UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
L Universidad Catélica de Loja

ESCUELA DE BANCA'Y FINANZAS

MODALIDAD ABIERTAY A DISTANCIA

“Preferencias en el uso de productos y servicios Financieros que
ofrecen las instituciones del Sistema Financiero regulado
ecuatoriano. Ano 2011”

Plaza: Ambato

Trabajo de fin de carrera previa a la obtencion del Titulo
de Ingeniero en Administraciéon en Banca y Finanzas.

Autores:

Garcia Prias Renata Elisa
Chacoén Cobo Ana Patricia
Aguirre Jordan Mario Orlando

Director:

Ing. Landacay Torres Mireya del Cisne

AMBATO — ECUADOR

2011




CERTIFICACION DEL DIRECTOR DE TESIS

Ing. Mireya del Cisne Landacay Torres
DOCENTE DE LA ESCUELA DE BANCA Y FINANZAS

CERTIFICA:

Que el presente trabajo realizado por los estudiantes Renata Elisa Garcia Prias, Ana
Patricia Chacon Cobo y Mario Orlando Jordan Aguirre, ha sido orientado y revisado

durante su ejecucion, por lo tanto autorizo su presentacion.

Loja, enero del 2012



CESION DE DERECHOS

Nosotros (as), RENATA ELISA GARCIA PRIAS, ANA PATRICIA CHACON COBO,
MARIO ORLANDO AGUIRRE JORDAN declaramos ser autores del presente trabajo
y eximimos expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus
representantes legales de posibles reclamos o acciones legales.

Adicionalmente declaramos conocer y aceptar la disposicién del Art.67 del Estatuto
Organico de la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente
textualmente dice: “Forman parte del Patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que
realicen a través, o con el apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de

la Universidad”.

Renata Elisa Garcia Prias Ana Patricia Chacon Cobo

Mario Orlando Aguirre Jordan



AUTORIA

Las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el presente trabajo,
son de exclusiva responsabilidad de los autores.

Renata Elisa Garcia Prias Ana Patricia Chacon Cobo

Mario Orlando Aguirre Jordan



DEDICATORIA

A mi Dios por estar siempre presente en mi vida
y seguir cumpliendo con mis objetivos.

A mis hijos Salome y Renato que son mi
soporte, alegria, esfuerzo y continuo desafio en
mi andar.

A mi madre por ser el ejemplo de lucha, entrega
y carifio.

Renata Elisa Garcia Prias.

Elevo a Dios una oracion de agradecimiento por
permitirme culminar con éxito esta etapa
importante en mi vida profesional.

Dedico este esfuerzo a mis padres Gustavo y
Magdalena, que durante su vida fueron modelo
a seguir y con mucho amor y entrega supieron
inculcarme deseos de superacion.

Ana Patricia Chacén Cobo.

Con especial carifio, dedico este trabajo a mi madre
Martha, que siempre estuvo pendiente de mis
estudios y me inculcé el principio de la superacién,
a mi padre Gonzalo, ejemplo de toda la vida, a mi
hermano Patricio que se me adelant6 en el titulo y
supo guiarme y ayudarme en detalles grandes y
pequefos, a mis hermanos Christian, Daniel, Marco

y a mi novia Gaby.

Mario Orlando Aguirre Jordan



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Técnica Particular de Loja por permitirnos realizar nuestros estudios

profesionales, a través de la Educacion a Distancia.

A los Docentes Universitarios Ing. Miguel Angel Pefiarreta Quezada, Ing. Viviana del
Cisne Espinoza Loaiza y a nuestra Directora de Tesis Ing. Mireya del Cisne
Landacay Torres por su invaluable colaboracion al proporcionar toda la informacion

necesaria para desarrollar el presente trabajo de investigacion.

Finalmente agradecemos a todas las personas que de una u otra manera

colaboraron con nosotros hasta la culminacién de nuestro trabajo.

Renata Elisa Garcia Prias Ana Patricia Chacon Cobo

Mario Orlando Aguirre Jordan

vi



INDICE DE CONTENIDOS

RESUMEN EJECUTIVO
INTRODUCCION

CAPITULO |
1.

11
111
1.1.2
1.13
1.2
121
1211
1.2.1.2
1.2.1.3
1.2.2
1221
1.2.2.2
1.2.2.3
1.2.3
1.23.1
1.2.3.2
1.2.3.3
124
1.24.1
1.24.2
1.24.3
1.3
13.1

1.3.2
133

vii

XV

EL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO: BREVE DESCRIPCION

Y CARACTERIZACION

Ley general de instituciones financieras
Definiciéon

Organos rectores del sistema financiero
Alcance y regulaciones

Estructura sistema financiero ecuatoriano
Banca Privada

Definiciones béasicas

Caracterizacion de la banca ecuatoriana
Productos y servicios financieros
Cooperativismo

Definiciones béasicas

Cooperativismo en el Ecuador

Productos y servicios

El Mutualismo

Definiciones béasicas

El Mutualismo en el Ecuador

Productos y servicios

La banca publica

Definiciones basicas

La banca publica en el Ecuador

Productos y servicios

Tendencias actuales de productos y servicios financieros
La importancia de la web 2.0 y la tecnologia en los productos
y servicios financieros

Canales de provisidon de servicios financieros

Los retos futuros de productos y servicios financieros

viii

© ©O© O W W W W N N - -

o N T i ~ o S S N
® g oo~ ®Www NN R

21
22
23



CAPITULO Il

2.1
2.2
221
222
2.3
231
2.3.2
2.4
241
2.4.2

CAPITULO Il

3.1

3.1.1
3.1.2
3.2

3.21
3.2.3

ANALISIS SITUACIONAL DEL SISTEMA FINANCIERO
ECUATORIANO. UNA PERSPECTIVA DESDE LA OFERTA
POR PLAZA

El sistema financiero local

Evolutivo de captacion

Por tipo de deposito

Por subsistema

Evolutivo de colocaciones

Por tipo de cartera

Por subsistema

Productos y servicios financieros. Tipos y costos
Por institucion financiera

Por subsistema

ACCESO Y PREFERENCIA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS. UNA PERSPECTIVA DESDE LA DEMANDA

Factores que influyen en la preferencia de productos y
servicios financieros

Estudio comparativo entre tipos de Subsistema
Estudio comparativo entre productos y servicios

La comunicacioén con el cliente y servicio al cliente
Comunicacion con el cliente

Servicio al cliente

22
25
25
28
34
36
38
39
43
46

64
78
84
104
104
117



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1 Conclusiones 137

2 Recomendaciones 139



INDICE DE GRAFICOS

Gréfico No.1 :
Gréfico No.2:
Gréfico No.3 :
Gréfico No.4 :
Gréfico No.5 :
Gréfico No.6 :
Gréfico No.7 :
Gréfico No.8 :
Gréfico No.9 :
Gréfico No.10

Gréfico No.11:
Gréfico No.12:
Gréfico No.13:
Gréfico No.14:
Gréfico No.15:
Gréfico No.16:
Gréfico No.17:
Gréfico No.18:
Gréfico No.19:
Gréfico No.20:
Gréfico No.21:
Gréfico No.22:
Gréfico No.23:
Gréfico No.24:
Gréfico No.25:
Gréfico No.26:
Gréfico No.27:
Gréfico No.28:
Gréfico No.29:
Gréfico No.30:
Gréfico No.31:
Gréfico No.32:
Gréfico No.33:

Depositos de Ahorros

Depositos monetarios

Depoésitos a plazo

Evolucion de la Cartera Bruta

Colocacion por tipo de cartera

Cartera Bruta por Subsistemas 2009

Cartera Bruta por Subsistemas 2010

Cartera Bruta por Subsistemas 2011

Total de clientes en la Provincia de Tungurahua

: Promedio de edad del total de clientes

Porcentaje del total de clientes segin sexo

Nivel de preparacion del total de clientes

Situacion laboral de clientes

Razones de preferencia a bancos opcion uno
Razones de preferencia a bancos opcién dos
Razones de preferencia a bancos opcion tres
Razones de preferencia a bancos opcion cuatro
Razones de preferencia a las cooperativas opcion uno
Razones de preferencia a las cooperativas opcion dos
Razones de preferencia a las mutualistas opcién uno
Razones de preferencia a las mutualistas opcion dos
Razones de preferencia sociedades financieras opcion uno
Razones de preferencia sociedades financieras opcion dos
Razones de preferencia a la banca publica

Razones para tener cuenta correo electronico

Mejoras que los clientes esperan de entidad bancaria
N6mina de Bancos en orden de preferencia

Nomina de Cooperativas en orden de preferencia
Soc. Financieras de preferencias de los clientes
Mutualista de preferencias de los clientes

Banca Publica de preferencias de los clientes
Principales razones de clientes que prefieren Entidad Bancaria

Productos financieros de bancos opcion uno

Xi

25
26
27
35
36
37
37
38
59
60
61
62
63
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
81
82
83
84
85



Gréfico No.34:
Gréfico No.35:
Gréfico No.36:
Gréfico No.37:
Gréfico No.38:
Gréfico No.39:
Gréfico No.40:
Gréfico No.41:
Gréfico No.42:
Gréfico No.43:
Gréfico No.44:
Gréfico No.45:
Gréfico No.46:
Gréfico No.47:
Gréfico No.48:
Gréfico No.49:
Gréfico No.50:
Gréfico No.51:
Gréfico No.52:
Gréfico No.53:
Gréfico No.54:
Gréfico No.55:
Gréfico No.56:
Gréfico No.57:
Gréfico No.58:
Gréfico No.59:
Gréfico No.60:
Gréfico No.61:
Gréfico No.62:
Gréfico No0.63:
Gréfico No.64:
Gréfico No.65:
Gréfico No.66:
Gréfico No.67:
Gréfico No.68:

Productos financieros de bancos opcion dos

Servicios financieros de bancos opcion uno

Servicios financieros de bancos opcion dos

Productos financieros de cooperativas opcién uno
Productos financieros de cooperativas opcion dos
Servicios financieros de cooperativas

Productos financieros de mutualistas opcién uno
Productos financieros de mutualistas opcion dos

Servicios financieros de mutualistas opcién uno

Servicios financieros de mutualistas opcion dos

Productos financieros Sociedades Financieras opcion uno
Productos financieros Sociedades Financieras opcion dos
Servicios financieros Sociedades Financieras opcién uno
Productos financieros Sociedades Financieras opcién dos
Productos financieros Banca Publica opcion uno
Productos financieros Banca Publica opcién dos
Servicios financieros Banca Publica opcion uno

Servicios financieros Banca Publica opcién dos

Canales de comunicacion banco — cliente opcién uno
Canales de comunicacion banco — cliente opcién dos
Canales de comunicacion banco — cliente opcion tres
Canales de comunicacién cooperativa — cliente opcion uno
Canales de comunicacién cooperativa — cliente opcién dos
Canales de comunicacién cooperativa — cliente opcion tres
Canales de comunicacion mutualista — cliente opcién uno

Canales de comunicaciéon mutualista — cliente opcion dos

Canales comunicacion Sociedad Finan. — cliente opcion uno
Canales comunicaciéon Sociedad Finan. — cliente opcion dos
Canales de comunicacién banca publica — cliente opcion uno

Canales de comunicacion banca publica — cliente opcion dos

Tiempo en ser cliente de la banca privada

Tiempo en ser cliente de las cooperativas de ahorro
Tiempo en ser cliente de las mutualistas

Tiempo en ser cliente de las sociedades financieras

Tiempo en ser cliente de la banca publica

Xii

86
87
88
89
90
91
92
93
94
95

97

98

99
100
101
102
103
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121



Gréfico No0.69:
Gréfico No.70:
Gréfico No.71:
Gréfico No.72:
Gréfico No.73:
Gréfico No.74:
Gréfico No.75:
Gréfico No.76:
Gréfico No.77:
Gréfico No.78:
Gréfico No.79:
Gréfico No.80:
Gréfico No.81:
Gréfico No.82:
Gréfico No.83:

Como valora el servicio el cliente al banco

Como valora el servicio el cliente a la cooperativa
Como valora el servicio el cliente a las mutualistas
Como valora el servicio de sociedad financieras.
Como valora el servicio el cliente a la banca publica
Mejoras clientes esperan banca privada opcién uno
Mejoras clientes esperan banca privada opcién dos
Mejoras clientes esperan de cooperativas opcion uno
Mejoras clientes esperan de cooperativas opcion dos
Mejoras clientes esperan de mutualistas

Mejoras clientes esperan de sociedades financieras
Mejoras clientes esperan de banca publica
Disponibilidad de cuentas de correo electrénico

Disponibilidad de una cuenta de red social

Razones para tener cuenta correo electronico o red social

xiii

122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136



INDICE DE CUADROS

Cuadro No.1 : Bancarizacion por region N.1

Cuadro No.2: Bancarizacion por region N. 2

Cuadro No.3 : Bancarizacion por region y cuentas

Cuadro No.4 : Numero de clientes de depdsito por cuenta

Cuadro No.5: Bancarizacion por cuentas

Cuadro No.6: Bancarizacion por cuentas en porcentaje

Cuadro No.7: Clientes por subsistemas y cuentas

Cuadro No.8 : Bancarizacién por subsistema y cuentas

Cuadro No.9: Numero de clientes de depdsito por subsistema

Cuadro No.10:
Cuadro No.11:
Cuadro No.12:
Cuadro No.13:
Cuadro No.14:
Cuadro No.15:
Cuadro No.16:
Cuadro No.17:
Cuadro No.18:
Cuadro No.19:
Cuadro No.20:

Profundizacién financiera de depdsitos por subsistema
Cartera por subsistemas

Servicios financieros por subsistemas

Tarifas por servicios financieros / abril — junio 2011
Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales
Transacciones gratuitas / abril — junio 2011

Tarifas por servicios financieros/ julio — septiembre 2011
Tarifa méxima cuenta béasica / julio - septiembre 2011
Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales
Servicios de afiliacién y renovacion tarjetas de crédito

Transacciones gratuitas / julio - septiembre 2011

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

TABULACION DE DATOS

Xiv

23
23
24
27
28
29
30
31
32
33
38
46
47
48
49
51
52
53
53
55

141

143

143



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion sobre preferencias en el uso de productos y servicios que
ofrecen las instituciones del sistema financiero ecuatoriano en la ciudad de Ambato
presenta informacion detallada sobre los oOrganos reguladores, alcances vy
regulaciones de la Ley general de las instituciones financieras, analisis por plaza y
subsistema, su importancia, desarrollo y caracterizacion de la banca privada,
cooperativismo, mutualismo y la banca publica con su descripcidon, estadisticas,

cobertura, evolucion de captaciones y de colocaciones.

También se da a conocer las tendencias actuales de productos y servicios
financieros de las IFIS, la importancia de la web 2.0 y la tecnologia, los canales de

provision y retos futuros de los productos y servicios financieros en el Ecuador.

El estudio de campo aplicado a clientes de las diferentes instituciones financieras de
Ambato demuestran la demanda que tienen sobre el acceso y preferencia de los
productos y servicios financieros, gracias a esto se ha realizado un analisis entre
tipos de IFIS, entre productos y servicios, y la importancia que tienen en el cliente la

comunicacién y el servicio que les brindan las instituciones financieras.

vii



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion y analisis tiene por objeto dar a conocer el
funcionamiento en general del sistema financiero ecuatoriano, que esta compuesto
por los diferentes subsistemas que son: La banca privada, la banca publica, las
cooperativas, mutualistas y sociedades financieras, los productos y servicios que
ofrecen al publico, asi como los costos que se aplican para éstos, toda esta
informacion se encuentra desarrollada en forma detallada en tres capitulos.

El estudio destaca en el primer capitulo una exposicion del sistema financiero
ecuatoriano con una breve descripcién y caracterizacion del mismo, para en el
capitulo dos realizar un analisis situacional del sistema financiero ecuatoriano, con
una perspectiva desde la oferta por plaza, y en el capitulo tres se determina la
preferencia de productos y servicios financieros con una perspectiva desde la
demanda de acuerdo a la investigacion y datos obtenidos de clientes de las
instituciones bancarias en la ciudad de Ambato.

Profundizando en lo que se refiere al contenido del primer capitulo, se encontrara
informacion especifica del sistema financiero ecuatoriano, el cual estd compuesto
por instituciones financieras privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas
y mutualistas); instituciones financieras publicas e instituciones de servicios
financieros, entidades que se encuentran bajo el control de la Superintendencia de
Bancos. También se expone sobre la ley general de las instituciones financieras, la
cual regula la creacién, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de las
instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizacion y funciones de
la Superintendencia de Bancos y Seguros, entidad encargada de la supervision y
control del sistema financiero, todo esto mediante un analisis de como la banca ha

evolucionado a lo largo del tiempo.

También en este capitulo se hace mencion a la importancia del cooperativismo, el
mutualismo y la banca publica como partes fundamentales del sistema financiero y
sus productos y servicios que ofertan con proyeccion a las tendencias actuales,
finalizando con una breve descripcién de la importancia de la web 2.0 y la tecnologia
en los productos y servicios financieros, enfocandose especificamente en lo que

tiene que ver con canales de provision y los retos del futuro.

XV



El capitulo dos se encuentra desarrollado mediante un enfoque al sistema financiero
local en lo que se refiere a las captaciones, a las colocaciones, asi como a los tipos
y costos de los diferentes productos y servicios ofertados por las instituciones
financieras, se estudia la evolucion de los depdsitos y créditos como principales
productos de inversion y captacion de las instituciones bancarias, comparados entre
los afios 2008, 2009 y 2010 que se toman como base para este estudio, destacando
la crisis financiera internacional que generd una desaceleracioén de las captaciones
del sistema bancario y que consecuentemente frend el ritmo de crecimiento que
venian manteniendo las colocaciones de las instituciones financieras. Y con lo que
se determina el estado actual de nuestro sistema financiero ecuatoriano que muestra
varios cambios ya que las nuevas regulaciones son menos liberales, y actualmente
se tiene una supervision fuerte que esta desarrollando permanentemente el uso de

herramientas para el control de riegos que son validadas internacionalmente.

En lo que se refiere a los productos y los servicios financieros se exponen: cuentas
corrientes, cuentas de ahorro, depdsitos bancarios, depésitos de ahorros, depdsitos
a la vista, depésito a plazo, repos, créditos, tarjeta de crédito, tarjetas de débito,
operaciones bancarias en linea, garantias, administracién de valores, administracion
de operaciones de cambio, acreditacién de haberes, leasing financiero, linea de
crédito, que ponen a disposicion de sus clientes los diferentes subsistemas
componentes principales del sistema financiero como son: banca privada, banca
publica, mutualistas, cooperativas y sociedades financieras.

Es importante también conocer como se determinan los costos de los productos y
servicios financieros, y su variacion para lo cual se realizan analisis comparativos de
acuerdo a las resoluciones de la Junta Bancaria publicadas por la superintendencia

de Bancos y seguros, para el segundo y tercer trimestre del afio 2011.

El capitulo tres como se habia mencionado, es basicamente el estudio de campo
aplicado a los clientes de las instituciones financieras de la ciudad de Ambato a
través de consultas que nos permiten obtener la informacion de Mutualistas,
Cooperativas, Banca Privada y Publica, los productos y servicios mas utilizados, asi
como los medios de comunicacion, etc., en fin razones importantes por las que una

persona prefiere una institucion bancaria en particular.
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En otro analisis se demuestra que la preferencia a determinada institucion financiera,
es influenciada por la situacion econdmica, lo que hace imprescindible que las
personas prefieran buscar instituciones que estén acreditadas politica y
juridicamente, respaldadas por una solvencia y tradicion lo que logra en el cliente
mantener su fidelidad, de acuerdo al grado de confianza que crean las instituciones
financieras que dia a dia compiten por politicas como cobertura, productos,

servicios, etc.

Todo lo indicado se lo detalla mas especificamente en el desarrollo del ultimo
capitulo, prioridad de esta investigacion que fue diseflada para conocer como la
competitividad de las instituciones financieras estan creciendo cada dia y que afio
tras aflo incrementan el numero de clientes, pues razones muy importantes para
lograr la fidelidad y preferencia a un banco, cooperativa, mutualista, o sociedad
financiera son la confianza, la tradicion, la cobertura y que tan amplia es la linea de
productos y servicios que ofrecen al publico en general para satisfacer sus

necesidades a nivel local, nacional e internacional.
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CAPITULO |

1. El sistema financiero ecuatoriano

1.1. Ley General de instituciones financieras
1.1.1. Definicion

Esta ley regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de
las instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizaciéon y funciones
de la Superintendencia de Bancos y Seguros, en la Orbita de su competencia,
entidad encargada de la supervisiéon y control del sistema financiero, en todo lo cual

se tiene presente la proteccidn de los intereses del publico.

Las instituciones financieras publicas, las compafiias de seguros y de reaseguros se
rigen por sus propias leyes en lo relativo a su creacion, actividades, funcionamiento
y organizacion. Se someteran a esta ley en lo relacionado a la aplicacién de normas
de solvencia y prudencia financiera y al control y vigilancia que realizara la
Superintendencia dentro del marco legal que regula a estas instituciones en todo
cuanto fuere aplicable segin su naturaleza juridica. La Superintendencia aplicara
las normas que esta ley contiene sobre la liquidacion forzosa, cuando existan

causales que asi lo ameriten®.

