
historia. Atendemos sus consultas de lunes a
domingo.

© Ecuador ($ pichincha.com
@ Fecha de nacimiento 11 de abril

Se unié en abril de 2010
3.492 Siguiendo 405.432 Seguidores

Cuenta con alrededor de 405.432 seguidores


https://artyco.com/wp-content/uploads/2018/05/TWITTER.jpg

Sobre el contenido y la Interaccién de este con los usuarios:
o Retuits y Menciones.

= Banco Pichincha @ @Banco... -1d

Comunicado oficial

Estamos comprometidos con proteger la privacidad de los datos de nuestros clientes. Conocemos que
hubo un acceso no autorizado a los sistemas de un proveedor que presta servicios de mercadeo del
programa Pichincha Miles. Con relacién a esta filtracién de informacidn, y basados en una extensiva

ién, no hemos encontrado evidencia de afectacion o acceso a los sistemas del Banco y, por
tanto, la seguridad de los recursos financieros de nuestros clientes no esta comprometida

Sabemos que, a través de un correo electrénico fraudulento, el atacante envia comunicaciones en
nombre de Banco Pichincha a algunos clientes de dicho programa con el fin de obtener informacién
necesaria para realizar transacciones llegitimas. Recordamos a nuestros clientes que nunca solicitamos
datos sensibles como: usuarios, contrasefas, datos de tarfetas o cuentas, a través de teléfono, correo
electrénico, redes socfales o mensajes de texto

Estamos tomando medidas para prevenir y mitigar este tipo de situacionesrelaclonadas con elmanejo de
datos por parte de nuestros proveedores. Entendemos y compartimos la preocupacién de las personas
cuya informacién hubiere sido expuesta, y les ratificamos nuestro compromiso con su seguridad.

= BANCO
PICHINCHA

Q) 225 11535 Q) 729 il

En Post, mantiene alrededor de 225 comentarios, y 535 veces ha sido Re-
Tweetuiteado, sin embargo, el presente corresponde a un comunicado oficial que
el Banco realiza a sus clientes, pero en otras publicaciones podemos ver que no

tiene gran acogida la pagina, de acuerdo a los post publicados.



< Banco Pichincha
79.208 Tweets

Tweets Tweets y respuestas Multimedia

Banco Pichincha @ @B... -22/1/21

A iOJO con los retiros de altas sumas
de dinero! Aprende como operan los
sacapintas y como protegerte de ellos
en este post de nuestro blog
#HablemosEnConfianza.
#PichinchaSeguridad

DS

Hablemos en confianza
www.pichincha.com/portal/blog

Lee mas informacion aqui (.
pichincha.com

O 23 148 Q150 i

Los Post que tienen una mayor visibilidad son siempre los de educacion financiera,
aunqgue la mayoria también se debe analizar los comentarios tanto positivos como

negativos.



3. METRICAS PARA YOUTUBE.

Relacionadas con la captacién de audiencia:
o Total de Suscriptores.

| A SR
& Gracias'por LA

'?#SUmarJuntqs @\ ?

&0

= Banco Pichincha
172.000 suscriptores

v INICIO VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES MAS INFORMACION >

En Youtube se tiene alrededor de 172 mil suscriptores.


https://artyco.com/wp-content/uploads/2018/05/YOUTUBE.jpg

Sobre el contenido y la Interaccién de este con los usuarios:
e Reproducciones.

= DVYoulube* banco pichincha

Il » 9 oo03/014

#ElegirEsLaRecompensa
Tus millas de Pichincha Miles valen mas

377.029 visualizaciones + 14 dic 2020 ifp 53 @129 ) COMPARTIR =i GUARDAR

La presente reproduccion ha sido visualizada por alrededor de 377.029 suscriptores
o visitantes del canal YouTube, con fecha 14 diciembre 2020, sin embargo, en los
me gusta tiene apenas 53 y no me gusta 29, lo cual significa que los usuarios aun

no estan del todo contentos con nuestra publicaciones y videos.



e Me gustay No Me gusta.

= DVYouTube™ | banco pichincha

Pl o o016/2:19

spOnsOr: #tiposdeahorradores

12.047.562 visualizaciones * 5 mar 2017 ifp 120487 @1 4244 4 COMPARTIR =y GUARDAR

Alrededor de 120.487 personas les gusto la publicacién que el Banco Pichincha
en el afio 2017, utilizando Influencers ecuatorianos que pertenecen al equipo

de Enchufe TV.



e Comentarios

= DVYoulube™ banco pichincha

37 comentarios = ORDENARPOR

Vas a comentar de forma pudblica como veronica merchan

i ' RESPONDER

lilith vero hace 9 meses
Gracias

i §' RESPONDER

micaela samaniego hace 10 meses

Jose Chiliquinga hace 2 meses
Muchas gracias amigo ¢&

Gracias por el video, es el (nico que explica claro como se debe hacer!!!

i &' RESPONDER

~ Verrespuesta de José Cobefia

!J Laura Roman Aguilar hace 9 meses
3 Muchas gracias me salvo de salir.

i §' RESPONDER

~ Ver respuesta de José Cobeiia

Ines Chilan hace 8 meses
muchas gracias
i §' RESPONDER

~ \erraennacta da lneé Cnhafia

En cuanto a los comentarios que dejan en el canal, son realmente muy pocos, de
hecho, este es el video que mas comentarios tiene, sin embargo el mismo no
pertenece a un video hecho por el Banco, sino a una persona que tiene su canal en
YouTube y que ensefia como realizar transferencias y pagos a la audiencia a

través de las diferentes plataformas tecnoldgicas.