Son instituciones financieras privadas:

a) Bancos,

b) Sociedades financieras,

c) Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la vivienda; y

d) Cooperativas de Ahorro y Crédito que realizan intermediacion financiera con el

publico.

Ley de Instituciones del Sistema Financiero, “Codificacion”, Corporacion de Estudios y

Publicaciones, 2011, pagina: 1



1.1.2  Organos rectores del sistema financiero

El Ministerio de Finanzas como responsable de la funcion financiera del Gobierno,
es el organo central rector de los sistemas de presupuesto, de determinacion y
recaudacion de recursos financieros, y de tesoreria. La Contraloria General es el

organo central de los sistemas de contabilidad y de control.

Unidades centrales de trabajo.- Los 6rganos rectores de cada uno de los sistemas
estableceran unidades centrales de trabajo, encargadas de investigar, proyectar y
preparar las normas secundarias de caracter general, que hayan de emitirse para el
cumplimiento de las actividades que atafien a cada sistema.

Dichas unidades se enviaran reciprocamente en consulta, antes de su expedicion,
los proyectos de reglamento, normas técnicas, manuales de procedimiento,
instructivos y demas instrumentos a fin de armonizarlos con la Ley y de evitar
duplicaciones e inconsistencias.

Estos organismos o instituciones supervisan el cumplimiento de las leyes redactadas
por los parlamentos, asi como de las normas emitidas por los propios reguladores
del sistema financiero. Estas normas tienen por finalidad asegurar el buen
funcionamiento de los mercados financieros, y al conjunto de ellas se le llama

regulacion financiera.

Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervencion
y control de las actividades econdémicas, sociales y ambientales y de los servicios
qgue prestan las entidades publicas y privadas, con el propésito de que éstas
actividades y servicios se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés
general. Las superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano.
Las facultades especificas de las superintendencias y las areas que requieran del
control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de acuerdo con
la ley.

1.1.3 Alcance y regulaciones

En general, todos los sistemas financieros estan sujetos a regulacion y supervision,

persiguiendo alguno o ambos de estos objetivos:



e La estabilidad del sistema financiero como tal, que, fundamentalmente, pasa
por asegurar el buen funcionamiento regular de sus distintos mercados, asi
como por la vigilancia de la solvencia de las entidades participantes en el
sistema.

e La proteccion de los consumidores de los servicios financieros, especialmente
de aquellos mas necesitados de esta proteccion por no disponer de los
conocimientos necesarios 0 de los recursos adecuados para operar en ellos

con las garantias suficientes.

1.2. Estructura sistema financiero ecuatoriano
1.2.1 Banca Privada
1.2.1.1. Definiciones béasicas

Son instituciones financieras privadas los bancos, las sociedades financieras o
corporaciones de inversién y desarrollo, las asociaciones mutualistas de ahorro y
crédito para la vivienda.

El sistema Financiero Nacional es la columna vertebral de la economia del pais, es
la base fundamental para la realizacion de todas las transacciones econdmicas,
tanto a nivel nacional como internacional. El sistema financiero es el creador del

dinero, regulando todas las transacciones personales, empresariales y del Estado.

1.2.1.2. Caracterizacioén de la banca ecuatoriana

Es importante hacer una revision a través del tiempo de los distintos problemas que
se han presentado en la banca y cuales han sido las medidas tomadas y, de forma

especial revisar cual ha sido el costo social que han implicado:

En el sector bancario de los afios 70 se puede apreciar un gran crecimiento,
especialmente en lo referente a activos fijos, personal y nimero de instituciones, el
mismo que se puede explicar debido al boom petrolero y las condiciones favorables
gue el estado ofrecia a este sector, tales como: las lineas de crédito subsidiadas,

controles administrativos sobre tasas de interés y asignacion de crédito®.

2 MARIO FRIXONE,”Un vistazo a la Banca ecuatoriana”, Septiembre 14/1998, edicion: electrénica

gratuita, Texto completo en www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/335/1/597.pdf,
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- La década de los 80, se caracteriza por la explosién de la crisis de la deuda
externa, que en el Ecuador habria alcanzado niveles exorbitantes produciendo la
incapacidad de pago por parte de los deudores privados y publicos. Ante esta
situacién, las tasas de interés internacionales aumentaron, se suspendieron las
lineas de crédito externo y los precios de los productos primarios de exportacion se
desplomaron ( entre ellos el petréleo); todo esto generd presiones a nivel de crédito
interno, tipo de cambio y reserva monetaria; el sistema bancario ecuatoriano
presentd una situacion generalizada de iliguidez generado por altos indices de
cartera vencida, sobregiros en las cuentas bancarias del exterior y alta dependencia

de los créditos canalizados a través del Banco Central®.

El principal instrumento estatal fue la sucretizacion por medio de la cual el banco
Central asumia la deuda en dolares para con el exterior mientras que los bancos

nacionales se convertian en deudores en sucres del Banco Central.

- Durante la década de los 90's se han presentado muchos cambios en la
industria bancaria, uno de los principales fue la expedicion de la Ley general de
Instituciones Financieras, la cual vino a reemplazar a la antigua Ley de Bancos.

A través de esta nueva regulacion se intentd implantar la supervision prudencial para
el sistema bancario, la cual consiste en la vigilancia que ejercen las autoridades
competentes sobre el cumplimiento de las normas preventivas aplicadas a los
agentes financieros; con esta finalidad se incluyeron aspectos como la existencia de
la Junta Bancaria, el incremento del encaje minimo, el refuerzo del marco
institucional de supervision y transparencia inclusive con la publicacion de
informacion contable tales como balances e indicadores financieros, se hicieron mas
severos los criterios de clasificacion de cartera de préstamos sujeta a constitucion

de reservas y los requerimientos de capital®.

3 MARIO FRIXONE,”Un vistazo a la Banca ecuatoriana”, Septiembre 14/1998, edicion: electrénica

gratuita, Texto completo en www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/335/1/597.pdf,
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Adicionalmente, se llevaron a cabo auditorias externas de cada institucion bancaria
por parte de firmas internacionales contratadas por el gobierno para conocer la real
situacién de cada entidad, luego de lo cual se determinaron los bancos viables y no
viables segun su solvencia y nivel de patrimonio técnico. Las entidades viables
funcionaron con normalidad y las que no lo eran, fueron intervenidas por la Agencia

de Garantia de Depositos.

La crisis financiera de 1999 fue provocada, segun analistas, por la unién de factores
qgue afectaron negativamente a las instituciones financieras. Los principales fueron:
liberalizacibn de la Ley Bancaria, -catastrofes naturales, deuda publica
excesivamente alta, devaluacion constante, inestabilidad politica, especulacion vy

defraudacion.

1.2.1.3 Productos y servicios financieros®

Los bancos podran efectuar las siguientes operaciones en moneda nacional o

extranjera, o en unidades de cuenta establecidas en la Ley:

a) Recibir recursos del publico en depoésitos a la vista. Los depdsitos a la vista son
obligaciones bancarias, comprenden los depdsitos monetarios exigibles mediante la
presentacion de cheques u otros mecanismos de pago Yy registro; los de ahorro
exigibles mediante la presentacion de libretas de ahorro u otros mecanismos de
pago y registro; y, cualquier otro exigible de un plazo menor a treinta dias. Podran
constituirse bajo diversas modalidades y mecanismos libremente pactados entre el

depositante y el depositario.

b) Recibir depdsitos a plazo. Los depoésitos a plazo son obligaciones financieras
exigibles al vencimiento de un periodo no menor de treinta dias, libremente
convenidos por las partes. Pueden instrumentarse en un titulo valor, nominativo, a
la orden o al portador, pueden ser pagados antes del vencimiento del plazo, previo
acuerdo entre el acreedor y el deudor.

5Ley de Instituciones del Sistema Financiero, “Codificacién”, Corporacion de Estudios y

Publicaciones, 2011, ps: 22-23-24



c) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos 0
avales de titulos de crédito, asi como el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas
de crédito internas y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las

normas y usos internacionales.

d) Emitir obligaciones y cédulas garantizadas con sus activos y patrimonio. Las
obligaciones de propia emision se regiran por lo dispuesto en la Ley de Mercado de

Valores.

e) Recibir préstamos y aceptar créditos de instituciones financieras del pais y del

exterior

f) Otorgar préstamos hipotecarios y prendarios, con o sin emision de titulos, asi

como préstamos quirografarios.

g) Conceder créditos en cuenta corriente contratados o no.

h) Negociar letras de cambio, libranzas, pagarés, facturas y otros documentos que
representen obligacion de pago creados por ventas a crédito, asi como el anticipo de

fondos con respaldo de los documentos referidos.

i) Negociar documentos resultantes de operaciones de comercio exterior.

j) Negociar titulos valores y descontar letras documentarias sobre el exterior, o hacer

adelantos sobre ellas.

k) Constituir depoésitos en instituciones financieras del pais y del exterior.

[) Adquirir, conservar 0 enajenar, por cuenta propia, valores de renta fija, de los
previstos en la Ley de Mercado de Valores y otros titulos de crédito establecidos en
el Codigo de Comercio y otras leyes, asi como valores representativos de derechos
sobre éstos, inclusive contratos a término, opciones de compra o venta y futuros;
podran igualmente realizar otras operaciones propias del mercado de dinero; podran
participar directamente en el mercado de valores extraburséatil con los valores

mencionados en esta Ley y en operaciones propias.
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Las operaciones efectuadas a nombre de terceros, o la venta y distribucién al publico
en general de dichos valores, deberan ser efectuadas a través de una casa de

valores u otros mecanismos de transaccion extrabursatil.

m) Efectuar por cuenta propia o de terceros, operaciones con divisas, contratar
reportos y arbitraje sobre éstas y emitir o negociar cheques de viajeros.

n) Efectuar servicios de caja y tesoreria.
) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros
contra sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o

extranjeras.

0) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsitos para su

custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdésitos de valores.

p) Actuar como emisor u operador de tarjetas de crédito, de débito o tarjetas de

pago.

q) Efectuar operaciones de arrendamiento mercantil de acuerdo a las normas

previstas en la Ley.

r) Comprar, edificar y conservar bienes raices para su funcionamiento, sujetandose

a las normas generales expedidas por la Superintendencia y enajenarlos.

s) Adquirir y conservar bienes muebles e intangibles para su servicio y enajenarlos.
t) Comprar o vender minerales preciosos acufiados o en barra.

u) Emitir obligaciones con respaldo de la cartera de crédito hipotecaria o prendaria
propia o adquirida, siempre que en este Ultimo caso, se originen en operaciones

activas de crédito de otras instituciones financieras.

v) Garantizar la colocacion de acciones u obligaciones.
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w) Efectuar inversiones en el capital social de las sociedades a que se refiere la
letra b) del articulo 57 de esta ley; y

X) Efectuar inversiones en el capital de otras instituciones financieras con las que
hubieren suscrito convenios de asociacién de conformidad con el cuarto inciso del

articulo 17 de esta Ley.

Tratandose de las operaciones determinadas en las letras p) y q) de este articulo,
un banco o sociedad financiera o corporacion de inversion y desarrollo podré
realizarlas directamente o a traves de una sociedad subsidiaria de servicios
financieros, la que no podra realizar operaciones distintas a las mencionadas en

dichas letras.

Para las operaciones en moneda extranjera se someteran a las normas que

determine el Directorio del Banco Central del Ecuador.

Para la realizacion de nuevas operaciones o servicios financieros, las instituciones
requerirdn autorizacion de la Superintendencia de Bancos, indicando las
caracteristicas de las mismas. Una vez recibida esta informacion, la
Superintendencia debera solicitar informe al Directorio del Banco Central del

Ecuador.

Estas operaciones o servicios podran ser suspendidos de oficio o a peticién del
Directorio del Banco Central del Ecuador, cuando impliquen desviaciones al marco

propio de las actividades financieras o por razones de politica monetaria y crediticia.

Para mayor entendimiento sobre el tema transcribimos textualmente la letra b) del

articulo 57.

“Un banco o sociedad financiera o corporacion de inversion y desarrollo que posea
una compaifia de seguros y reaseguros, sociedades de servicios financieros o
auxiliares previstas en esta Ley, las instituciones previstas en la ley de Mercado de

Valores, asi como las subsidiarias del pais o del exterior de cualesquiera de éstas.



Salvo lo previsto en el inciso cuarto del articulo 17 y en el articulo 145 de esta Ley,
un grupo financiero, cualquiera que sea su conformacion, no podra estar integrado
por mas de un banco, ni por un banco y una sociedad financiera o corporacion de
inversion y desarrollo, ni por mas de una compafiia de seguros o reaseguros, ni por
mas de una sociedad financiera o corporacion de inversion y desarrollo al mismo
tiempo, ni poseer mas de una sociedad de servicios financieros o auxiliares

dedicada a la misma actividad.

Se entendera conformado un grupo financiero desde el momento en el que la
sociedad controladora, el banco o la sociedad financiera o corporacion de inversion y
desarrollo posean una o mas de las instituciones sefialadas en las letras que

anteceden.”

1.2.2. Cooperativismo

1.2.2.1 Definiciones Basicas

El cooperativismo empieza a desarrollarse en Europa a partir de los ultimos afios del
siglo XVIII, y se fortalece durante el siglo XIX, periodo durante el cual adquiere su
fundamento filosofico, que curiosamente se debe a los planteamientos de una serie

de pensadores considerados utdpicos.

Es en esa época cuando este movimiento adquiere sus principios fundamentales, y
luego empieza a difundirse y consolidarse, hasta el punto de que en la legislacion de
muchos paises se haya considerado al cooperativismo como una iniciativa que debe

ser fomentada por el estado mismo.

Las cooperativas son asociaciones voluntarias de personas y no de capitales, con
plena personeria juridica, de duracion indefinida y responsabilidad limitada, en las
que los individuos se organizan democraticamente a fin de satisfacer sus
necesidades y promover su mejoramiento economico y social, como un medio de
superar su formacién individualista y en las cuales el motivo del trabajo y de la
produccion, de la distribucion y del consumo, es el servicio y no el lucro.

Son sociedades de derecho privado, formadas por personas naturales o juridicas

que, sin perseguir finalidades de lucro, tiene por objeto planificar y realizar
9



actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa
manejada en comun y formada con la aportacién econémica intelectual y moral de
sus miembros.

Esta definicion lleva implicitos una serie de valores y principios que caracterizan y
distinguen a las cooperativas de los demas tipos de asociaciones que existen, y que
lo convierten en uno de los medios mas eficaces para el desarrollo econdmico,
social, cultural y democratico de los habitantes de un pais.

Los derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus socios se
regiran por las normas establecidas en la Ley de Cooperativas, en el Reglamento
General, en los Reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios
universales del cooperativismo.

Las cooperativas se rigen por los valores y principios universales del
cooperativismo, los mismos que deberan ser aplicados en las resoluciones de
caracter general emitidas para el sector cooperativo. Los principios del
cooperativismo son:

a.- Adhesiéon abierta y voluntaria

b.- Control democratico de los socios

c.- Participacion econémica de los socios

d.- Autonomia e independencia

e.- Educacién, capacitacion e informacién

f.- Cooperacion entre Cooperativas; Y.

g.- Compromiso con la comunidad

10



1.2.2.2 Cooperativismo en el Ecuador

En Ecuador en el afio 1937 aparece la primera Ley de Cooperativas y aparecieron
las primeras seis cooperativas .La ausencia de una identidad de las organizaciones
nacientes no permitio su afianzamiento. De hecho la legislacion tuvo como objetivo
asuntos de orden social en vista de que el sector agricola-rural tenia un
desmejoramiento econdmico que podria llevar a un descontento. La idea era

transformar las comunidades indigenas en cooperativas.

Para 1966 se promulga la segunda Ley de Cooperativas por influencia de la
Organizacion Internacional del Trabajo. Con el fin de promocionar las ventajas del
sistema se establecieron ciertas prebendas legales. La escasa capacitacion a los

integrantes de las organizaciones cooperativas, y al sistema en si mismo, provocé
que estds sean espacios para el ejercicio del poder de ciertos caudillos en

desmedro del mejoramiento mancomunado.

Luego tuvieron capital importancia en la vida del cooperativismo, las ONG's
vinculadas al desarrollo social y comunitario. Estas organizaciones fueron canales de

acceso de recursos internacionales para el fomento cooperativo

Los afios setenta y ochenta no fueron los mejores para el desarrollo del sector. La
poblacion objetivo era exclusivamente la perteneciente al sector socioeconémico
mas pobre. Esto se ahondo con los recortes en el area social en la época del

Presidente Febres Cordero.

Hoy estamos frente a la revolucion ciudadana que quiere rescatar a este sector de la
economia nacional. Sin embargo, poco o0 nada se ve en el cambio tanto en los
estamentos estatales a cargo de fortalecer en sector cooperativo (Direccién Nacional

de Cooperativas que es parte del Ministerio de Inclusion Econémica y Social).

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito pueden ser de Primer o Segundo Piso; las

Cooperativas de Primer Piso son aquellas que pueden realizar intermediacion

financiera con sus socios y terceros que podria ser personas naturales o juridicas;

las Cooperativas de Segundo Piso son aquellas que Unicamente pueden realizar
11



intermediacion financiera con Cooperativas de Ahorro y Crédito de Primer Piso,

socias 0 no socias.

Las cooperativas segun la actividad que vayan a desarrollar, perteneceran a uno
solo de los siguientes grupos: produccion, consumo, ahorro y crédito o servicios.

Las Cooperativas de Produccion son aquellas en las que sus socios se dedican
personalmente a actividades productivas licitas, en una empresa manejada en

comun.

Las Cooperativas de consumo son aquellas que tienen por objeto abastecer a los
socios de cualquier clase de articulos o productos de libre comercio.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son las que reciben ahorros y depdsitos,
hacen descuentos y préstamos a sus socios y verifican pagos y cobros por cuenta

de ellas.

Las Cooperativas de servicios son las que, sin pertenecer a los grupos anteriores, se
organizan con el fin de llenar diversas necesidades comunes de los socios o de la

colectividad.

1.2.2.3 Productos y Servicios

Entre los principales productos y servicios se encuentran:

e Ahorro a la vista

e Depdsitos a Plazo Fijo

e Certificados de Aportacion
e Remesas Internacionales

e Capacitacion a los socios

e Créditos de consumo

e Creditos de Vivienda

e Microcréditos

e Créditos Comerciales

12



1.2.3. El Mutualismo

1.2.3.1 Definiciones bésicas

El Mutualismo es un sistema comunalista, basado en una suerte de cooperativismo
regido por un banco del pueblo al servicio de los propios usuarios. Concebido en sus
origenes por Proudhon, cuyo sistema tenia un sistema profundamente evolucionista.
Del sistema se desprende, aparte la operacién bancaria sin usura, la ruina de la
poderosa banca burguesa y de la propia burguesia.

No se oponen al dinero ni al intercambio. Creen en la propiedad privada mientras
esté basada en el uso personal. Favorecen una sociedad en la que todas las
relaciones y transacciones seran no coactivas, y estén basadas en la cooperacién

voluntaria, el libre intercambio o el apoyo mutuo.

Su vision dltima es una sociedad en la que la economia este organizado entorno al
mercado libre entre productores, y la produccion esté llevada por artesanos y
campesinos autbnomos, pequefias cooperativas de productos, empresas grandes

controladas por los trabajadores y cooperativas de consumidores.

El sistema mutual fue creado para que las personas, ante una emergencia o
necesidades de algun bien o servicio, al que no pueda tener acceso en forma
individual, lo puedan hacer mediante la ayuda mutua, El valor mas importante que
sostiene al mutualismo es la Solidaridad.

Son entidades sin fines de lucro. Se constituyen liboremente por personas inspiradas

por la solidaridad.

1.2.3.2 El Mutualismo en el Ecuador

“El considerable déficit habitacional que existe en el pais, motiva la creacion de
nuevos entes especializados en esta materia. Es asi que las Asociaciones
Mutualistas de Ahorro y Crédito para la vivienda fueron inicialmente creadas para
canalizar créditos externos destinados a suplir las necesidades de vivienda de los
sectores menos favorecidos de la sociedad. Estos créditos fueron especificamente
canalizados permitiendo el desarrollo de programas de vivienda con financiamiento

de hasta 25 anos.
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Una vez agotados dichos recursos externos, para continuar cumpliendo con sus
objetivos, las mutualistas comienzan a captar recursos del publico principalmente en
libretas de ahorros, mismos que fueron revertidos en el desarrollo de importantes

programas de vivienda™®.

En este contexto es evidente que las mutualistas se constituyen en los Unicos entes
privados especializados en vivienda en el Ecuador y que han cumplido con su rol

fundamental de satisfacer las necesidades de vivienda.

Con la expedicion de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero en
Mayo de 1994, se eliminaron ciertas condiciones especiales que protegian a estas
entidades, dandose un tratamiento igualitario a todas las instituciones financieras, sin
embargo se ratifica su naturaleza en el articulo dos de la Ley invocada, que sefala “
las Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la Vivienda son instituciones
cuya actividad principal es la captacion de recursos del publico para destinarlos al
financiamiento de la vivienda, la construccion y bienestar familiar de sus asociados,

gue debera evidenciarse en la conformacion de sus activos.

En este contexto es evidente que las mutualistas se constituyen en los Unicos entes
privados especializados en vivienda en el Ecuador y que han cumplido con su rol
fundamental, de satisfacer las necesidades de vivienda. En cuanto a su estructura
las mutualistas son consideradas especiales, puesto que no disponen de capital ni
de accionistas y su patrimonio se ha ido formando a través del tiempo sobre la base

de sus resultados.

1.2.3.3 Productos y servicios

e Ahorro tradicional
e Ahorro programada
e Inversiones

e Créditos Hipotecarios

® Contenido 7, extraido: 02 Agosto 2011,” Presencia del Mutualismo en el desarrollo de la vivienda en

el Ecuador’, edicion: electronica gratuita. Texto completo en:

www.aife.com.ec/hts/contenido7.htm
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e Tarjeta de Crédito

e Seguros

e Vivienda de interés social
e Transacciones via celular

e Transacciones Call Center
1.2.4. La Banca Publica
1241 Definiciones Basicas

En contraposicién a la banca privada, la publica es el conjunto de entidades en las

que el control y gestion estd en manos de una administracion publica o del Estado.
1.2.4.2 La banca publica en el Ecuador

En el Ecuador las entidades financieras publicas son:
e Banco del Estado
e Banco Ecuatoriano de la Vivienda
e Banco Nacional de Fomento

e Corporacién Financiera Nacional

El nombre actual del “Banco del Estado”, nace con la promulgacion de la Ley de
Régimen Monetario y Banco del Estado, publicada en el registro Oficial —Suplemento
Nro. 930, de 7 de mayo de 1.992. En los considerandos de la Ley de creacion, se
establecid la necesidad “que el estado ecuatoriano cuente con una institucion
financiera que concentre, coordine y distribuya los recursos destinados al
financiamiento de proyectos prioritarios de desarrollo del sector publico y facilite la
aplicaciéon de una sana estrategia de inversion, dentro del marco de los objetivos de

desarrollo econémico que propugna el Gobierno Nacional.’

" Banco del Estado, extraido: 03 Agosto 2011, edicion: electronica gratuita. Texto:

www.bancoestado.com/
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El Banco del Estado se ha consolidado institucional y financieramente para
convertirse en la entidad lider en el financiamiento de la obra de los gobiernos
autonomos descentralizados, brindando servicios financieros y no financieros en las

mejores condiciones para sus clientes.

El Banco del Estado es una institucién financiera de la banca publica de desarrollo
que financia proyectos de infraestructura y de provision de servicios publicos, obras
de interés social que promueven el desarrollo de las economias locales, que
mejoran la calidad de vida de la poblacion.

Actualmente el Banco es lider en el financiamiento para la obra de los gobiernos
seccionales, tiene cobertura regional y nacional, con cinco sucursales ubicadas en

Quito, Guayaquil, Portoviejo, Cuenca y Loja.

e Se han beneficiado a mas de 1 millon de habitantes con dotacién de agua
potable y 1.2 millones con saneamiento ambiental.

e Se han financiado 3.288 km de vias, la adquisicion de 1.602 equipos
destinados al mejoramiento, rehabilitacion y apertura de nuevas vias.

e EI Banco del Estado agrupa el 36% de la cartera de la Banca Publica

Ecuatoriana.

El Banco Ecuatoriano de la Vivienda (BEV) fue creado el 26 de Mayo de 1.961
mediante el Decreto-Ley de Emergencia Nro. 23, publicado en el Registro Oficial
Nro.233, siendo su finalidad la de atender el déficit de la demanda habitacional del

pais.

El Banco Ecuatoriano de la Vivienda afronta con responsabilidad el desafio de
convertir a la Institucion en un Banco de Desarrollo al servicio de la ejecucion de
proyectos habitacionales de interés social, siendo uno de los objetivos
fundamentales de la entidad, atender el mercado hipotecario y financiero, esto es
atendiendo la demanda de vivienda y su financiamiento, con suficientes recursos y
con la participacion dinamica del sector privado.

El BEV esta presente a nivel nacional a través de las oficinas de Quito, Guayaquil,

Cuenca, Ambato y Portoviejo.
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El Banco Nacional de Fomento es una banca de Desarrollo productivo. EI BNF
cuenta con una casa Matriz ubicada en Quito, 9 oficinas zonales, 70 Sucursales, 41
agencias, 22 oficinas especiales.

La Corporacion Financiera Nacional, banca de desarrollo del Ecuador, es una
institucién financiera puablica, cuya misidn consiste en canalizar productos financieros
y no financieros para servir a los sectores productivos del pais, con especial atencion
a la micro y pequefia empresa apoyandoles adicionalmente en programas de
capacitacion, asistencia técnica y firma de convenios interinstitucionales para el
fomento productivo buscando mejorar y resaltar la gestion empresarial como fuente
de competitividad a mediano y largo plazo.

Lleva un ritmo de accién coherente con los objetivos nacionales, brindando el
empuje necesario para que los sectores productivos enfrenten en mejores
condiciones la competencia externa. El sector privado se siente estimulado para
emprender proyectos de envergadura con la incorporacion de modernos y
sofisticados procesos tecnolégicos acorde con las exigencias de la sociedad y la

globalizacion del siglo XXI.

1.2.4.3 Productos y servicios

Entre los productos y servicios que brindan estan:

Banco del Estado:
e Pre inversion e inversion
e Asistencia Técnica

e Crédito.

Banco Ecuatoriano de la Vivienda:

e Crédito a Personas Naturales

e Crédito a Personas Juridicas

e Crédito a Gobiernos Autébnomos Descentralizados
e Crédito a Fideicomisos

e Crédito a Cooperativas
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e Crédito a Organizaciones de caracter social
e Redescuento de Cartera

e Cuentas de Ahorro y Fondos de Garantia.

Banco Nacional de Fomento:

e Apertura de Cuentas Corrientes, Cuentas de Ahorro
e Certificados de Inversion

e Créditos de Desarrollo

e Envio y Pago de giros

e Pago y Recepcion de cuentas judiciales

e Tarjeta de Débito

e Recaudacion de Impuestos.

Corporacién Financiera Nacional:

e Crédito Directo

e Capital de Trabajo

e Crédito Automotriz

e Multisectorial

e Negocios Fiduciarios
e Fondo de Garantia

e Fomento Productivo
e Asistencia Técnica

e Atencion al Cliente.

1.3 Tendencias actuales de productos y servicios financieros
1.3.1. La importancia de la web 2.0 y la tecnologia en los
productos y servicios financieros.

“El término Web 2.0 esta comunmente asociado con aplicaciones web que facilitan
el compartir informacion, la interoperabilidad, el disefio centrado en el usuario y la

colaboracion en la World Wide Web. Ejemplos de la Web 2.0 son las comunidades
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web, los servicios web, las aplicaciones web, los servicios de red social, los servicios

de alojamiento de videos, las wikis, blogs, mashups y folcsonomias”.®

Las webs definidas como 2.0 promueven toda una serie de canales de comunicacion
y una gama de servicios para sus usuarios, fomentando la colaboracion, agilizando
el intercambio de informacion y contribuyendo a que la linea que separaba a emisor
y receptor sea cada vez mas difusa. Parece evidente que estas webs, que también
podriamos denominar como sociales, son consecuencia de un desarrollo

tecnolégico®.

Los servicios financieros deben adaptarse a una nueva era comunicacional y tomar
ventaja de ella ofreciendo nuevos productos y servicios.

Los negocios actuales basados en la Web estan luchando con un cambio
generacional. Esta surgiendo una nueva serie de modelos técnicos y de negocios
que brinda acceso a oportunidades comerciales importantes para aquellos que

puedan adoptarlos.

El usuario Web 2.0 tiene un rol como actor principal, es participativo, cooperativo y
colaborativo, busca espacios de sociabilidad, divulgan muchas mas informacién y

opiniones y no tienen miedo de probar aplicaciones nuevas e innovadoras.

Por eso existe un mayor riesgo reputacional: hay que cuidar las comunicaciones
comerciales y las organizaciones internas y externas; existen noticias fuera de

control de la empresa que pueden difundirse rapidamente por todo el mundo.

Pero también hay que cuidar la calidad de los productos y su precio: el usuario
puede comparar facilmente con otros y con lo que el producto dice que es, esto

fortalece estrategias como la transparencia de precios y de atributos.

8Wikipedia, extraido: 04 Agosto 2011, edicién: electronica gratuita. Texto en

wikipedia.org/wiki/web 2.0
9

“Web 2..’La importancia de la interaccién con el usuario”, extraido: 04 Agosto 2011, edicion:

electrénica gratuita. Texto en: www.summompress.com
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1.3.2. Canales de provision de servicios financieros

e COBIS TM CANALES (VENTANILLA Y BANCO VIRTUAL) 3.0
Potencia la provision de servicios financieros a los clientes de las instituciones
financieras a través de diferentes medios de acceso en todo tipo de ambientes,
inclusive aquellos de baja infraestructura tecnolégica.

e COBIS TM CORE BANKING 3.0
Es una solucion flexible, que ha demostrado ser un sistema universal para resolver
las necesidades del negocio financiero. Esta conformado por un conjunto de
modulos de negocio que permite resolver las necesidades de Bancos (primer piso,
segundo piso, corporativos, de consumo) asi como de Entidades Micro finanzas
(Cooperativas de ahorro y crédito, financieras, ONG's).

e CUSTODIA FINANCIERA 2.0
El producto permite registrar la gestion operativa necesaria para administrar y
controlar los documentos financieros tanto de renta fija como de renta variable
(certificados de inversion, acciones, pélizas, etc.).

e FINANCIAL BUSINESS SYSTEM
Es un sistema integral disefiado, bajo una concepcién innovadora para la actividad
financiera, funcionalmente completo y que cubre las necesidades de procesamiento
de una institucion financiera.

e GESTION DE ACTIVOS FINANCIEROS (GAF) (%)
GAF es un sistema de informacion que permite a las instituciones financieras ofrecer
a sus clientes productos del Activo, como por ejemplo créditos de consumo,
comerciales e hipotecarios, leasing, factoring, en forma flexible y dinamica.

1.3.3. Los retos futuros de los productos y servicios financieros

en el Ecuador

Las Instituciones financieras (IFIS) del Ecuador enfrentan numerosos desafios,
incluyendo la necesidad de aumentar la eficiencia operativa, mejorar y expandir las
ofertas de productos, mejorar el nivel de servicio y las relaciones con el cliente, bajos
costos por unidad, aumentar la productividad y asegurar el cumplimiento de

reglamentaciones.
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Debido al minimo margen entre las tasas activas y pasivas entre una economia
dolarizada y las nuevas regulaciones de comisiones de la Superintendencia de
Bancos, las IFIS disefian nuevos servicios complementarios que operen en sus
oficinas y canales fisicos electronicos.

Las instituciones financieras y organizaciones de servicio en este empefio alcanzan
un papel fundamental en la optimizacion de sus procesos y el mejoramiento de la
rentabilidad y han llegado a la implementacion de los llamados portales y sus

evoluciones especializadas en intranets y extranet.

Aparecen nuevas tendencias, reflejo de necesidades no satisfechas por la banca

tradicional, como:

e Préstamos Sociales: se elimina al banco como intermediario y el préstamo se
realiza en sitios web especializados.

e Pago en linea: Surgen sistemas innovadores que quieren reemplazar a las
tarjetas de crédito e incluso al efectivo ( Ej.: PayPal, Google, Checkout, BillMe
Later)

e Administracion de Finanzas Personales: Surgen sistemas de apoyo en linea
de cuentas bancarias (Yodlee, Wesabe, uMonitor).
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CAPITULO Il

2. Andlisis situacional del sistema financiero Ecuatoriano

2.1. El sistema financiero local

El sector financiero se ha visto afectado por una serie de regulaciones y medidas
que han ocasionado una disminucion en sus ingresos. Las decisiones
gubernamentales de control de precios, control de tasa de interés y tarifas de
servicios financieros y nuevos impuestos exclusivos para el sector financiero, han
disminuido la rentabilidad y capacidad de crecimiento patrimonial de la mayoria de

las instituciones financieras del pais.

Por esta razon Ecuador aplicO un nuevo e integrado sistema de supervision y
evaluacion financiera que reforzé el control sobre las instituciones del mercado,
identifico sus niveles de exposicion al riesgo y las acciones preventivas para

garantizar su solidez a fin de precautelar el interés de los depositantes.

Actualmente, el riesgo pais ha mejorado sustancialmente y el peso de la deuda con
relacion al Producto Interno Bruto (PIB) ha disminuido. Con relacion a la inestabilidad
politica y a la defraudacion del publico, que afectaron al pais en el periodo de la
crisis, ambas estan sujetas a factores imponderables, que no pueden ser analizados
desde el punto de vista econdémico. No hay certeza de que no vuelva a ocurrir una
crisis financiera en el Ecuador, pero si se puede afirmar que los factores
controlables, que condujeron a la ultima crisis, han sido eliminados o mitigados,

dando un panorama de solidez para el sistema financiero ecuatoriano.

En los siguientes cuadros analizaremos el desarrollo que ha venido desempefiando

el sistema financiero a nivel nacional.
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Cuadro No.1
BANCARIZACION POR REGION No. UNO

NUMERO DE CLIENTES
POR REGIONES

VARIACION
dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Absoluta Relativa
AMAZONICA 272.033 327.621 396.561 468.645 72.084 18,18%
COSTA 2.524.018 3.149.419 3.832.923 4.005.854 172.931 4,51%
INSULAR 14.452 16.442 17.320 19.442 2,122 12,25%
SIERRA 3.951.185 4.390.308 4,904.057 5.644.839 740.782 1511%
Total general 6.761.688 7.883.790  9.150.861 10.138.780 987.919 10,80%

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

Entre Diciembre 2007 y Diciembre 2010, la Region Sierra, concentré la mayor
cantidad de clientes de depdésitos, es asi como a la ultima fecha el nimero de
clientes fue de 5,6 millones, es decir el 56% del total de clientes del Sistema
Financiero Nacional. Le sigui6 en importancia la Region Costa con una
participacion del 39,5% en el Ultimo afio el incremento de 988 mil clientes estuvo

incidido en el 75%, por la Region Sierra.

Cuadro No. 2
BANCARIZACION POR REGION No. DOS

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
BANCARIZACION POR REGIONES

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Variacion
AMAZONICA 41,03% 48,22% 58,08% 67,13% 9,05
COSTA 37,56% 46,25% 56,01% 57,77% 1,76
INSULAR 63,73% 70,57% 73,98% 81,09% 7,11
SIERRA 64,65% 70,78% 78,68% 89,26% 10,58
Total general 49,70% 57,11% 65,97% 72,05% 6,08

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccion de Estadisticas
ELABORACION Superintendencia de Bancos y Seguros. -DNE / Subdireccion de Estudios

El indice de Bancarizacion por regiones, que resulta de relacionar el namero
de depositantes de cada region para su poblacion, destaca que la region Sierra es la
mayormente bancarizada con el 89,26%, le sigue la region Insular con el
81,09%, luego se ubica la regibn Amazédnica con el 67,13% y finalmente esta la
Costa con el 57,77% de bancarizacién. Todas las regiones incrementaron su nivel de
bancarizacion en el ultimo afo, pero la Sierra se vio mas favorecida con 10,58
puntos de aumento, en tanto que la Costa lo hizo en tan solo 1,76 puntos. En el
periodo 2007-2010, el incremento promedio del Sistema Financiero (22,35 puntos)
se repartié por sobre los 20 puntos en todas la regiones en especial la Amazdnica

con 26,10 puntos; la Insular lo hizo en 17,36 puntos.
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Cuadro No.3

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
BANCARIZACION POR REGION y CUENTAS

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Variacion
AMAZONICA 41,03% 48,22% 58,08% 67,13% 9,05
BANCA PUBLICA 7,56% 9,80% 13,25% 16,92% 3,66
BANCOS PRIVADOS 16,79% 18,30% 20,18% 22,12% 1,94
COOPERATIVAS 16,68% 20,12% 24,64% 28,09% 3,45
COSTA 37,56% 46,25% 56,01% 57,77% 1,76
BANCA PUBLICA 2,38% 4,27% 9,09% 6,75% (2,34)
BANCOS PRIVADOS 23,00% 28,12% 31,48% 34,45% 2,97
COOPERATIVAS 11,33% 13,09% 14,56% 15,60% 1,04
MUTUALISTAS 0,76% 0,71% 0,76% 0,80% 0,04
SOCIEDADES FINANCIERAS 0,08% 0,06% 0,12% 0,17% 0,05
INSULAR 63,73% 70,57% 73,98% 81,09% 7,11
BANCA PUBLICA 21,58% 25,38% 25,13% 29,45% 4,31
BANCOS PRIVADOS 42,15% 45,19% 48,85% 51,64% 2,79
COOPERATIVAS 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% -
SIERRA 64,65% 70,78% 78,68% 89,26% 10,58
BANCA PUBLICA 1,91% 2,56% 3,39% 3,86% 0,47
BANCOS PRIVADOS 34,30% 39,47% 43,80% 48,61% 4,81
COOPERATIVAS 23,23% 24,79% 27,27% 32,32% 5,04
MUTUALISTAS 5,04% 3,82% 4,05% 4,30% 0,25
SOCIEDADES FINANCIERAS 0,17% 0,14% 0,16% 0,17% 0,01
Total general 49,70% 57,11% 65,97% 72,05% 6,08

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

La Banca Privada tiene presencia importante en todas las regiones del pais. En la
mayoria de ellas, alcanza un indice superior al 30%, llegando hasta el 51,64%
como es el caso de region Insular y al 48,61% en la region Sierra, siendo esta region
la que mayor incremento del indice tuvo (4,81 puntos) en el ultimo afio. El
incremento menos significativo se dio en la region Amazénica con 1,94 puntos. Por
otra parte, la region Insular fue atendida Unicamente por la Banca Privada y la
Banca Publica, siendo la bancarizacion de este ultimo subsistema del 29,45%. Este
mismo subsistema en las regiones de la Sierra y Costa, aporté con una reducida
bancarizacion del orden del 3,86% y del 6,75% respectivamente, advirtiéndose
que en esta Ultima region se registr0 una reduccion de 2,34 puntos entre
Diciembre 2009 y Diciembre 2010.

Las Cooperativas por su parte, han bancarizado a todas las regiones del pais, a
excepcion de la region Insular. Siendo la de mayor atencion por parte de este
subsistema la Sierra con el 32,32% y la Amazonia con el 28,09%. Esta ultima region,
frente al 24,64% del afio anterior, se convirti6 en la de mayor crecimiento en
bancarizacion por parte de la Banca Publica, tendencia que se mantiene si se
compara con el 2007, cuyo aumento llegé a 11,41 puntos porcentuales. En cuanto a

las Sociedades Financieras, su participacion ha sido secundaria, centrandose en las
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regiones de la Costa y de la Sierra, mientras que el subsistema de Mutualistas ha

bancarizado las dos regiones, destacandose la Sierra con el 4,30%.

2.2. Evolutivo de captaciones

2.2.1 Por tipo de depdésitos

Depdsitos de Ahorros: Son las cuales pueden abrirse por cantidades que son
diferentes para los diversas Instituciones Financieras y que pueden ser muy
pequefias para algunos de ellos. Los duefios de estas cuentas pueden depositar y
retirar dinero cuando lo deseen, pero sélo ganan intereses los saldos que se

mantienen por un periodo determinado de tiempo.

A febrero del 2011, los depdsitos de ahorros registraron una tendencia positiva al
mostrar una tasa de crecimiento mensual del 1.93% misma que implico un aumento
de USD $86 millones en captaciones de este tipo, respecto a Enero pasado (ver
grafica). El saldo de las captaciones de ahorro para este mes contabilizé USD
$4,555 millones, es decir USD $ 849 millones mas que el saldo mantenido en
febrero 2010, su tasa de crecimiento anual fue del 22.91%. Entre febrero 2008 y
2011, estas’ captaciones se han expandido en el 62.42%con una media anual del
20.81%, en términos absolutos esta expansién representa un aumento en las

captaciones por un monto de USD $1,751 millones.

Gréafico No.1
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Elaborado: Superintendecia de bancos y Seguros del Ecuador
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Depdsitos Monetarios: Estos son depésitos corrientes que pueden ser utilizados en
cualguier momento a voluntad y requerimiento del titular de la cuenta. Es una forma
de captacion de depdsitos que constituyen un servicio que ofrece el banco y al cual
acuden y se acogen los clientes debido a la confianza, comodidad, seguridad y

control que se le da a los fondos que ponen bajo la custodia del banco.