METRICAS Y KPISPARAEL OBJETIVO DE ATENCION AL CLIENTE.

En conveniente medir el grado de compromiso de los
usuarios con tu marca, de forma manual estableceremos la siguiente
métrica.

Cuenta los comentarios entre los positivos y negativos

y realiza la siguiente formula:

COMPROMISO = [Comentarios positivos —
Comentarios negativos] / Total de Comentarios. Multiplicaremos por 100
para obtener el porcentaje.

65-20 = 45/ 85 * 100 =52,94%

En este caso el 52,94% reporta compromiso con la
marca, mientras mayor sea el porcentaje mayor sera el compromiso de la

marca.



8. CONCLUSIONES

En el presente proyecto podemos mencionar las siguientes conclusiones:

1. Las redes sociales son para el Banco, una herramienta para llegar al
publico y conseguir maximizar las ventas y generar mayor confianza
para. Actualmente, la mayoria de las empresas y marcas cuentan con
presencia en las redes sociales, por lo cual, no contar con esta puede
dejar un margen de desventaja increible, pero no solo se trata de publicar
contenidos diariamente, sino de contar con un buen plan de Social Media
Marketing que permita crecer diariamente.

2. Segun nuestra encuesta aplicada y el andlisis de las paginas tanto en
Facebook como Twitter podemos concluir que: las redes sociales
mencionadas son la mejor opcidn para visibilizar nuestra marca, y con la
creacion de post, se dard a conocer la Billetera Movil Banco Pichincha a
todos los clientes y no clientes.

3. Los Influencers son una excelente estratégica de promocion para el
incremento de trafico, en este caso lo realizaremos tanto en Lindekin con
Webinars para que mas usuarios se descarguen la aplicacion.

4. Se evalua que el canal de YouTube no tiene la acogida que se necesita, y
se puede lograr una mejora con el lanzamiento (anuncios) y tutoriales de
aprende a transaccionar con la billetera, esto permitira mayor usabilidad

de la app en el tiempo establecido.



Tabla 5. Objetivos, Estratégicas Tacticas y Conclusiones

OBIJETIVO |ESTRATEGIA TACTICA CONCLUSION
EL 53,85%
utiliza la a
Aumentar red social
visibilidad Facebooky
marca en Re.des Anuncios Facebook y Twitter |un 17,95%
Sociales -
un 30% en 6 Twitter, y
meses. Facebook
contiene 1
millén de
seguidores
YouTube
tiene
alrededor de
Incrementar 172 "_‘”
el trafico en . suscriptores,
un 20% en 3 Influencers Webinars y cuando han
meses. utilizado un
Influencers
alrededor de
120.487 les
gusto la
publicacion.
Evaluar
efectividad
y
experiencia Canales Anuncios en YouTube
cliente, con campana de email marketing El 52,94%
un 15% de reporta
usabilidad compromiso
del App. con la marca.

Fuente: La Autora
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10. ANEXOS

Plantilla de comentarios de sitios web
1. ;Es la primera vez que visita el sitio web Banco Pichincha?

o Si

 No

2. ;Cudl es el PRINCIPAL motivo por el que visito el sitio?

o Apertura de Cuenta de Ahorro
© Ofertas de Crédito
© Transferencias y Pagos

C Billetera Movil Banco Pichincha

3. ;Sabia usted, que con el App Billetera Movil DeUna,
puedes realizar pagos y cobros sin la necesidad de efectivo,
simplemente a través de un cédigo QR en tu celular

inteligente?

C si



4. ;/Cudl es la probabilidad de que descargue el App Billetera

Movil DeUna?

2 Muy probable
© Probable
“N

0 estoy seguro

2 Improbable

5. Diganos qué tan sencillo le resulta transaccionar con el

App Billetera Movil DeUna?

2 Muy sencillo
© Sencillo
Promedio
© Dificil

© Muy dificil

No lo he realizado atin



6. ;Cual es su impresion general del App Billetera
Movil?

No supera mis expectativas Cumple con mis expectativas Supera mis expectativas

Interactivo
Facil Manejo
Agradable a la vista

No lo he descargado
aun

o O 00
CRICHONE
o O 00

7. (.Recomendarias transaccionar a través de la

Billetera Movil BP ?

Muy probable

probable

improbable

Muy improbable

8. Sexo

HOMBRE

MUJER



9. Qué edad tiene:

De18 a 28 afios
De 26 a 34 afios
De 35 a 44 afios
De 45 a 54 afios

De 55 & 64 afios

Més de 65 afios

10. Qué Red Social o Canal visita o utiliza mas:

© Facebook
© Twitter
Instagram
© Linkedin

Youtube

Snatchap