El saldo de los depoésitos monetarios al finalizar el mes de febrero de 2011 ascendio
a USD $7,199 millones, registrando una variacion mensual del 3,25% misma que
implica un aumento neto de USD $ 227 millones respecto al saldo mantenido en
enero pasado. Entre febrero del 2010 y 2011, las captaciones monetarias se han
expandido a una tasa del 23,435 anual, indice que denota un incremento de USD
$1.366 millones en el dltimo afio. La tendencia que se observa para los Gltimos mese
sigue siendo positiva, aun cuando no se registren los niveles de crecimiento
obtenidos en periodos pasados. El saldo de las captaciones de este tipo a febrero es

1,65 veces superior al obtenido en febrero de 2008 (ver grafica).

Gréafico No.2
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Elaborado: Superintendecia de bancos y Seguros del Ecuador

Depdsitos a Plazo: Son depdésitos que se formalizan entre el cliente y el banco por
medio de un documento o certificado; se pactan por un monto y plazo determinado y
de los mismos no pueden hacerse retiros ni incrementarse antes del vencimiento del

plazo pactado.

Las captaciones a plazo durante el mes de febrero de 2011 mostraron una favorable
evolucion mensual, al registrar una tasa de expansion del 2.20%, misma que
represento un aumento de USD $ 91 millones. Sin embargo, respecto a febrero del
2010 las captaciones a plazo muestran una contraccion del 3.43%, producto de una
reduccion de USD $150 millones en su saldo a febrero del presente afio. En ese

orden, las captaciones de hasta 30, 90 y 180 dias se han reducido en USD $72,
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USD $138 y USD $30 millones respectivamente durante el ultimo afio: este
comportamiento denota que la gente puede estar buscando mayores plazos de
inversidbn o buscan mantener sus recursos en captaciones de alta liquidez como las

monetarias o de las de ahorro.

Gréafico No.3
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Elaborado: Superintendecia de bancos y Seguros del Ecuador

A Diciembre 2010, de los 10,1 millones de clientes de depdsito, 8,4 millones (83%)
fueron clientes de cuentas de ahorro (Qque aumentaron en 1,1 millones de clientes en
el ultimo afo), 8% cuentas corrientes (que cayeron en 228 mil clientes en el Ultimo
afo) y 2,5% depdsitos a plazo (que aumentaron en 45 mil clientes en el afio 2010,

respecto del afio 2009).

Cuadro No.4

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
NUMERO DE CLIENTES DE DEPOSITO POR CUENTA

Variacion
dic-07 dic-08 dic-09 dic-10  Absoluta | Relativa
AHORROS 5.461.996 6.416.950  7.301.728 8.420.837 1.119.109 15,33%
CORRIENTE 623.911 704.308 1.035.008 807.339 (227.669) -22,00%
PLAZO 162.814 182.622 214.282 259.066 44.784 20,90%
OTROS 512.967 579.910 599.843 651.538 51.695 8,62%
Total general 6.761.688 7.883.790  9.150.861  10.138.780 987.919 10,80%

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios
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Cuadro No.5

SISTEMAFINANCIERO NACIONAL
BANCARIZACION POR CUENTAS

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Variacion

AHORROS 40,15% 46,48% 52,64% 59,84% 7,20
CORRIENTE 4,59% 5,10% 7,46% 5,74% (1,72)
PLAZO 1,20% 1,32% 1,54% 1,84% 0,30
OTROS 3,77% 4,20% 4,32% 4,63% 0,31
Total general 49,70% 57,11% 65,97% 72,05% 6,08

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccion de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

A Diciembre 2010, los indices de bancarizacion por tipo de cuenta destacan que los
depdsitos de Ahorro tuvieron un indice de 59,84%, contribuyendo con el 83,06% del
indice total de bancarizacién (72,05%), lo que demuestra la importancia de este
factor en la conducta del indicador. Le sigue en importancia el indice de cuenta
corriente con el 5,74%, pero disminuyendo en 1,72 puntos. Tanto los Depdsitos a
Plazo y los clasificados como Otros mantienen indicadores marginales que no

afectan de manera importante el comportamiento del indicador total.

Analizando el indicador acumulado en los dUltimos tres afios, se aprecia un
incremento de 22,35 puntos, con la influencia del factor Ahorros (19,70 puntos),
como consecuencia del incremento en 54,17% de los clientes de depdsitos en
ahorro, favoreciendo para que el incremento de los depositantes totales se ubique
en 49,94%.

2.2.2 Por subsistema

“‘Entre Diciembre 2009 — Diciembre 2010, la bancarizacion del Sistema
Financiero Nacional se incrementdo en 6,08 puntos porcentuales pasando de
65,97% a 72,05%, pues mientras que la poblacion lo hizo en 1,44%, el namero de
clientes de depdsito (cuentas corrientes, ahorro y depoésitos a plazo) crecié en
10,80%. Igual comportamiento se observdo en el periodo Diciembre 2007 -
Diciembre 2010, en el que el indice crecié 22,35 puntos, dado que los clientes de

depdsito aumentaron 49,94%, frente al 4,41% de la poblacion.
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Se destaca como el principal elemento para este comportamiento, el desempefio del
subsistema de bancos que registré en la ultima fecha un indice de bancarizacion
del 40,01% (56% del indice del sistema financiero nacional); ademéas de ser el
subsistema con el mayor crecimiento en el indice (3,72 puntos porcentuales),
le sigue el subsistema de Cooperativas con un incremento de 2,96 puntos para
ubicarse en 23,60%. La Banca Publica por su parte, fue el tnico subsistema con

descenso en el indicador (0,76 puntos), al pasar de 6,70% a 5,95%"*.

Por tanto se puede decir que la merma en el indicador de la Banca Publica,

fue cubierta basicamente por los subsistemas de Bancos y Cooperativas, en tanto

gue la participacion de las Sociedades Financieras y Mutualistas continué marginal.

Cuadro No.6

BANCARIZACION POR CUENTAS

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
BANCARIZACION POR SUBSISTEMAS

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Variaciéon
BANCAPUBLICA 2,44% 3,78% 6,70% 5,95% (0,76)
BANCOS PRIVADOS 27,66% 32,58% 36,29% 40,01% 3,72
COOPERATIVAS 16,85% 18,59% 20,65% 23,60% 2,96
MUTUALISTAS 2,64% 2,07% 2,19% 2,33% 0,13
SOCIEDADES FINANCIERAS 0,11% 0,09% 0,13% 0,16% 0,03
SISTEMAFINANCIERO NACIO 49,70% 57,11% 65,97% 72,05% 6,08

FUENT E: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccion de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios
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Cuadro No.7

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL CLIENTES POR
SUBSISTEMA'Y CUENTAS

VARIACION
Dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Absoluta Relativa
BANCA PUBLICA 331.851 522.299 929.922 837.085 (92.837) -9,98%
AHORROS 312.462 500.556 625.228 804.164 178.936 28,62%
CORRIENTE 8.128 9.736 289.148 15.707 (273.441) -94,57%
PLAZO 2.182 2.395 3.521 3.494 (27) -0,77%
OTROS DEPOSITOS 9.079 9.612 12.025 13.720 1.695 14,10%
BANCOS PRIVADOS 3.762.969 4.497.993 5.033.888 5.629.765 595.877 11,84%
AHORROS 3.047.727 3.677.452 4.156.867 4.692.770 535.903 12,89%
CORRIENTE 615.783 694.572 745.860 791.632 45.772 6,14%
PLAZO 80.808 96.391 99.640 105.435 5.795 5,82%
OTROS DEPOSITOS 18.651 29.578 31.521 39.928 8.407 26,67%
COOPERATIVAS 2.292.203 2.565.897 2.864.244 3.321.530 457.286 15,97%
AHORROS 1.768.159 1.978.071 2.241.647 2.625.762 384.115 17,14%
PLAZO 51.133 61.225 81.441 115.088 33.647 41,31%
OTROS DEPOSITOS 472.911 526.601 541.156 580.680 39.524 7,30%
MUTUALISTAS 359.050 285.186 304.347 327.693 23.346 7,67%
AHORROS 333.648 260.871 277.986 298.141 20.155 7,25%
PLAZO 13.099 10.216 11.238 12.401 1.163 10,35%
OTROS DEPOSITOS 12.303 14.099 15.123 17.151 2.028 13,41%
SOCIEDADES FINANCIERAS 15.615 12.415 18.460 22.707 4.247 23,01%
PLAZO 15.592 12.395 18.442 22.648 4.206 22,81%
OTROS DEPOSITOS 23 20 18 59 41 227,78%
Total general 6.761.688 7.883.790 9.150.861 10.138.780 987.919 10,80%

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

En el dltimo afio, los clientes de cuentas de ahorro, fueron las de mayor
crecimiento absoluto en todos los subsistemas; en tanto que la disminucién de
clientes de cuentas corrientes estuvo incidida exclusivamente por la reduccion de
este tipo de depositantes en la Banca Publica. EI comportamiento descrito incidié
directamente en el indice de bancarizacion por cuentas del Sistema Financiero

Nacional.
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Cuadro No. 8

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
BANCARIZACION POR SUBSISTEMAY CUENTAS

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10  Variaciéon
BANCA PUBLICA 2,44% 3,78% 6,70% 5,95% (0,76)
AHORROS 2,30% 3,63% 4,51% 5,71% 1,21
CORRIENTE 0,06% 0,07% 2,08% 0,11% (1,97)
PLAZO 0,02% 0,02% 0,03% 0,02% (0,00)
OTROS DEPOSITOS 0,07% 0,07% 0,09% 0,10% 0,01
BANCOS PRIVADOS 27,66% 32,58% 36,29% 40,01% 3,72
AHORROS 22,40% 26,64% 29,97% 33,35% 3,38
CORRIENTE 4,53% 5,03% 5,38% 5,63% 0,25
PLAZO 0,59% 0,70% 0,72% 0,75% 0,03
OTROS DEPOSITOS 0,14% 0,21% 0,23% 0,28% 0,06
COOPERATIVAS 16,85% 18,59% 20,65% 23,60% 2,96
AHORROS 13,00% 14,33% 16,16% 18,66% 2,50
PLAZO 0,38% 0,44% 0,59% 0,82% 0,23
OTROS DEPOSITOS 3.,48% 3.81% 3.90% 4,13% 0.23
MUTUALISTAS 2,64% 2,07% 2,19% 2,33% 0,13
AHORROS 2,45% 1,89% 2,00% 2,12% 0,11
PLAZO 0,10% 0,07% 0,08% 0,09% 0,01
OTROS DEPOSITOS 0,09% 0,10% 0,11% 0,12% 0,01
SOCIEDADES FINANCIERAS 0,11% 0,09% 0,13% 0,16% 0,03
PLAZO 0,11% 0,09% 0,13% 0,16% 0,03
OTROS DEPOSITOS 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00
Total general 49,70% 57,11% 65,97% 72,05% 6,08

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

Tanto el subsistema de Bancos como el de Cooperativas, que abarcan mas del
80% de los clientes de ahorro del mercado financiero registraron mayor
presencia en el ratio, observandose en especial que la bancarizacién en cuentas
de ahorro por parte de la banca privada llegé a 33,35% en Diciembre 2010, es decir
un aumento de 3,38 puntos respecto de Diciembre 2009, en tanto que en las

Cooperativas, el factor ahorros llegé a 18,66% a Diciembre 2010.

Es importante mencionar que, en este subsistema, la bancarizacion de los
clasificados como otros, esto es: depdsitos por confirmar, depdsitos de garantia y
depdsitos restringidos tuvieron un indice de 4,13%, muy superior al mostrado por los
otros subsistemas, comola banca privada con 0,28%, mientras que los otros
subsistemas, no sobrepasan el 0,12%. Se debe anotar que esta caracteristica del

subsistema de Cooperativas, la viene manteniendo con anterioridad.

Otro factor a destacar, es el importante incremento en bancarizacion que tuvo el
subsistema de bancos en los 3 ultimos afos, siendo este de 12,35 puntos, apoyado

en el factor de los ahorros (10,95 puntos), mientras que el segundo subsistema en
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importancia, lo hizo en la mitad, 6.76 puntos casi completamente afectado por el
incremento en el indice de los ahorros (5.66 puntos), mientras que Banca Publica
con 3.51 puntos, creci6 igualmente en la mitad que lo hizo Cooperativas.

En cuanto a la Banca Publica, ésta mantiene un indice cercano al 6%, siendo el
elemento cuentas de Ahorro, el mas influyente con 5,71% con un crecimiento
desde 2007 de 3,42 puntos, pero de tan solo 1,21 puntos en el ultimo afio. Los otros
factores presentan disminuciones o crecimientos marginales, que en conjunto
contribuyeron para que le indice de bancarizacion de la Banca Publica llegue a
5,95%, inferior al 6,70% registrado en el 2009.

Cuadro No.9
BANCARIZACION POR SUBSISTEMA

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
NUMERO DE CLIENTES DE DEPOSITO POR SUBSISTEMA

Variacion

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Absoluta Relativa
BANCA PUBLICA 331.851 522.299 929.922 837.085 (92.837) -9,98%
BANCOS PRIVADOS 3.762.969 4.497.993 5.033.888 5.629.765 595.877 11,84%
COOPERATIVAS 2.292.203 2.565.897 2.864.244 3.321.530 457.286 15,97%
MUTUALISTAS 359.050 285.186 304.347 327.693 23.346 7,67%
SOCIEDADES FINANCIERAS 15.615 12.415 18.460 22.707 4.247 23,01%
Total general 6.761.688  7.883.790 9.150.861 10.138.780 987.919 10,80%

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

A Diciembre 2010, el numero de clientes del Sistema Financiero Nacional lleg6 a
10,1 millones, de los cuales 5,6 millones le correspondieron al subsistema de
Bancos Privados y 3,3 millones de clientes fueron del subsistema de Cooperativas
de Ahorro y Crédito. Es importante destacar el incremento de clientes registrado
en el ultimo afio que fue de 987 mil clientes, de los cuales 596 mil correspondieron
a la Banca Privada y 457 mil a las Cooperativas; sin embargo en el caso de la
Banca Publica el numero de clientes disminuyd en 93 mil. La variacion del
namero de clientes de depdsitos del sistema financiero influye directamente en el

indice de bancarizacion.
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Cuadro No.10

PROFUNDIZACION FINANCIERA DE DEPOSITOS POR SUBSISTEMAS

SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
PROFUNDIZACION FINANCIERA DE DEPOSITOS

dic-07 dic-08 dic-09 dic-10 Variacién
BANCA PUBLICA 0,69% 0,83% 2,54% 2,57% 0,02
BANCOS PRNVADOS 22,51% 23,55% 26,28% 27,93% 1,65
COOPERATNAS 2,04% 2,09% 2,65% 3,21% 0,56
MUTUALISTAS 0,95% 0,58% 0,61% 0,67% 0,06
SOCIEDADES FINANCIERAS 0,76% 0,96% 0,88% 1,09% 0,21
Total general 26,94% 28,02% 32,97% 35,47% 2,49

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros.- DNE / Subdireccién de Estadisticas
ELABORACION: Superintendencia de Bancos y Seguros.-DNE / Subdireccién de Estudios

A Diciembre 2010 la profundizacion financiera de los depoésitos del sistema
financiero nacional llegé a 35,47% superior en 2,49 puntos porcentuales al
registrado en Diciembre 2009, mientras que entre Diciembre 2007 y Diciembre 2010

el incremento registrado llegé a 8,53 puntos.

El comportamiento de la profundizacién en el ultimo afio fue producto del incremento
proporcionalmente superior de los depdésitos frente al crecimiento del PIB nominal
(9,6%).

Desde Diciembre 2007 hasta la fecha, dada la tendencia creciente de los depésitos
del Sistema Financiero Nacional frente al crecimiento mas lento del PIB, revel6
indices de profundizacion ascendentes y su comportamiento estuvo explicado
fundamentalmente por el comportamiento del subsistema de bancos cuyo peso fue
comparativamente superior con los demas subsistemas en términos de

profundizacion total.

En efecto, la banca privada que llego a un nivel de profundizacién de 27,93% aporto
mayoritariamente con el 78,75% del indice total, pero inferior en 5,30 puntos a la
participacién que tuvo en el 2008. La pérdida de participacion referida fue cubierta
por la banca publica cuyo indice fue de 2,57%, mostrando un avance en su
participacion dentro de la profundizacion de los depdsitos totales al pasar de
2,96% a 7,25%, entre Diciembre 2008 y Diciembre 2010. También las cooperativas
gue lograron un indice de 3,21% reflejaron un incremento de participacién en la

profundizacion  financiera en 1,58 puntos porcentuales, mientras que los
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subsistemas de mutualistas y sociedades financieras al igual que el subsistema de

bancos mermaron su peso en la profundizacion.

Cabe anotar que a pesar del ligero movimiento en el indice del ultimo afio de la
banca privada, ésta aument6 desde Diciembre 2007 a la fecha en 5,43 puntos, en
tanto que la Banca Publica, y Cooperativas lo hicieron en 1,88 y 1,17 puntos,
respectivamente, mientras que Sociedades Financieras lo hizo pero de una manera

secundaria en 0,33 puntos.

2.3. EVOLUTIVO DE COLOCACIONES:

Es importante sefalar el afio 2009, como el periodo durante el cual el sistema
bancario ecuatoriano experimentd una reduccidén en sus colocaciones, consecuencia
de factores coyunturales como la crisis financiera internacional que genero un clima
de incertidumbre y a la vez, el sistema bancario en general sufri6 una
desaceleracion de sus captaciones, que consecuentemente frend el ritmo de
crecimiento que venian manteniendo las colocaciones de las instituciones
financieras componentes del sistema hasta el afilo 2008. Los hechos mencionados
determinaron un moderado crecimiento del sistema bancario para finales del afio
2009; sin embargo, este ritmo de crecimiento denota una recuperacion para el afio
2010, en donde se observa que los activos totales del sistema de bancos privados
pasaron de US$ 17,525.59 millones en 2009 a US$ 20,595.28 millones, lo cual
muestra un importante crecimiento del 17.52%, reflejando la recuperacion de los
niveles decrecimiento en activos del sector, ya que se reactivd la demanda de
crédito; asi, la cartera de créditos del sistema de bancos privados creci6 de US$
8,847.70 millones en diciembre de 2009 a US$ 10,717.68 millones en diciembre de
2010.

En sintesis, la estructura de las colocaciones del sistema determindé que la mayor
parte de los créditos colocados en el sistema corresponde a la cartera comercial,

que ascendié a US$ 5,175.21 millones, los que representan el 45.55% de la cartera
de créditos bruta. La cartera de consumo en términos reales mostré un crecimiento
de US$ 851.7 millones ya que pasé de US$ 2,869.73 millones en 2009 a
US$3,721.43 millones en 2010, representando el 32.76% de la cartera bruta.
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Por otra parte, la cartera de vivienda mostro un ligero incremento, ya que paso de
US$ 1,309.93 millones en 2009 a US$ 1,466.20millones en 2010, lo cual representa
el 12.91%. Adicionalmente, se debe destacar el espacio que ha ganado el segmento
de crédito a la microempresa a partir del afio 2005, cuando represento el 6.51% de
la cartera bruta; durante este Ultimo periodo se observa un incremento pasando de
US$ 847.27millones en 2009 a US$ 998.18 millones en 2010, mostrando un
crecimiento del 17.81%, y llegando a representar el 8.79% de la cartera bruta. Con
ello se ratifica el crecimiento que ha venido manteniéndola linea de crédito dirigido
para la microempresa durante este periodo de tiempo (2005-2010), en el que se
observa que esta cartera de crédito ha crecido a una tasa promedio anual de
23.80%, como se aprecia en el siguiente grafico.

Gréafico No. 4

EVOLUCION DE LA CARTERA BRUTA

Carera Bruta
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: PCR — PACIFIC CREDIT RATING
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Gréafico No.5

COLOCACIONES POR TIPO DE CARTERA

Colocaciones portipo de creédito
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: PCR — PACIFIC CREDIT RATING

2.3.1 POR TIPO DE CARTERA:

El monto de los activos del sistema de bancos privados en Ecuador mostré un
considerable crecimiento del 17.52% con respecto al afio 2009, lo cual evidencia la
recuperacion del sector ya que el crecimiento de los activos se sustenta
principalmente en su cartera de créditos y también en las inversiones del sector. La
cartera de créditos del sistema de bancos privados ascendi6 a US$ 10,717.68
millones a diciembre de 2010, mostrando un crecimiento del 21.14% en relacion al
afo 2009, evidenciando de esta manera la reactivacion del ritmo de las colocaciones
del sector a medida que la crisis financiera de 2009 se ha ido superando. Por otro
lado, las inversiones crecieron un 22.25% ya que a diciembre de 2010 ascendieron a
2,625.86 millones.

A continuacion se presentan graficos comparativos, donde se muestra la
clasificacion de la cartera de créditos por subsistema, desde los afios 2009, 2010
con corte al mes de diciembre respectivamente y del afio 2011 con corte al mes de

mayo:

36



Gréfico No. 6

CARTERA BRUTA POR SUBSISTEMAS 2009

(en millones de dolares)

.

I
BP coOo MUT SF
M nov-09 9.289 1.351 218 776
H dic-09 9.454 1.396 222 792

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros / Boletines Financieros

Elaboracién: Direccion de Estadisticas / MRZ

Grafico No.7

CARTERA BRUTA POR SUBSISTEMAS 2010

(en millones de dolares)

.

I
BP coOo MUT SF
H nov-10 11.043 1.792 290 942
m dic-10 11.361 1.828 264 958

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros / Boletines Financieros

Elaboracion: Direccion de Estadisticas / MRZ
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Gréfico No. 8

CARTERA BRUTA POR SUBSISTEMAS 2011

(en millones de dolares)

BP coOo MUT SF
M jun-11 12.204 2.099 305 1.007
\_ Wjul-11 12.413 2.291 312 1.027 Y,

Fuente:Superintendencia de Bancos y Seguros / Boletines Financieros
Elaboracién: Direccién de Estadisticas / MRZ

2.3.2 POR SUBSISTEMA
Para hacer un analisis evolutivo de como las colocaciones han ido marcando una
importante diferencia a traves de los diferentes subsistemas bancarios, se presenta
el siguiente grafico que servird para determinar el crecimiento:

Cuadro No. 11

CARTERA POR SUBSISTEMAS (en miles)

Variacion

Dic-07 Dic-08 Dic-09 Dic-10 Absoluta relativa
BANCA PUBLICA 1.090.313 | 1.688.489 | 2.381.454 | 3.009.671 | 628.217 | 26.83%
BANCOS PRIVADOS 6.456.637 | 8.188.759 | 8.994.101 | 9.525.835 | 531.734 5.91%
COOPERATIVAS 947.023 | 1.185.691 | 1.380.045 | 1.802.474 | 422.429 | 30.61%
MUTUALISTAS 250.219 220.776 216.426 256.926 40.500 | 18.71%

SOCIEDADES 140.326 159.105 160.607 221.325 60.718 | 37.81%
FINANCIERAS

TOTAL GENERAL 8.884.518 | 11.442.820 | 13.132.632 | 14.816.231 | 1.683.599 | 12.82%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros / Subdireccion de Estadisticas
Elaboradoo por: Superintendecia de bancos y Seguros2
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Las cifras anteriores muestran que entre diciembre del 2007 y diciembre del 2010, la
bancarizacion, la profundizacion financiera tanto de depdsitos como de cartera del
Sistema Financiero Nacional registraron un comportamiento favorable y creciente,
aportando de esta manera al incremento del desarrollo financiero del pais. Para
diciembre del 2010, la cartera bruta totalizé 14.816,23 millones de ddlares, esto es
1.683,60 millones (12,82%) méas que en diciembre del 2009, explicado
principalmente por el comportamiento de la Banca Publica que incrementé su cartera
en 628,22 millones, la de la Banca Privada en 531,73 millones y Cooperativas en
422,43 millones. Sin embargo entre Diciembre 2007 y Diciembre 2010, la cartera del
sistema financiero crece en 5.931,71 millones, siendo la Banca Privada la
protagonista con 3.069,20 de incremento y la Banca Publica con 1.919,36 millones,

mientras que el Sector de Cooperativas lo hizo en 855,45 millones.

2.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS. TIPOS Y COSTOS

Los productos y los servicios financieros conforman en gran parte la cartera de
actividades que los bancos e intermediarios financieros ofrecen a sus clientes y son
transacciones que realizan para satisfacer necesidades de usuarios relacionadas

con los depésitos y las colocaciones.

Producto bancario es aquel que conlleva una transaccion de dinero, percibiendo a
cambio normalmente un tipo de interés, entre los mas destacados se encuentran los

siguientes:

Cuentas bancarias: pueden ser cuentas corrientes, cuentas de ahorro, cuenta
vivienda, o cuenta joven. Gracias a estas cuentas, los usuarios disponen de unas
operaciones basicas a realizar con su dinero, ademas de recibir un interés

dependiendo del tipo de cuenta.

Cuenta Corriente.-Es un contrato (escrito) por el cual un banco se obliga a cumplir
las 6rdenes de pago que emite el cuenta-correntista (cliente o titular de la cuenta
corriente), en forma de cheques (documentos que constituyen un medio de pago) u
otros mecanismos de pago y de registro, hasta el limite de la cantidad de dinero que
tal cliente haya depositado en dicha cuenta, o del crédito que se haya estipulado
entre las partes.
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Cuenta de ahorro.- Contrato similar al de la cuenta corriente pero en el que los
depositantes no pueden movilizar sus fondos mediante cheques, y so6lo pueden
retirar su dinero en las oficinas del banco, cuyo objetivo es la proteccion de los
ahorros y el ahorrador obtiene un beneficio por su depdsito, ejemplo: Ahorro

vivienda.

Depdsitos bancarios.- En ellos los clientes depositan una cantidad de dinero
durante un tiempo fijado de antemano y con un interés que les reportara un beneficio

al finalizar el plazo del deposito.

Depdsitos de ahorros.-Es una operacion pasiva a la vista, resultante de aplicar los
ingresos en satisfacer necesidades basicas, “captar dinero”, entre los cuales

tenemos:

Depésitos a la vista.- Son los saldos de las cuentas bancarias (tipicamente cuentas
corrientes) a los que los depositantes tienen acceso a la vista (inmediato) haciendo

un cheque o girando de un cajero.

Depdsito a plazo.- El Depésito a plazo o imposicion a plazo fijo (IPF) es una
operacion financiera por la cual una entidad financiera, a cambio del mantenimiento
de ciertos recursos monetarios inmovilizados un periodo determinado, reporta

una rentabilidad financiera fija o variable, en forma de dinero o en especie.

Plazo Fijo.-Permite administrar la operatoria de captacion de depdsitos a plazo, con
multiples vencimientos, incluyendo el proceso de concertacion con simulacion de la
operacion, la liquidacién de la misma con el ingreso de fondos desde la Caja como
asi también mediante débito en cuentas de ahorro o corrientes. Al momento del
vencimiento se puede administrar la renovacion automatica o manual. Se
proporcionan variados reportes que facilitan la consulta del inventario de

operaciones como los vencimientos por rango de fechas.

Repos.-Captaciones de fondos de 1 a 30 dias que se realizan mediante la venta de

papeles con pacto de recompra.

Créditos.-El cliente recibe una cantidad de dinero por parte del banco, con la
obligacion de devolverlo en un plazo determinado y con unas condiciones fijadas de
antemano, asi podemos encontrar:
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Préstamo.- Obligacion contractual en que un prestamista entrega dinero a un
prestatario a cambio de un interés y/o comisiones (estas ultimas regularmente para
préstamos de mediano y largo plazo), al cabo de un tiempo determinado. La
diferencia entre préstamo y crédito estriba en que, en un préstamo, el prestatario
recibe una cantidad de dinero determinada, mientras que en un crédito, el
prestamista pone el dinero a disposicion del cliente hasta un limite. Los intereses de
un préstamo se fijan al principio, mientras que en un crédito se van calculando en
funcién de su utilizacion. La dltima diferencia notable es que un crédito puede
renovarse a su vencimiento, sin necesidad de que sea liquidado, pero un préstamo,

en cualquier caso, ha de devolverse, aunque puede realizarse un nuevo contrato.

Préstamo Hipotecario.- Préstamo que tiene como garantia un bien (habitualmente un
inmueble). En caso de que el prestatario no pueda hacer frente a la devolucion de la
deuda, el prestamista podra ejecutar la hipoteca, con lo que el bien pasara a formar
parte de su patrimonio. Este préstamo es un instrumento de financiacibn muy

utilizado en la adquisicion de viviendas.

Préstamos Personales.-Es una operacion de crédito que consiste en prestar cierta
cantidad de dinero a una persona natural, amparada por un contrato de apertura de
crédito simple, con la garantia personal o real, en el que aquella se obliga a devolver

la cantidad recibida en un determinado niumero de mensualidades iguales.

Préstamo Quirografario.-Llamado también directo o en blanco, es un préstamo en el
que el prestatario firma uno o varios pagarés, por los que se ve obligado a

reembolsar el capital mas los intereses al prestamista, en el plazo convenido.

Existen otros productos que se utilizan muy a menudo dentro de la operativa

bancaria:

Tarjeta de crédito.-Es un documento que permite a su titular - o beneficiario de la
tarjeta - adquirir bienes o servicios en establecimientos afiliados al sistema, que

permite diferir su pago o a crédito, que pueden o no incluir intereses.

Tarjetas de débito.- Son un medio conveniente para comprar sin usar efectivo.
Cuando paga con su tarjeta de débito, la cantidad es debitada, o sustraida, de su
cuenta corriente y transferida electrénicamente a la cuenta de la persona o negocio

de quien usted compro bienes o servicios.
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Los servicios financieros apoyan y suelen acompafiar a los productos, y afectan
claramente a los clientes. El objetivo de los servicios financieros debe ser facilitar las
operaciones bancarias entre el banco y el usuario. Los servicios son variados y se
ajustan a la necesidad de cada cliente, generalmente los servicios financieros son
dirigidos a los activos intangibles del cliente, tales como préstamos, productos de
inversién. Uno de los servicios mas importantes que debe poseer una entidad
bancaria es la opcién de banca online. Asi, los clientes podran efectuar todas sus

operaciones desde casa por medio de internet.

Operaciones bancarias en linea.- Las operaciones bancarias en linea son la ultima
tendencia en finanzas personales y a través de éstas el cliente puede revisar su
saldo bancario, transferir dinero entre cuentas, pagar sus cuentas, invertir, pedir
prestado a través de una sola cuenta en linea. Tampoco tendra que preocuparse de
los horarios de los bancos ya que el banco funciona las 24 horas del dia. Otra gran
ventaja de las operaciones bancarias en linea es el pago electronico de cuentas, se
puede autorizar al banco a pagar ciertas cuentas de manera automatica cada mes
proporcionando la informacién del pago que el banco necesita e identificando la

cuenta con la que querrd realizar dicho pago.

Garantias.-En este modulo se administra las garantias que los clientes ofrecen por
sus operaciones de crédito. De esta forma es posible mantener tantas garantias
individuales o multiples para una operacién en particular, como las globales que
afectan a mas de una de las operaciones del cliente. El tipo de garantias que se
manejan son variadas desde las personales, (avales, fianzas) las reales (hipotecas,
prendas), como las garantias constituidas con bienes varios (cheques, documentos,
warrants, etc.). También se incluyen otros aspectos como la valuacion y los

vencimientos.

Administracion de Valores.- El sistema de valores permite el procesamiento de
cheques, que tienen diferente forma de gestion de cobro o bien permanecen en
custodia en la entidad hasta el momento de la fecha de gestion. El sistema genera
las remesas para cada forma de gestion y la acreditacion en las cuentas al cumplirse
el plazo con el cobro de las comisiones pertinentes. A partir de los cheques
ingresados se puede generar altas operaciones de créditos (Préstamos con garantia
de valores) y al momento de acreditacion del valor se acredita automaticamente un

pago a cuenta de dicha operacion.
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Administraciones de Operaciones de Cambio.-Resuelve tanto las operaciones en
dolares, como las realizadas en divisas. Los productos cambiarios son configurables
y permiten asignar parametros en forma predefinida para simplificar el proceso
operativo. Se facilita ademas el seguimiento de las operaciones mediante un tablero

de control sobre las mismas.

Acreditacion de Haberes.- Permite la acreditacion de haberes, en Caja de Ahorro,
de empleados de entes publicos o privados, que posean un acuerdo con la Entidad
Financiera. Facilita el ofrecimiento de otros productos y servicios financieros con

débito en cuenta.

Leasing Financiero.- Es un compromiso entre el arrendador y el arrendatario, bajo
el cual el arrendatario efectia pagos de arrendamiento durante un periodo de tiempo
especifico en contraprestacion por la utilizacion del activo alquilado. El
arrendamiento puede ser cancelado solamente si el arrendador y el arrendatario
estan de acuerdo con la cancelacion. Si el activo es equipo, la duracion del
arrendamiento generalmente sera igual a por lo menos la mitad de la vida util

esperada del activo.

Telematico.- El servicio de ayuda telefénica es vital, ya que cuando un cliente tenga
alguna duda, simplemente llamando por teléfono, se le ayudara. Es importante que
el banco cuente con un 6ptimo servicio de asesoramiento tanto en las oficinas fisicas

como por via telematica.

La Bolsa de valores.- Es una inversion a largo plazo de los 144 paises miembros

de esta, los cuales tienen la facilidad de negociaciones de compra-venta.

Linea de Crédito.-Consiste en un acuerdo de crédito entre una institucion financiera
y un cliente, mediante el cual el cliente tiene un monto maximo autorizado durante

un periodo dado de tiempo, que usa Yy reintegra segun sus necesidades.

2.4.1 POR INSTITUCION FINANCIERA

A continuacion se destaca algunos de los productos y servicios financieros ofertados

por algunas reconocidas instituciones bancarias a nivel nacional:
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Banco del Pacifico: Cuentas con servicios, servicios empresariales, alternativas de
inversion, alternativas de crédito, comercio exterior, giros y cambios, cobertura,
notidiario del pacifico, transparencia de informacion, pagomatico, fiduciaria del

pacifico, intermatico, bolsa de bienes.

Banco Bolivariano: Cuentas, banca sin horarios, administradora de fondos, banca
seguros, casa de valores, créditos, inversiones, tarjetas bankard, ecuagiros,
servicios varios, novedades; fondos de reserva, banca de personas, banca de

empresas, contacto.

Banco ProCredit: Cuenta de ahorro, ahorro infantil, cuenta corriente, depdsitos a
plazo fijo, servicios bancarios, productos activos; crédito rapido, crédito para
microempresa, crédito para pymes, crédito agropecuario, crédito para vivienda,

crédito de oportunidad, linea para microempresa y mas.

Banco de Guayaquil: Auto facil, casa féacil, tarjetas privilegios, mastercard prima,
ahorros mdltiples, cuenta rentable, orden de pago y mas, informes para accionistas,
grupo financiero, gobierno corporativo, banca corporativa, banca personal, banca

privada, cajeros automaticos.

Banco Pichincha: Banca Electronica, sistema de ingreso biométrico, producto del
mes, banca pymes, bienes raices, pichincha celular, e-generacion, desencriptador
de archivos, créditos, tarjetas de crédito, cuenta corriente, cuenta de ahorros,
inversiones, pagos, tarjetas de débito, cheques, remesas pichincha, e-key, compras
en usa banca electrénica, banca personas, banca empresas, transparencia de
informacion, red de agencias, red de cajeros nexo, canales de atencién, mapa del

sitio y otros.

Banco Solidario: Inversiones, prensa/noticias, contacto. Alternativas de desarrollo
para su negocio: Microcrédito, Mejora tu vivienda, Olla de oro, Crédito al paso,
Planes de ahorro, Seguros, Preguntas frecuentes, Transparencia de informacion,

Noticias y otros.

Banco de Fomento: cuenta corriente, cuenta ahorros, cheques de gerencia, giros

nacionales, depdésitos judiciales, pagos de cartera, certificacion de no adeudar al

Banco Nacional de Fomento, convenios, depdsitos a plazo, servicios financieros,

captaciones, intermediacion financiera, corresponsalia, transferencias nacionales,

fondos rotativos para las instituciones del sector publico, cuentas rotativas de
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ingresos recaudaciones, autogestion para las instituciones del sector publico, débitos

y créditos masivos, depadsitos judiciales, cAmara de compensacion.

Banco Central del Ecuador: Estadisticas de sintesis y del sector real, estadisticas
monetarias y financieras, estadisticas de comercio exterior, estudios fiscales, modelo
de equilibrio general de la economia, encuestas de coyuntura, estudios sectoriales,
balanza de pagos, custodia de valores, emision y servicio de la deuda interna,
fideicomisos, operaciones de reciclaje de liquidez, cartas de crédito, convenio de
pagos y créditos reciprocos, registro de la deuda externa privada e inversion
extranjera directa, fondo de liquidez, sistema de pagos, transferencias electronicas
nacionales e internacionales, cuentas corrientes, distribuciébn de especies
monetarias, camaras de compensacion, analisis de riesgos, asesoria tecnolégica,

publicaciones econdmicas y culturales, bibliotecas: econdmica; y cultural, archivo
histérico, museos arqueoldgicos, arte colonial y contemporaneo, numismatico y

etnografico en 10 ciudades, programa del muchacho trabajador.

Cooperativa Oscus: Ahorro a la vista, cuenta infantil, certificado de depoésito a
plazo, certificado de depoésito a plazo ahorro dorado, tarjeta de débito, chequera
virtual, transferencias, recaudaciones, pago de servicios, certificaciones de cuentas,

créditos de consumo, microcréditos.

Cooperativa Camara de Comercio de Ambato: Captaciones, depdsitos a plazo,
lineas de crédito, créditos de consumo, microcréditos, créditos comerciales, créditos

de vivienda, giros internacionales.

Sociedad Financiera Unifinsa: Repos, Transparencia de informacion, Crédito,
Compra de cartera, Avales y garantias, Inversiones, Servicio al cliente.

Como podemos ver, cada institucion financiera ofrece una amplia gama de
productos y servicios financieros, adaptados a la necesidad de sus clientes y de
acuerdo a su ubicacién geografica, con lo cual crean un nivel de competitividad cada

vez mas dificil pero que sin embargo impulsan el desarrollo econémico del pais.
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2.4.2. POR SUBSISTEMA

Al igual que por institucion financiera, cada subsistema agrupa un conjunto de

productos y servicios financieros que difieren tanto de la banca privada y de la

publica, asi como de cooperativas, mutualistas y sociedades financieras, como se

puede observar en el siguiente cuadro.
Cuadro No. 12
SERVICIOS FINANCIEROS POR SUBSISTEMA

BANCOS

PRIVADOS

COOPERATIVAS
DE AHORRO Y
CREDITO

MUTUALISTAS

SOCIEDADES
FINANCIERAS

BANCA PUBLICA

Cuentas corrientes
Cuentas ahorros
Cuentas activas
Banca de inversion:
Titularizacién
Certificados de
deposito

Banca electrénica
Banca pymes
Bienes raices
Créditos

Tarjetas de crédito
Inversiones
Pagos

Tarjetas de débito
Cheques

Otros servicios
Banca privada
Comercio exterior
Cuentas con
servicios
Servicios
empresariales
Alternativas de
inversion
Alternativas de
crédito

Comercio exterior
Giros y cambios.
Cobertura
Pagomatico
Fiduciaria
Intermatico

Bolsa de bienes

Ahorro a la vista
Cuenta infantil
Certificado de
depdsito a plazo
Certificado de
depdsito a plazo
ahorro dorado
Tarjeta de débito
Chequera virtual
Transferencias
Recaudaciones
Pago de servicios
Certificaciones de
cuentas
Créditos de
consumo
Microcréditos
Créditos
comerciales
Créditos de
vivienda

Giros
internacionales

Ahorros
Inversiones
Préstamos de
consumo
Préstamos de
vivienda

Ahorro Tradicional
Ahorro
programado
Cuenta
constructiva
Inversiones
Crédito hipotecario
Crédito hipotecario
flexible

Crédito oportuno
Crédito autolisto
Tarjeta de crédito
Seguros

Vivienda de
interés social
Casa lista

Repos
Transparencia de
informacién
Crédito

Compra de cartera
Avales y garantias
Inversiones
Servicio al cliente

Cuenta corriente

Cuenta ahorros

Cheques de gerencia

Giros nacionales

Depositos judiciales

Pagos de cartera

Estadisticas de sintesis
Estadisticas monetarias y financieras
Estadisticas de comercio exterior
Estudios fiscales

Encuestas de coyuntura

Estudios sectoriales

Balanza de pagos

Seguimiento del programa
macroecon6émico

Aprobacion y evaluacion de
presupuestos de instituciones
financieras publicas

Inversion de la reserva

Custodia de valores

Operaciones de reciclaje de liquidez
Cartas de crédito

Convenio de pagos Yy créditos
reciprocos

Registro de la deuda externa privada e
inversion extranjera directa

Fondo de liquidez

Sistema de pagos

Transferencias electrénicas nacionales
e internacionales

Cuentas corrientes

Distribucion de especies monetarias
Cémaras de compensacion

Andlisis de riesgos

Asesoria tecnolégica

Fuente: Bancos locales

Adaptado por: M. Aguirre, P. Chacon, R. Garcia
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Es importante también conocer cdmo los costos de los productos y servicios
financieros, mediante las resoluciones de la Junta Bancaria publicadas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros para el periodo trimestral que comprende los
meses de abril, mayo y junio del 2011 segun resoluciéon JB-2011-1901:
Cuadro No.13
TARIFAS DE SERVICIOS FINANCIEROS
Trimestre abril —junio 2011

SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO DOLARES
Costo por un cheque 0.30
SERVICIOS CON Cheque devuelto nacional 2.79
CUENTAS Cheque devuelto exterior 3.24
CORRIENTES Cheque certificado 2.00
Cheque de gerencia 2.50
Cheque consideracion cdmara compensacion 3.00
Oposicidn al pago de cheques 3.00
Abstencién al pago de cheques 3.00
Revocatoria de cheques 3.00

Clientes de la propia entidad en cajero

Automatico de otra entidad 0.50
RETIROS Clientes de otra entidad en cajero
Automatico de la entidad 0.50

Retiro de dinero por corresponsales no bancarios de

la propia entidad 0.30
CONSULTAS Impresién Consulta por cajero automatico 0.35
REFERENCIAS Referencias bancarias 2.65

Corte de estado de cuenta 1.83
SERVICIOS DE Estado de cuenta a domicilio 1.66
ENTREGA Estado de cuenta en la oficina 0.30
SERVICIO DE COPIAS | Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de

voucher/vale local 2.00

Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de

voucher/vale del exterior 10.00
Tarjeta de crédito, copia de estado de cuenta 0.50
TRANSFERENCIAS Transferencias interbancarias SPI recibida 0.30
Transferencias interbancarias SPI enviadas, internet 0.50
Transferencias interbancarias SPI enviadas, oficina 2.15
Transferencias interbancarias SCI recibidas 0.30
Transferencias interbancarias SCI enviadas, internet 0.28
Transferencias interbancarias SCI enviadas, oficina 1.93
Transferencias al exterior en oficina 55.59
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Transferencias recibidas desde el exterior 10.00

Transferencias nacionales otras entidades oficina 2.00
CONSUMOS Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, consumo en
NACIONALES gasolineras 0.26
REPOSICION Reposicion de libreta/cartola/estado de cuenta por

pérdida,robo o deterioro 1.00

Tarjeta de débito, reposicion 4.94
AFILIACION Y Tarjeta de débito, emisién 5.15
EMISION Tarjeta de crédito, afiliacion *
RENOVACION Tarjeta de crédito, afiliacion *

Tarjeta de débito, renovacion 1.85

Tarjeta de crédito, renovacion *

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros

Se entiende por "Cheque consideracién camara de compensacion”, al servicio de
analisis y aprobacion de pago de cheques sin fondos suficientes, dentro y/o fuera de
tiempo de camara de compensacion. Para su prestacion, la institucion financiera
contacta a los clientes que no poseen sobregiro contratado, a fin de que una vez que

el cliente lo autorice, se proceda con la provision de este servicio.

Cuadro No. 14

TARIFAS DE AFILIACION PARA ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES
Trimestre abril —junio 2011

SERVICIO EN

PORCENTAJE
(%) 4.50

2 | Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, (%) 4.50

Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente

Salud y Afines

3 | Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, (%) 4.50

Educacién

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros
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También se determinan las transacciones basicas, que por su haturaleza son

gratuitas:
Cuadro No. 15
TRANSACCIONES GRATUITAS
Trimestre abril —junio 2011
No. TIPO ‘ APLICA PARA ENDOLARES
Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
Cuenta de integracion de capital 0,00
1 APERTURA DE CUENTAS Depositos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
Informacién crediticia basica 0,00
Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
2 DEPOSITOS A CUENTAS Depositos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
3 ADMINISTRACION, Cuenta de ahorros 0,00
MANTENIMIENTO, Cuenta corriente 0,00
MANTENCION Y MANEJO DE Depésitos a plazos 0,00
CUENTAS Inversiones 0,00
Consulta, Oficina 0,00
Consulta visual, Cajero automatico 0,00
4 CONSULTA DE CUENTAS Consulta, Internet 0,00
Consulta, Banca Telefonica 0,00
Consulta, Banca Celular 0,00
Retiro de dinero por ventanilla de la 0,00
propia entidad
Retiro de dinero por cajero 0,00
5 RETIROS DE DINERO automatico clientes propia entidad
Transferencias, medios fisicos 0,00
6 TRANSFERENCIA DENTRO DE LA (ventanilla)
MISMA Transferencias, medios electrénicos 0,00
ENTIDAD (cajero automatico, internet, teléfono,
celular y otros)
7 CANCELACION O CIERRE DE Cuenta de ahorros 0,00
CUENTAS Cuenta corriente 0,00
Activacion de Cuenta de ahorros 0,00
Activacion de Cuenta corriente 0,00
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Activacion de Tarjeta de Crédito 0,00
8 ACTIVACION DE CUENTAS Activacion de Tarjeta de Debito y/o 0,00
Pago
Mantenimiento de Tarjeta de Crédito 0,00
9 MANTENIMIENTO DE TARJETA DE Mantenimiento pago minimo de 0,00
CREDITO Tarjeta de Crédito 0,00
Mantenimiento pago total de Tarjeta
de Crédito
10 | PAGOS A TARJETAS DE CREDITO Pagos a Tarjetas de Crédito, por los 0,00
diferentes canales
Bloqueo, anulacién o cancelacion de 0,00
11 | BLOQUEO, ANULACION O Tarjeta de Débito y/o Pago
CANCELACION Bloqueo, anulacién o cancelacion de 0,00
Tarjeta de Crédito
12 | EMISION DE TABLA DE Emisién de Tabla de Amortizacion, 0,00
AMORTIZACION primera impresion
13 | TRANSACCIONES FALLIDAS EN Transacciones fallidas en cajeros 0,00
CAJEROS automaticos, todos los casos
AUTOMATICOS
14 | RECLAMOS DE CLIENTES Reclamos justificados 0,00
Reclamos injustificados 0,00
15 | FRECUENCIA DE TRANSACCIONES | Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
Tarjeta de crédito 0,00
16 | REPOSICION LIBRETA/ CARTOLA/ Reposicion libreta/ cartola/ estado de 0,00

ESTADODE CUENTA POR
ACTUALIZACION

cuenta por actualizacién

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Resoluciéon No. JB-2010-1725
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros
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Para el periodo trimestral que comprende los meses de julio, agosto y septiembre
del 2011, segun resolucién JB-2011-1950 de la Junta Bancaria, se establecen las

siguientes tarifas:

Cuadro No.16
TARIFAS DE SERVICIOS FINANCIEROS
Trimestre julio - septiembre 2011

SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO DOLARES
Costo por un cheque 0.30
SERVICIOS CON CUENTAS | Cheque devuelto nacional 2.79
CORRIENTES Cheque devuelto exterior 3.24
Cheque certificado 2.00
Cheque de gerencia 2.50
Cheque consideracion cdmara compensacion 3.00
Oposicidn al pago de cheques 3.00
Abstencién al pago de cheques 3.00

Revocatoria de cheques

Clientes de la propia entidad en cajero

Automatico de otra entidad 0.50
RETIROS Clientes de otra entidad en cajero
Automatico de la entidad 0.50

Retiro de dinero por corresponsales no

bancarios de la propia entidad 0.35
CONSULTAS Impresién Consulta por cajero automatico 0.35
REFERENCIAS Referencias bancarias 2.65

Corte de estado de cuenta 1.83
SERVICIOS DE ENTREGA Estado de cuenta a domicilio 1.66

Estado de cuenta en la oficina 0.30
SERVICIO DE COPIAS Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de

voucher/vale local 2.00

Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de

voucher/vale del exterior 10.00
Tarjeta de crédito, copia de estado de cuenta 0.50
TRANSFERENCIAS Transferencias interbancarias SPI recibidas 0.30

Transferencias interbancarias SPI enviadas,
internet 0.50
Transferencias interbancarias SPI enviadas,
oficina 2.15
Transferencias interbancarias SCI recibidas 0.30

Transferencias interbancarias SCI enviadas,
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internet 0.28

Transferencias interbancarias SCI enviadas,

oficina 1.93
Transferencias al exterior en oficina 55.49
Transferencias recibidas desde el exterior 10.00

Transferencias nacionales otras entidades

oficina 2.00
CONSUMOS NACIONALES Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, consumo

en gasolineras 0.26
REPOSICION Reposicién de libreta/cartola/estado de cuenta

por pérdida,robo o deterioro 1.00

Tarjeta de débito, reposicion 4,94
EMISION Tarjeta de débito, emision 5.15
RENOVACION Tarjeta de débito, renovacion 1.85

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros

Se entiende por "Cheque consideracién camara de compensacion”, al servicio de
analisis y aprobacion de pago de cheques sin fondos suficientes, dentro y/o fuera de
tiempo de camara de compensacion. Para su prestacion, la institucion financiera
contacta a los clientes que no poseen sobregiro contratado, a fin de que una vez que

el cliente lo autorice, se proceda con la provision de este servicio.

Cuadro No. 17
SERVICIO CON TARIFA MAXIMA - CUENTA BASICA

Trimestre julio septiembre 2011

No. | SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO DOLARES

1 | CUENTA BASICA Emision del paquete de apertura de cuenta béasica* 6.00

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros

El paquete de cuenta basica contiene como minimo: la tarjeta electrénica, la clave
de seguridad de acceso a los diferentes canales de atencion que apliquen, el

instructivo ilustrado de uso de cuenta y la copia del contrato de apertura de cuenta.
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Cuadro No. 18

TARIFAS DE AFILIACION PARA ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES
Trimestre julio septiembre 2011

No. SERVICIO EN
PORCENTAJE
1 | Tarifas de afiliacién a establecimientos comerciales, crédito corriente (%) 4.50
2 | Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, (%) 4.50
Salud y Afines
3 | Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, (%) 4.50
Educacion

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros

Para este trimestre se establecen clasificadamente las tarifas para afiliacion y

renovacion de tarjetas de crédito:

Cuadro No. 19
SERVICIOS DE AFILIACION Y RENOVACION DE TARJETAS DE CREDITO

Trimestre julio - septiembre 2011

CMSIIHCWWMREMSPFWQPMIESMFUEM&AW
TARJETAS DE DE TARJETA | Afiliacibn ~ Renovacién  Afiliacion Renovacién
CREDITO (en do6lares) (en ddlares (en délares) (en délares)
A 250,00 250,00 90,00 90,00
A+ 150,00 150,00 75,00 75,00
PERSONANATURAL B 130,00 | 130,00 60,00 60,00
C+ 64,00 64,00 20,00 20,00
c 36,00 40,00 10,00 10,00
D 30,00 36,00 10,00 10,00
A 150,00 150,00 20,00 20,00
B 140,00 140,00 20,00 20,00
EMPRESARIALES cr 64.00 64,00 20,00 20,00
c 62,00 68,00 20,00 20,00
D 60,00 60,00 16,00 16,00
MARCAS COMPARTIDAS CON > 90,00 90,00 40,00 40,00
C+ 55,00 55,00 23,00 23,00
SUPERMERCADOS c 30,00 30,00 20,00 20,00
D 25,00 25,00 16,00 16,00
B 80,00 80,00 12,00 12,00
MARCAS COMPARTIDAS o 55.00 55.00 12.00 12.00
c 43,00 43,00 11,00 11,00
D 40,00 40,00 10,00 10,00
SISTEMA CERRADO D 14,00 14,00 14,00 14,00
BASICA Todos los 2.00 2.00 2.00 2.00
segmentos

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Circular N. SBS-DNE-2008-6745
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros
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Los segmentos que comprenden las tarjetas de crédito son:

Segmento A+.- Son las tarjetas de crédito equivalentes a: Visa Infinite, Diners Club
Sphaera, American Express Elite; tarjetas empresariales y tarjetas de marca
compartida equivalentes a las tarjetas de personas naturales de este segmento; 3.2.
Segmento A.- Son las tarjetas de crédito equivalentes a: Visa Signature, Mastercard
Black, Diners Club AAdvantage (plan 350), American Express Platinum pago y
crédito(persona natural); tarjetas empresariales y tarjetas de marca compartida

equivalentes a las tarjetas de personas naturales de este segmento.

Segmento B.- Son las tarjetas de crédito equivalentes a: Visa platinum, Mastercard
platinum, Diners Club AAdvantage (plan 150) y Diners Club Discover,
AmericanExpress Oro pago (persona natural); tarjetas empresariales y tarjetas de
marca compartida equivalente a las tarjetas de personas naturales de este

segmento.

Segmento C+.- Son las tarjetas de crédito equivalentes a: Visa Oro (Gold),
Mastercard Oro (Gold), Diners Club Internacional, American Express Oro crédito
(persona natural) y American Express verde pago; tarjetas de marca compartida y
tarjetas empresariales equivalentes a las tarjetas de personas naturales de este

segmento.

Segmento C.- Son las tarjetas de crédito equivalente a Visa Internacional (Clasica),
Mastercard Internacional (Clasica), American Express verde crédito; tarjetas
empresariales y tarjetas de marca compartida equivalentes a las tarjetas de

personas naturales de este segmento.

Segmento D.- Son todas las tarjetas de marca nacional equivalentes a: Cuota Facil,
Crédito Si y de marca internacional con cobertura nacional equivalentes a: Visa
Nacional, Mastercard Nacional, Diners Club Nacional, Diners Club Gas Club; tarjetas
de sistemas cerrado equivalentes a Marathon, Rose; tarjetas de marca compartida

de cobertura nacional equivalentes a: Unicef Nacional, Barcelona Nacional.
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Cuadro No. 20
TRANSACCIONES GRATUITAS
Trimestre julio - septiembre 2011

Pago

No. ‘ TIPO ‘ APLICA PARA ENDOLARES
Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
Cuenta de integracion de capital 0,00
1 APERTURA DE CUENTAS Depositos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
Informacién crediticia basica 0,00
Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
2 DEPOSITOS A CUENTAS Depositos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
3 | ADMINISTRACION, Cuenta de ahorros 0,00
MANTENIMIENTO, Cuenta corriente 0,00
MANTENCION Y MANEJO DE Depositos a plazos 0,00
CUENTAS Inversiones 0,00
Consulta, Oficina 0,00
Consulta visual, Cajero automético 0,00
4 CONSULTA DE CUENTAS Consulta, Internet 0,00
Consulta, Banca Telefonica 0,00
Consulta, Banca Celular 0,00
Retiro de dinero por ventanilla de la 0,00
propia entidad
Retiro de dinero por cajero 0,00
5 RETIROS DE DINERO automaético clientes propia entidad
Transferencias, medios fisicos 0,00
6 TRANSFERENCIA DENTRO DE LA (ventanilla)
MISMA Transferencias, medios electrénicos 0,00
ENTIDAD (cajero automatico, internet, teléfono,
celular y otros)
7 CANCELACION O CIERRE DE Cuenta de ahorros 0,00
CUENTAS Cuenta corriente 0,00
Activacion de Cuenta de ahorros 0,00
Activacion de Cuenta corriente 0,00
Activacion de Tarjeta de Crédito 0,00
8 ACTIVACION DE CUENTAS Activacion de Tarjeta de Debito y/o 0,00
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Mantenimiento de Tarjeta de Crédito 0,00
9 MANTENIMIENTO DE TARJETA DE Mantenimiento pago minimo de 0,00
CREDITO Tarjeta de Crédito 0,00
Mantenimiento pago total de Tarjeta
de Crédito
10 | PAGOS A TARJETAS DE CREDITO Pagos a Tarjetas de Crédito, por los 0,00
diferentes canales
Blogueo, anulacion o cancelacion de 0,00
11 | BLOQUEO, ANULACION O Tarjeta de Débito y/o Pago
CANCELACION Bloqueo, anulacién o cancelacion de 0,00
Tarjeta de Crédito
12 | EMISION DE TABLA DE Emisién de Tabla de Amortizacion, 0,00
AMORTIZACION primera impresion
13 | TRANSACCIONES FALLIDAS EN Transacciones fallidas en cajeros 0,00
CAJEROS automaticos, todos los casos
AUTOMATICOS
14 | RECLAMOS DE CLIENTES Reclamos justificados 0,00
Reclamos injustificados 0,00
15 | FRECUENCIA DE TRANSACCIONES | Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
Tarjeta de crédito 0,00
16 | REPOSICION LIBRETA/ CARTOLA/ Reposicion libreta/ cartola/ estado de 0,00

ESTADODE CUENTA POR
ACTUALIZACION

cuenta por actualizacion

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros /Resolucién No. JB-2010-1725
Elaborado por: Superintendencia de Bancos y Seguros

Los cuadros que anteceden sirvan de base para realizar un analisis de los cambios

en los costos de los productos y servicios financieros en los trimestres presentados

del afio 2011, destacando como el mas importante lo referente a la afiliacion de

tarjetas de crédito que para el trimestre que comprende los meses de abril, mayo y

junio se estable conjuntamente con la emision y renovacion de las tarjetas de débito

sin costo o especificamente no se detalla valor. Para el trimestre que comprende los

meses de julio, agosto y septiembre, las tarifas para afiliacion y renovacién de

tarjetas de crédito se clasifican y se detallan segun las diferentes categorias

descritas anteriormente.
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Las tarifas publicadas en los dos trimestres descritos no presentan variaciones en
cuanto a los costos de los diferentes servicios por lo que no existen cambios
importantes que mencionar, de igual manera es importante destacar y exponer las

transacciones basicas gratuitas que son las siguientes:

v' Mantenimiento, administracién, mantencién o manejo en cuentas de ahorro y

cuentas corrientes.

v' Mantenimiento, administracién, mantenciéon o manejo en tarjetas de crédito.

v' Tabla de amortizacién

v Activacion de cuenta

v Transferencias dentro de la misma entidad

v Apertura de cuentas

v" Consultas de cuentas.-

v' Retiro de dinero por ventanilla.-

v Cancelacion (cierre) de cuentas de ahorro

v' Bloqueo o anulacion de tarjetas de débito, de crédito y pago

v Costos por transacciones no concretadas o no ejecutadas correctamente en
cajeros automaticos

v" Reclamos de los clientes

v Costos derivados de la frecuencia de transacciones de cuentas de ahorros.

v Retiro en cajero de la propia entidad
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CAPITULO Il

3.Acceso y preferencia de productos y servicios financieros. Una perspectiva

desde la demanda

El objetivo de esta investigacidbn de campo aplicado a los clientes de las principales
instituciones bancarias y cooperativas de la ciudad de Ambato a través de encuestas
fue obtener informacion especifica en cuanto a la preferencia en particular de una u
otra institucion bancaria, a los tipos de productos o servicios financieros mas
utilizado, niveles de comunicacién, etc., en fin razones importantes por las que una

persona se convierte en cliente de una entidad bancaria.

Las informacion obtenida a través de clientes de las instituciones financieras
determinan como la sociedad evoluciona y con ella como el cambio de gustos,
actitudes y preferencias de las personas varian a lo largo del tiempo, ya que
actualmente el tener acceso al internet es muy importante, indispensable y hasta tal
punto necesario que se lo utiliza para diferentes fines como comunicaciones en
familia, negocios, estudios y como medio por el cual los clientes pueden acceder a

servicios bancarios.

Para el presente analisis se inicia con la descripcion de caracteristicas que si bien
son importantes pero no influyen significativamente para que una persona se
convierta en socio o cliente de una institucion financiera ecuatoriana, como son:
edad, nivel de preparacion, sexo y situacion laboral, pues estas no determinan
preferencia o se constituyen en requisito para acceder a un producto o servicio

financiero como se aprecia en los siguientes graficos:
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Gréfico No. 9

TOTAL DE CLIENTES EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El total de datos obtenidos de la investigacion de campo que se aplicé en su
totalidad en la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua se aplico a clientes de las
principales instituciones bancarias y financieras que conforman en el Sistema
Financiero Nacional, a través de los diferentes subsistemas por lo tanto se
observara que el 100% de los datos pertenecen a dicha ciudad.
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Gréafico No. 10

PROMEDIO DE EDAD DEL TOTAL DE CLIENTES

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El porcentaje mas relevante pertenece a la edad comprendida de 30 a 39 afios que
representa al 40%, posterior se tiene que el 22.5% corresponde a datos de clientes
comprendidos en la edad de 20 a 29 afios y de 40 a 49 afios con igual porcentaje,
un importante porcentaje que resalta aqui es la edad de 60 afios en adelante con el
7%, notable diferencia con la edad de 15 a 19 afios y de 50 a 59 afios con el 3.5% y
el 4.5% respectivamente que destaca que los clientes con estas edades
constituyen un porcentaje minimo del total de clientes de las instituciones del

sistema financiero.
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Gréafico No. 11

PORCENTAJE DEL TOTAL DE CLIENTES SEGUN SEXO

Porcentaje

MASCULINO FEMENINO
SEXO

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El 58.5% de datos corresponde a 234 mujeres, y el 41.5% representan a 166
hombres, con esto se destaca que en los ultimos afios el sexo femenino ha marcado
una notable diferencia en cuanto se refiere a las diferentes transacciones bancarias

gue desarrollan, impulsando de tal manera el desarrollo econémico de la ciudad.
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Gréfico No. 12

NIVEL DE PREPARACION DEL TOTAL DE CLIENTES

Porcentaje
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Fuente Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El nivel de instruccion de Ambato corresponde el porcentaje mas alto al tercer nivel
que representa el 45%, en segundo lugar con el 42.5% en nivel secundario, y el
menor porcentaje se encuentra el cuarto nivel con el 0.5%, aunque no sea un factor
determinante a la hora de ser cliente de una institucion financiera, marca una
diferencia importante pues se nota que cada vez las instituciones del sistema
financiero exigen directa o indirectamente en el nivel de preparacién que debe
poseer el cliente conforme la diversificacién de productos y servicios asi como por el

avance tecnoldgico.
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Grafico No. 13

SITUACION LABORAL DE CLIENTES

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En la ciudad de Ambato el 32.8% que representa 131 personas del total de datos,
tienen negocio propio, el 21.5% de datos determina que labora en el sector publico,
y el 16.5% en el sector privado, siendo el mas bajo el 3.5% que son los
desempleados. En esta variable es importante resaltar que los pequefios
comerciantes constituyen la mayor cantidad de clientes, sobreentendido de esta
manera cuan importantes son los productos y servicios que ofrecen las instituciones
bancarias y financieras con sus diferentes modalidades de crédito que son de gran

importancia y preferencia de las pequefias y medianas empresas.

Mediante la investigacion se logra comparar que la preferencia de los usuarios o
clientes del sistema financiero también es influenciada por las nuevas tendencias
tecnoldgicas, tanto es asi que de los datos obtenidos, los clientes manifestaron que
es importante que la institucion de su preferencia se transforme en una entidad
altamente competitiva, con innovacion tecnologica y que debe ser parte de un
mejoramiento continuo, con el objetivo de satisfacer las necesidades de sus clientes

internos y externos.
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De acuerdo a la informacion de la Superintendencia de Bancos y de Seguros, se ha
mantenido la dinAmica de desarrollo de la bancarizacion o el porcentaje de los
depositantes respecto a la poblacion ecuatoriana, estos datos pueden ser
interpretados como la necesidad que tiene la poblacion por acceder a productos y

servicios financieros, en una institucion legalmente constituida en el pais.

3.1. Factores que influyen en la preferencia de productos y servicios

financieros

El sector financiero en general del Ecuador, de manera especifica de la ciudad de
Ambato, ha sufrido una profunda transformacién en la dltima década, factores como
desregularizaciones politicas, globalizacion, privatizaciones, entrada de nuevos
competidores, el desarrollo y aplicacion de las TICs (Tecnologias de la informacion y
conocimiento), esto unido a una nueva cultura financiera de los ciudadanos, ha
logrado un fuerte incremento de competencia, o que ha conllevado a que las
entidades financieras se preocupen en lograr cambios significativos en su gestion,
para que de una u otra manera lograr la fidelidad de los clientes que esta marcada
por variables bien definidas en cuanto a la preferencia de un banco, cooperativa,

mutualista, sociedad financiera o banca publica como se expone a continuacion.
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Gréfico No. 14

RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UN BANCO OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como opcion uno, se destaca un porcentaje del 67.1% que corresponden a 94
clientes, que manifestaron que la razén principal para preferir a una entidad bancaria
es la solvencia, seguido de la tradicion con un porcentaje minimo que alcanza el
11.4%, el servicio al cliente ocupa el tercer lugar como razén de preferencia con el
10.7%, a continuacion como otras razones con el 4.3% se tiene la cercania y la
facilidad de operaciones que la institucion bancaria ofrece a nivel nacional, los
costos en definitiva no constituyen una razon importante pues tan solo el 3.6 % del
total de datos obtenidos escogieron como una razon de preferencia y el de menor
importancia o que poco o nada influye en la preferencia con el 2.9% es la fécil

tramitologia.
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Gréafico No. 15

RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UN BANCO OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén

Como opcidén dos, se destaca un porcentaje del 42.5% del total de clientes, que
manifestaron que otra razéon principal para preferir a una entidad bancaria es la
tradicién, seguido de la cobertura con un porcentaje del 26.8%, en esta opcién se
tiene con igualdad de preferencia del 6.3% para los costos y otras razones de
preferencia, el 11% corresponde al servicio al cliente ocupando el tercer lugar como
razén de preferencia, finalmente el 4.7% de preferencia lo ocupa la facil tramitologia

y el 2.4% a la solvencia.
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Gréafico No. 16

RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UN BANCO OPCION TRES
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Para esta opcién, se destaca un porcentaje del 31.3% del total de datos que
determinan la cobertura como razén principal para preferir a una entidad bancaria ,
seguido de la solvencia con un porcentaje que alcanza el 21.9%, el servicio al
cliente ocupa el tercer lugar como razén de preferencia con el 15.6%, a continuacion
con iguales porcentajes de 9.4% se tiene como razones de preferencia a la
tradicion, la facil tramitologia y los costos, como ultima razon de preferencia con el
3.1% otras razones que como ya se habia indicado son la cercania y las facilidades
en operaciones que la institucion bancaria ofrece a nivel nacional.
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Gréafico No. 17

RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UN BANCO OPCION
CUATRO
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Para esta opcion, el indice de mayor importancia es el 35.7% que corresponde a la
tradicién, seguido del buen servicio al cliente como segunda razon de preferencia
con un porcentaje del 21.4%, ocupando el tercer lugar como razén de preferencia
esta la solvencia con el 14.3% y finalmente se tiene con igualdad de preferencia del
7.1% para la facil tramitologia, cobertura, costos y otras razones de preferencia.

Una vez analizado las razones de preferencia de la banca privada, es importante

conocer también las razones de preferencia a una cooperativa de ahorro y crédito:
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Gréafico No. 18
RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UNA COOPERATIVA
OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El porcentaje de mayor interés es el 59,5% que representa a la solvencia, seguido
de los costos como razon de preferencia con el 15.8%, a continuacion el buen
servicio al cliente es otra razén importante de preferencia que representa el 10.8%
del total de los datos obtenidos, el 6.8% definen la cobertura como otra razén de
preferencia y el 5% a la tradicion, finalmente el menor porcentaje del total 1.8% y el
0,5 que representa a otras razones de preferencia que son los productos y facil
acceso a los créditos y la facil tramitologia respectivamente.
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Gréafico No. 19
RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UNA COOPERATIVA
OPCION DOS

BUENA_"
CALIFICACIOI
DERIESGO

FAC]
TRAMITOLOG

30 40
Porcentaje

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El porcentaje més representativo como razén de preferencia es el 52% que
representa a la tradicion, seguido de los costos como razén de preferencia con el
18%, a continuacién la cobertura es otra razén importante que representa el 17.3%
del total de datos, el 7.3% definen el buen servicio al cliente como otra razén de
preferencia y el 2% en igual porcentaje a la facil tramitologia y a otras razones,
finalmente el menor porcentaje del total 0.7% representan la buena calificacion de
riesgo y la solvencia.
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En cuanto a las mutualistas se tiene:

Grafico No. 20
RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UNA MUTUALISTA
OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén

Los datos obtenidos destacan que la razones de preferencia estan equiparadas con
el 33.33% en lo referente a solvencia, tradicion, y buen servicio al cliente, un
concepto totalmente diferente comparado con la banca privada y cooperativas de
ahorro y crédito por los productos y servicios que estas entidades ofrecen.
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Gréafico No. 21
RAZONES POR LA QUE LOS CLIENTES PREFIEREN UNA MUTUALISTA
OPCION DOS
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. \ .
FACIL TRAMITOLOGIA

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Como opcion dos, los datos obtenidos definen la facil tramitologia, en este
subsistema como una razén importante de preferencia por cuanto ahorran tiempo en
comparacioén con los bancos donde el gran numero de clientes ocasionan la demora

en las operaciones.
Las sociedades financieras estan adquiriendo en los ultimos afios gran preferencia y

acogida en la ciudad de Ambato, por tal motivo es importante conocer las razones de

preferencia.
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Gréafico No. 22
RAZONES POR LAS QUE LOS CLIENTES PREFIEREN LAS SOCIEDADES
FINANCIERAS OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén

Como opcion uno, los datos obtenidos determinaron que la solvencia con un
porcentaje del 66.7% y la tradicidn con un porcentaje del 33.3% son las principales y
mas importantes razones por las que prefieren estas entidades, esto en base a los

datos obtenidos de tres clientes.
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Grafico No. 23
RAZONES POR LAS QUE LOS CLIENTES PREFIEREN LAS SOCIEDADES
FINANCIERAS OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como opcién dos, el total de datos determinaron que los costos son la principal y
mas importante razon por la que se prefieren una sociedad financiera, dependiendo
del nivel econémico de cada persona, ya que éstos costos que especificamente se
refieren a las tasas de interés que cobran y pagan por los servicios y productos
financieros pueden resultar mayores para clientes de bancos y cooperativas de
ahorro y crédito.

Finalmente se analizara las razones por las que los clientes prefieren la banca

publica:
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Gréafico No. 24
RAZONES POR LAS QUE LOS CLIENTES PREFIEREN LA BANCA PUBLICA
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como se puede apreciar, el porcentaje mayor es el 80% que representa a costos
como razén importante de preferencia, el 13,3% a solvencia y el 6,7% como
porcentaje minimo representan al servicio al cliente, esto en base a los datos
obtenidos de clientes de la banca publica que para el presente andlisis es el Banco

Nacional de Fomento.

Si se analiza en forma general las razones de preferencia, se tiene que la solvencia
resalta como una de las razones mas importantes a la hora de preferir una institucion
financiera y bancaria en los diferentes subsistemas del sistema financiero nacional y
especificamente en la ciudad de Ambato, otro punto importante también lo constituye
la tradicion en forma general y en particular la banca publica tiene preferencia por

sus costos que comparados con la banca privada son significativamente bajos.
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El buen servicio al cliente debiera ser también una razén importante pero se
demuestra que ésta variable poco o nada influye a la hora de escoger una entidad
financiera.
En una economia globalizada, la sociedad evoluciona y con ella el cambio de
gustos, actitudes y preferencias de las personas varian a lo largo del tiempo, como
en el caso de estudio se observa que en la actualidad tener acceso a internet es
prioritario en la mayoria de empresas, industrias, hogares, asi el 42,5% contesto que
el trabajo era su primer factor de importancia, el 27,1% contesto que dentro del
campo comercial es importante contar con acceso a internet y lograr acuerdos en
los negocios, incentivados por el ahorro de tiempo, el 21,7% se inclind por el factor
de comunicacion familiar y amistad, y el 1,7% demuestra el cambio que surge en
esta década, impulsado por el uso de la tecnologia, por medio de la cual pueden
acceder a servicios bancarios.
Grafico No. 25
RAZONES QUE TIENEN LOS CLIENTES PARA TENER UNA CUENTA DE
CORREO ELECTRONICO
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Fuente Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén
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La satisfaccién de un cliente bien atendido, est4 estrechamente relacionado con la
calidad del servicio que se ofrece, como se ha insistido los cambios sufridos en el
sistema financiero a través de nuevas politicas administrativas, han logrado
posicionar en los empleados privados, el factor del empoderamiento, mediante el
cual se ha logrado desarrollar estrategias con las cuales el empleado se identifica
plenamente con la institucion que representa y marca la diferencia con un trabajo
eficiente, logrando de esta manera satisfacer al cliente, el cual mediante la encuesta
ha dispuesto que un 37,3% se encuentra plenamente satisfecho con el servicio que
presta su institucion.
Grafico No. 26
MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LA ENTIDAD
BANCARIA
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Una de las maneras de financiar los gastos e inversiones del sistema financiero son
los costos que el cliente o usuario debe cancelar por un servicio o producto, este
corresponde a un porcentaje del 9,2 % del total de datos, que resalta que lo que el

cliente necesita es una atencién oportuna y eficaz, asi el 2,8% determina que
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prefiere el factor de la tramitologia con lo cual se fortalece este punto de andlisis, la
facilidad con la que se obtiene los requisitos para un trdmite o la rapidez con la que
se ejecuta el mismo es un factor importante para la decision del cliente.

La innovacién, el mejoramiento continuo de las instituciones también han sido un
factor que se ha podido analizar mediante el uso de las tarjetas de crédito, créditos
de consumo, comerciales, pagos de servicios, pagos de matriculas de centros
educativos, pagos del SRI, aportes patronales y un sin nimero de opciones que hoy
el cliente dispone y que son objetivos de una competencia que tiende a mejorar o

innovar sus servicios y productos con el objetivo de crear estrategias competitivas.

3.1.1. Estudio comparativo entre tipos de subsistemas
El presente caso de estudio sugiere comparar la Banca Privada, las Sociedades
Financieras, las Cooperativas de Ahorro y Crédito reguladas por la Superintendencia
de Bancos, la Banca Publica y Mutualistas, de las cuales mediante la aplicacion de
las encuestas se ha obtenido los siguientes datos para los bancos privados:
Grafico No. 27
NOMINA DE BANCOS EN ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén
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El Banco del Pichincha cuenta con un 23,7% frente al Guayaquil que representa un
banco sélido y bien posicionado su grado de preferencia de, 9,9%, se analiza que
una de las estrategias mejor planificadas por parte de esta institucion es su
cobertura nacional, lo que le facilita al cliente el acceso a sus servicios en la mayoria
de ciudades comerciales del Ecuador. El Banco del Pacifico también cuenta con un
interesante porcentaje del 11,8% de aceptacion, el servicio innovador el cual ha sido
preocupacion de la administracion de esta institucion le ha llevado a posicionarse
dentro de los mas aceptados, no asi el Unibanco que a pesar que ha invertido en
tecnologia no es capaz de lograr una posicion comoda, debido a sus altos costos por
servicios y productos, posicionandose en el ultimo lugar, con el grado de aceptacion
del 0,7%.

En cuanto a las Cooperativas de ahorro y crédito que fueron objeto de investigacion
se aprecia la preferencia en el siguiente cuadro comparativo:

Grafico No. 28
NOMINA DE COOPERATIVAS EN ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS
CLIENTES

Porcentaje

iy

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Camara de Comercio de Ambato, ocupa el
primer lugar con el 34.3% de aceptacion debido a su expansion territorial dentro y
fuera de la provincia, esto también se debe a las estrategias de comercializacion que
aplica dentro de su mercado objetivo que atraen al cliente entre ellas la facil
tramitologia y la diversificacion de sus servicios. La cooperativa OSCUS presenta en
30,5% de aceptacion ocupando el segundo lugar a pesar de haber liderado el
mercado durante algunos afios atras, pero el dificil y complicado acceso a los
tramites crediticios, especificamente la espera y demasiados requisitos hicieron que
el desarrollo y evolucion se vea estancada, teniendo que cambiar completamente su
administracion para empezar un mejoramiento a través de una planificacion
estratégica que le ha posicionado en la actualidad en el segundo lugar. La
cooperativa San Francisco obtuvo un porcentaje del 10,2% frente a la Cooperativa
CACPECO que tuvo el 11% debido a la diversificacion de sus servicios y al valor que
se debe pagar por estos; la CACPECO cuenta con bajos costos operativos lo que
resulta atractivo para el cliente, asi como el buen trato y la atencion, el dltimo lugar
en este analisis es para la cooperativa Codesarrollo la que obtuvo el 1,3% de
aceptacion, destacando que la cobertura, la diversificacion de productos y servicios

son factores decisivos para este posicionamiento.

Respecto a las Sociedades Financieras la de mayor preferencia es Unifinsa que
cuenta con un porcentaje de aceptacion de 66,7%, y cabe destacar que en este
apartado se tiene a la Sociedad Financiera Consucrédito con un porcentaje de
aceptacion del 33.3% como se lo puede apreciar en el siguiente gréfico:
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Gréfico No. 29
SOCIEDADES FINANCIERAS DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES

Porcentaje

[, |
CONSUCREDITO UNIFINSA

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

La Sociedad Financiera Consucrédito a pesar de contar con un elevado nivel de
liquidez, con lo cual disminuye el riesgo con terceros, no posee mayor aceptacion
en comparacion con la Sociedad Financiera Unifinsa, que tiene mayor acogida por
los productos y servicios financieros que ofrece como: inversiones, repos,

transparencia de informacion, leasing, compra de cartera, avales y garantias.

En cuanto a las dos Mutualistas objeto de la investigacion se puede apreciar la

preferencia en el siguiente gréfico:
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Grafico No.30
MUTUALISTAS DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

La Mutualista Pichincha ha sido representada por el 66,7% siendo la de mayor
aceptacion seguida por la Mutualista Ambato que cuenta con un 33,3%, esto advierte
que aun cuando la Mutualista Ambato, cuenta con planes de vivienda proyectados a
satisfacer la demanda ambatefia, no es suficiente para fidelizar al cliente, o no
resulta lo suficientemente atractiva para este mercado, al no contar con
diversificacion de proyectos, y no avanzar de acuerdo con los requerimientos de sus
clientes en el campo de la tecnologia, no se ha demostrado que exista una inversion
significativa destinado a la innovacion, acreditando un mejor desenvolvimiento

administrativo a la Mutualista Pichincha.
Para finalizar el estudio comparativo de los subsistemas del sistema financiero

ecuatoriano, se analiza a la banca publica que tiene como estudio de investigacion al

Banco de Fomento:
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Gréfico No. 31
BANCA PUBLICA DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES

Porcentaje

BANCO NACIONAL DE FOMENTO

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El Banco Nacional de Fomento se convierte en el lider de la banca publica en esta
investigacién, ya que se acredita los mejores planes y proyectos de desarrollo
productivo, y comercial, ademas ha sido sujeto de mejoramientos continuos y de una
planificacion estratégica adecuada para el sector al que se encuentra dirigido, su
popularidad y aceptacién se debe a su transformacion en calidad del servicio al
cliente, el objetivo es satisfacer las necesidades de sus clientes, la nueva estructura
politica del estado, la nueva ley del servidor publico y el descongestionamiento

operativo del banco lo ha hecho merecedor de este posicionamiento.

Se debe destacar que uno de los factores que fueron relevantes para medir la
preferencia en el sistema financiero fue la tradicion con un 42.5%, seguido de la
cobertura que present6 un 26.8% de aceptacion del total de datos, a continuacion se
tiene el buen servicio al cliente con el 11%, le sigue los costos y otros con el 6.3%,
como ultimas razones de preferencia se tiene la facil tramitologia y la solvencia con

4.7% y el 2.4% respectivamente.

83



Gréafico No. 32
PRINCIPALES RAZONES DE LOS CLIENTES PARA PREFERIR UNA
ENTIDAD BANCARIA

Porcentaje

H

3 8 22 8 g
e B ¢ i
& %%@

g 8

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

3.1.2 Estudio comparativo entre productos y servicios

De forma general entre una de las principales tendencias observadas, se encuentra
el aumento de la competencia en el sistema financiero, lo que se evidencia por
medio de la proliferacion de servicios y facilidades que hoy brinda el sistema a sus
clientes, esto es producto tanto de la competencia entre entidades del mismo tipo,
como la creciente presién ejercida por el gobierno por tratar de mejorar la economia
del estado, asi como la atractiva salida de capitales al extranjero, ha generado una
sana competencia en el sistema financiero, que hoy debe diversificar sus
actividades, planificarlas y administrarlas eficientemente. ElI desarrollo de
estrategias, estan basadas por un lado en lograr el aumento de capital para las
entidades del sector y por otro estan encaminadas a lograr diversificar las

actividades de los mismos, como se puede evidenciar en este caso de investigacion:
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Gréfico No. 33

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA BANCA PRIVADA PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como principal producto con el 49.7% del total de datos estan las cuenta de ahorros,
el 36.7% ocupan las cuentas corrientes, siendo asi los que mayor porcentaje
representan, el 4.1% corresponde a los créditos de vivienda, en igual porcentaje con
el 2.7% lo ocupan el crédito comercial y consumo, las pdlizas de acumulacion
representan el 2% del total y finalmente con porcentajes iguales de 0.7% ocupan

productos como tarjeta Visa, Compra y venta de divisas y los microcréditos.
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Gréfico No. 34

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA BANCA PRIVADA PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION DOS

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Como opcién dos de los productos de mayor preferencia se tiene que el 23.1%
indica su preferencia por el crédito comercial, el 2.3% por la Tarjeta Dineros y

Cuentas de Ahorros.

En los productos preferidos en la opcion 1, las cuentas de ahorro tienen mayor
aceptacion con el 49,7%, cuentas corrientes 36,7%, como opcion 2 los créditos
comerciales presentan el 23,1%de aceptacion, créditos de consumo 16,9%, tarjeta
de crédito VISA el 15,4% y Diners en la cola de la preferencia con el 2,3%, lo que
sugiere que el interés del cliente esta sujeto a la obtencién de algo a cambio de su
depositar su dinero y confianza en una entidad financiera, es importante visualizar
que los activos corrientes de este sistema aln suenan mas interesantes que los

pasivos, de ahi se puede destacar que el sistema cuenta con un punto de equilibrio
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sustentable, y que su margen de utilidad le permite hacer inversiones en estrategias
dirigidas a mejorar los ingresos para los mismos, satisfaciendo las necesidades de

sus clientes tanto en servicios como en productos.

En cuanto a servicios financieros, es importante analizar la opcion uno y opcioén dos

de los clientes:
Gréafico No. 35

SERVICIOS FINANCIEROS DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como opcién uno, destacamos los porcentajes mas relevantes y se tiene que el
26.5% del total de clientes de un total de 150 prefieren realizar transferencias
bancarias y e 23.8 son usuarios de tarjetas nexo y el 15% utilizan los servicios para

el pago de servicios basicos.
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Gréafico No. 36

SERVICIOS FINANCIEROS DE PREFERENCIA DE LOS CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En la opcion dos, se tiene que el 33% de los datos obtenidos determinan preferencia
por las tarjetas nexo, seguido del 15.5% que prefieren el pago de servicios basicos y

el 12.6% prefieren los servicios por el pago de aportes patronales.

Analizando las dos opciones se tiene que para la opcion 1, los servicios financieros
de mayor preferencia son las transferencias bancarias con el 26,5%, los servicios
basicos con el 15%, aportes patronales con el 12,6%, pagos centros educativos
8,2% y como los menos preferidos se encuentran los cheques de gerencia con el
0,7% y los giros nacionales con el 0,7%, lo que vuelve a sugerir que la innovacion y

tecnologia de punta con la que cuenta el sistema hace atractivo al cliente su
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intervencién por lo que las transferencias bancarias aparecen en primer lugar, el
facilismo que hoy brinda el sistema al cliente se basa en hacer sus transacciones de
forma r4pida y eficiente por lo que los pagos tanto de servicios, SRI, centros
educativos y aportes patronales se llevan el tercer lugar, no asi los cheques de
gerencia Yy los giros nacionales que parecen ir desapareciendo conforme la

creciente transformacion de servicios financieros.

Las cooperativas siguen manteniendo en primer lugar de aceptacion de las cuentas
de ahorro, como factor principal para empezar la relacion comercial con estas
entidades, por lo que es importante apreciar los graficos de preferencia de productos

y servicios financieros:

Grafico No. 37

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
PREFERIDOS POR LOS CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon
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Como primera opcioén, el porcentaje de mayor relevancia que representa el 97,3%
de los datos determinan como principales las cuentas de ahorro y el menor
porcentaje es el 0,4% que representa al crédito comercial y crédito de vivienda.

Grafico 38
PRODUCTOS FINANCIEROS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
PREFERIDOS POR LOS CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Para esta opcién, el porcentaje que sobresale es el 44.2% que representa a los
clientes que prefieren los créditos de consumo, seguido de las pdlizas de
acumulacion y el crédito comercial con el 23.2% y 20.5% respectivamente y el 7.4%
representa a clientes que prefieren el crédito de vivienda, finalmente con el 4.7% la

preferencia por los microcréditos.
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Gréfico No. 39
SERVICIOS FINANCIEROS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
PREFERIDOS POR LOS CLIENTES
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En esta tercera opcion el porcentaje de mayor importancia es el 39,5% que
representa a tarjetas de débito y el menor es el 0,5% que representa a pagos del
SOAT.

Como se habia mencionado las cuentas de ahorro presentan un porcentaje de
aceptacion del 97,3%, le sigue los créditos de consumo con el 44,2% vy las pélizas
de acumulacion del 23,2%, los créditos comerciales con el 20,5%, el punto de
atraccion son las tasas de interés y la facil tramitologia para acceder a créditos, de
esta forma como servicio representativo dentro de las cooperativas se encuentran
las tarjetas de débito con el 39,5% de aceptacion y el pago de servicios sigue

liderando en este segmento del mercado con el 20% de preferencia.
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En las mutualistas el producto estrella son las cuentas de ahorro y los créditos
hipotecarios que obtuvieron la mayor de aceptacion, como se verifica a
continuacion entre las opciones 1 y 2 tanto de productos como de servicios

financieros:

Gréafico No. 40

PRODUCTOS FINANCIEROS DE MUTUALISTAS PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Como se indico uno de los principales productos de mayor preferencia y acogida de
los clientes son las cuentas de ahorros con una aceptacion total del 100% en la

Mutualista de preferencia del cliente.



Gréfico No. 41

PRODUCTOS FINANCIEROS DE MUTUALISTAS PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como opcion dos, con el 50% de aceptacion se tiene a los créditos hipotecarios,
seguido con un porcentaje igual del 16.7% por las pdlizas de acumulacion, créditos
de consumo, y las tarjetas Mastercard.
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Gréafico No. 42
SERVICIOS FINANCIEROS DE MUTUALISTAS PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En cuanto a servicios financieros se refiere, el mayor porcentaje que representa el
50% de los datos corresponde a las transferencias interbancarias y el 16.7% en

iguales porcentajes corresponde a giros nacionales y pagos al SRI.
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Grafico No. 43

SERVICIOS FINANCIEROS DE MUTUALISTAS PREFERIDOS POR LOS
CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En la opcion dos, se tiene una cambio significativo con un porcentaje
correspondiente al 50% de datos mediante el cual los clientes prefieren servicios
como el pago de servicios basicos y con porcentajes iguales del 16.7% en lo que
corresponde a pagos de matriculas, centros educativos y giros nacionales.

Las pdlizas de acumulacion son atractivas debido a su tasa de interés que resulta
ser la formula perfecta para mantener el equilibrio financiero en estas entidades,
como producto de mayor aceptacion se encuentran las transferencias bancarias con

el 50% de aceptacion y los giros tienen un 16,7% de preferencia entre sus usuarios.

En las sociedades financieras los préstamos hipotecarios y quirografarios siguen

siendo los productos de mayor preferencia:
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Gréfico No. 44

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LAS SOCIEDADES FINANCIERAS
PREFERIDOS POR LOS CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como se aprecia los datos obtenidos de tres clientes que fueron objeto de la
investigaciéon con un porcentaje del 100%, tienen como producto financiero de

preferencia los certificados financieros.
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Gréafico No. 45

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LAS SOCIEDADES FINANCIERAS
PREFERIDOS POR LOS CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la opcion dos, se tiene un porcentaje de 33,33% que resulta ser equitativo y en
éste caso corresponderia a que uno de cada tres cliente prefieren un préstamo

hipotecario, prendario o quirografario.
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Gréafico No. 46

SERVICIOS FINANCIEROS DE LAS SOCIEDADES FINANCIERAS PREFERIDOS
POR LOS CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Como servicios financieros los datos obtenidos con un porcentaje con del 66.7% de
aceptacion determinan que se prefieren los giros y transferencias, en comparacion
con el 33.3% que se inclinan por las divisas y valores.
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Grafico No. 47

SERVICIOS FINANCIEROS DE LAS SOCIEDADES FINANCIERAS PREFERIDOS
POR LOS CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la opcion dos los giros y transferencias tienen el 100% de aceptacion de acuerdo

a los datos obtenidos.

Como se indic6 marca una igualdad de preferencia en este subsistema los
préstamos hipotecarios con el 33,3%, préstamos prendarios con el 33,3% y los
préstamos quirografarios con el 33,3%, en lo que tiene que ver con los productos
financieros y en cuanto a los servicios financieros los giros y transferencias son los
de mayor preferencia de los clientes, lo que indica que el motivo principal de
preferencia a estas instituciones por parte de su clientes es la obtencion de un
credito, debido a la apertura y facil tramitologia para la obtencion de estos productos

y servicios.

En la banca publica el factor de preferencia dentro de los productos financieros son
las cuentas de ahorro, los créditos productivos y las cuentas corrientes, como se
ilustra en los siguientes gréficos:
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Gréafico No. 48

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA BANCA PUBLICA DE PREFERENCIA DE
LOS CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén
En esta opcion el producto de mayor aceptacién con un porcentaje del 78.6%,

representa a las cuentas de ahorros, seguido con el 14,3% correspondiente a las

cuentas corrientes y el 7,1% de datos obtenidos a créditos productivos.
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Gréfico No. 49

PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA BANCA PUBLICA DE PREFERENCIA DE
LOS CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Para la opcion dos tienen un porcentaje del 28,6% que representa a créditos
productivos y cuentas corrientes, el 21,4% corresponde a créditos de consumo y el
7,1% en igual porcentaje a depdsitos a plazo, créditos de vivienda, y microcréditos.

Del analisis de los graficos que anteceden se determina que, a la preferencia del
crédito productivo, le sigue el crédito de consumo con el 21,4% y como ultimo
producto estadn los depdsitos a plazo con una preferencia del 7,1%, es importante
mencionar que la mision propia de esta institucion es liderar el sector productivo del
pais, y logar atraer al cliente mediante la tasa de interés, el asesoramiento
permanente para este sector, y el respaldo de las politicas de estado que benefician

a los sectores productivos del pais.
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Ahora es importante realizar el analisis en cuanto se refiere a los servicios

financieros para lo cua se presenta los graficos con sus respectivos porcentajes de
preferencia:

Grafico No. 50

SERVICIOS FINANCIEROS DE LA BANCA PUBLICA DE PREFERENCIA DE LOS
CLIENTES OPCION UNO
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén

El mayor porcentaje es el 35,7% que representa a giros y transferencias, el 28,6% a

convenios de recaudacion el 21,4% a transferencias internacionales y por altimo el
14,3% a cheques de gerencia.
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Gréfico No. 51

SERVICIOS FINANCIEROS DE LA BANCA PUBLICA DE PREFERENCIA DE LOS
CLIENTES OPCION DOS
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En esta opcidon se determina que el porcentaje de mayor relevancia es el 45,45%
gue representa a convenios de recaudacion, y el 27,7% a giros y transferencias y

cheques de gerencia.

De lo expuesto, se determina que el servicio de mayor preferencia dentro de éstas
instituciones resulta ser los giros y transferencias con el 35,7% y los cheques de
gerencia con el 27,3%, que a diferencia de la banca privada, en estas instituciones
aun se acredita mediante la entrega de un documento como es el cheque de
gerencia, también los convenios por recaudacion han sido preferidos en un 28,6% lo
que representa una innovacién y la preocupacién por satisfacer la necesidad del

cliente o usuario.
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3.2. La comunicacion con el cliente y servicio al cliente

La comunicacion en el sistema financiero es la manera de transmitir la informacion
de sus productos, servicios e imagen a los clientes. No solo es importante el
desarrollo de un buen producto o servicio, lograr un valor justo y ponerlos a la venta,
el cliente necesita conocer todo esto antes de la compra y esto es posible mediante
la comunicacion, la misma que debe ser clara y precisa, es decir una comunicacion
eficiente, para esto es necesario contar con un programa, sistema, o plan de
comunicacién que contenga todas las estrategias necesarias para el cumplimiento

de metas y objetivos.

La ventaja competitiva se distingue entre los servicios destinados a la venta y
aguellos otros que se ofrecen al comprador de un producto, reconociendo la
intangibilidad como aspecto determinante para diferenciar un servicio de lo que no lo
es. El desarrollo de las tecnologias de la informacién y del conocimiento y el
aumento progresivo de las empresas productivas, obliga a que las mismas se basen
exclusivamente en las ventajas competitivas de los productos. Orientandose de esta

forma hacia los servicios, potenciando con ello la administraciéon de los mismos.

3.2.1. Comunicacioéon con el cliente

En la investigacion realizada los clientes de la banca determinaron los principales

medios de comunicacién para cada uno de los subsistemas del sistema financiero:
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Gréfico No. 52

CANALES DE COMUNICACION ENTRE EL BANCO Y LOS CLIENTES OPCION
UNO

Porcentaje

FiSICO  VISITA TELEFONO BANCA
OFICIAL VIRTUAL

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

La visita oficial al banco es uno de los principales y mas importantes canales de

comunicaciéon con el 91.6%, el 6.8% prefiere el teléfono y con igual porcentaje de

0.7% prefieren la banca virtual y la visita de un oficial de la entidad bancaria.
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Gréfico No. 53

CANALES DE COMUNICACION ENTRE EL BANCO Y LOS CLIENTES OPCION
DOS

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El teléfono como canal de comunicacién presenta el porcentaje mas alto que
corresponde al 66,7% de los 150 clientes objetos del estudio de campo, seguido por
el 23.5% de clientes que prefieren la banca virtual, los medios impresos con el 5.3%,
la visita oficial al banco con el 3% y la web como canal de comunicacién con el 08%.
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Gréfico No. 54

CANALES DE COMUNICACION ENTRE EL BANCO Y LOS CLIENTES OPCION
TRES

Porcentaje

FISICO  VISTA TELEFONO BANCA WEB
OFICIAL VIRTUAL IMPRESOS

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

La banca virtual como canal de comunicacién es el porcentaje de mayor relevancia
correspondiente al 73,9% frente al menor que es el 1,4% que corresponde a la visita

del oficial y la web.

En el subsistema constituido por la banca privada, el medio de comunicacion
preferido es el fisico con el 91,8% y el de menos efecto fue el telefénico con el 2,5%
como primera opcion; en la segunda opcion el medio de preferencia resulto ser el
virtual con una aceptacién del 23,5%, luego el telefénico con el 22,8%, para terminar
con el fisico que tuvo una preferencia del 2,5%, porcentajes que sugieren que la
comunicacién se ha vuelto un factor enlazado con el tiempo, pues hoy la tecnologia

presenta varias opciones para mantener informado al cliente y hacer facil su acceso
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a los medios virtuales, el tiempo juega un papel importante , en la eficiencia de las
personas y su rol protagonista en las actividades de desarrollo integral, motivo por el
cual el avance tecnologico ha sido representado en ese grado de aceptacion.

Las cooperativas aun no emprenden campafas agresivas para informar al cliente
sobre los beneficios de contar en unos casos y en otros no, con accesos virtuales y
asi obtener cierta informacion que el cliente necesita, pero también se presenta los

principales canales de comunicacion preferidos por los clientes:

Gréafico No. 55

CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA COOPERATIVA Y LOS
CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje

77
FiSico MEDIOS IMPRESOS

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén

Los dos principales canales de comunicacién en este subsistema corresponden con

el 99.6% a la visita fisica a la entidad y apenas el 0.4% de clientes de un total de 224

prefieren los medios impresos como enlace de comunicacion con la cooperativa.
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Gréfico No. 56

CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA COOPERATIVA Y LOS
CLIENTES OPCION DOS

Porcentaje

I
BANCA MEDIOS
VIRTUAL  IMPRESOS

il
TELEFONO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacoén
En la opcion dos, el canal de comunicacion entre el cliente y la cooperativa es el

teléfono con el 85% de aceptacion, seguido de la banca virtual con el 12.8% y los

medios impresos con el 2.3%
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Gréfico No. 57

CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA COOPERATIVA Y LOS
CLIENTES OPCION TRES

Porcentaje

| 4.3
BANCA VIRTUAL  MEDIOS IMPRESOS

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Como tercera opcidn, el 95,7% es el mayor porcentaje y representa a la banca virtual

y el 4,3 % es el menor porcentaje que representa a medios impresos.

Como se puede apreciar los datos obtenidos determinan que el medio de
comunicaciéon de mayor preferencia es acudir a la cooperativa personalmente,
representado por el 99,6%, como primera opcién en la segunda el medio mas usado
era el teléfono con un 85% y el medio virtual con el 12,8%, lo que sustenta la poca
informacion que se obtiene sobre los beneficios de contar con accesos virtuales, es
importante también evaluar el mercado objetivo hacia donde esta dirigido las
cooperativas, que es un mercado en crecimiento , que ha ido ganando su espacio, a
través de la igualdad de derechos y construyendo su medio de trabajo con mucho
esfuerzo. ElI miedo a enfrentarse a lo desconocido hace que las personas no
aprovechen otros medios de comunicacién disponibles, que facilitarian el acceso a

servicios financieros mejorando la comunicacién con su institucion.
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En cuanto a los subsistemas mutualistas, sociedades financieras y a la banca
publica se detalla a continuacién los principales canales de comunicacion que

prefieren los clientes:
Grafico No. 58

CANALES DE COMUNICACION UTILIZADOS ENTRE LAS MUTUALISTAS Y LOS
CLIENTES OPCION UNO

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la primera opcién como principal y tnico canal de comunicacién el 100% de los
datos de un total de 6 clientes establecen que prefieren ir fisicamente a la entidad

financiera a realizar sus transacciones.
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Gréfico No. 59

CANALES DE COMUNICACION UTILIZADOS ENTRE LA MUTUALISTAS Y LOS
CLIENTES OPCION DOS

100

Porcentaje

L]
FISICO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la segunda opcion la visita fisica a la entidad financiera sigue siendo el principal y
anico canal de comunicacién. De esto es importante sefialar que este tipo de
subsistema debe innovar en lo concerniente a nuevos y mejores canales de

comunicacién entre la mutualista y el cliente.

Respecto de las sociedades financieras y la banca publica es importante destacar
gue no ofrecen o0 no han socializado nuevos canales de comunicacién como medios
importantes para que los clientes los usen, evitando muchas veces la demora que

conlleva el acercarse fisicamente a la entidad como se aprecia a continuacion:
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Gréfico No. 60

CANALES DE COMUNICACION UTILIZADOS ENTRE LAS SOCIEDADES
FINANCIERAS Y LOS CLIENTES OPCION DOS

Porcentaje

Al
FISICO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En la primera opcibn como principal y Unico canal de comunicacion los datos

determinan que es la visita fisica a la entidad correspondiente al 100%.
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Gréfico No. 61

CANALES DE COMUNICACION UTILIZADOS ENTRE LAS SOCIEDADES
FINANCIERAS Y LOS CLIENTES OPCION DOS

Porcentaje

|
MEDIOS IMPRESOS

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la segunda opcion los tres clientes determinaron que los medios impresos
constituyen también un importante canal de comunicacién y que se lo usa

alternativamente con la visita fisica a la entidad.
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Gréfico No. 62

CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA BANCA PUBLICA Y LOS CLIENTES
OPCION UNO

Porcentaje

FiSICO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la primera opcion en la banca publica como el principal y Unico canal de
comunicacién los 16 clientes manifestaron que es la visita fisica a la entidad

correspondiente al 100% de los datos.
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Gréfico No. 63

CANALES DE COMUNICACION ENTRE LA BANCA PUBLICA Y LOS CLIENTES
OPCION DOS

Porcentaje

MEDIOS IMPRESOS

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la segunda opcién los 16 clientes determinaron que los medios impresos
constituyen también un importante canal de comunicacion y que se lo usa
alternativamente para conocer informacion importante en cuanto a productos y
servicios financieros.

Se destaca aqui la importancia que tiene la tecnologia y la banca virtual en las
operaciones bancarias y la innovacion tecnolégica que deben adoptar las
sociedades financieras y la banca publica con el fin de mejorar la calidad en el
servicio al cliente, que cada vez exigen mejores significativas para evitar las

demoras y pérdidas de tiempo que conlleva la visita oficial al banco.
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3.2.2 Servicio al cliente

Mediante este caso de investigacion se ha podido concluir que la mayoria de
personas encuestadas son clientes de los bancos, 34,9%, cooperativas, 40,3% Yy
banca publica, 66%, desde 4 a 6 afios lo que sugiere que en gran medida se
mantiene una relacion perdurable con la institucion financiera, lo que se aprecia en

los siguientes datos para cada subsistema:

Grafico No. 64

TIEMPO EN SER CLIENTE DE LA BANCA PRIVADA

Porcentaje

| I . |
MENOS DE 1A 3ANOS 4A6ANOS MASDEG6
UN ANO ANOS

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la banca privada el promedio de tiempo en ser cliente de la institucion financiera
radica de 4 a 6 afios con un porcentaje correspondiente al 34.9%, con menor tiempo
de antigiiedad en ser cliente de la institucion estan los cliente que tienen un tiempo
promedio de 1 a 3 afios y de mas de 6 afios correspondieantigiedad.3% para cada
uno. Los clientes nuevos de la banca privada tan solo representan el 8.6% que
corresponde a quienes son clientes menos de un afio.
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Esto destaca la fidelidad de los clientes que al escoger una entidad bancaria
perduran a través de los diferentes productos y servicios bancarios que seleccionan
0 simplemente porque a lo largo del tiempo determinan que es una entidad que le

ayuda en su progreso econoémico.
Gréfico No. 65

TIEMPO EN SER CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO

Porcentaje

ONV
NN'3a SONTW
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En las cooperativas de ahorro y crédito el promedio de tiempo en ser cliente de la
entidad radica de 4 a 6 afios con un porcentaje correspondiente al 42.4%, con menor
tiempo de antigiiedad en ser cliente de la institucion estan los clientes que tienen un
tiempo promedio de 1 a 3 afilos con un porcentaje del 26.3%, los clientes nuevos
presentan un importante porcentaje con el 17.9% vy clientes que tienen mas de 6

afos corresponden al 13.4%.
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Se nota una diferencia marcada entre los bancos y cooperativas en relacién con
clientes que tienen menos de uno afio pues el porcentaje de las cooperativas es
mayor, lo que indica que cada vez hay mas personas que seleccionan una

cooperativa y no un banco para ser clientes.

Gréafico No. 66

TIEMPO EN SER CLIENTE DE LAS MUTUALISTAS

Porcentaje

T .
1A 3ANCS 4 A 6 ANCS

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En las mutualistas el promedio de tiempo en ser cliente de la entidad esta
plenamente diferenciado con la antigledad de 1 a 3 aflos que corresponde al 50%
de los datos y de 4 a 6 afios con un porcentaje igual al 50%, lo que indica que este

subsistema no presenta o no es muy atractivo para clientes nuevos.
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Gréafico No. 67

TIEMPO EN SER CLIENTE DE UNA SOCIEDAD FINANCIERA

D
o

IS
o

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En las sociedades financieras el promedio de tiempo en ser cliente de la entidad
marca una notable diferencia en la antigledad de 4 a 6 afios con un porcentaje
correspondiente al 66.7%, y con menor tiempo de antigiedad en ser cliente de la
institucién estan los cliente que tienen un tiempo promedio de 1 a 3 afios con el 33.3,

destacando también la ausencia de clientes nuevos.
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Gréafico No. 68

TIEMPO EN SER CLIENTE DE LA BANCA PUBLICA

Porcentaje

MENOSDEUN 1A3ANOS 4AG6ANOS MASDE6
ANO ANOS

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

En la banca publica el promedio de tiempo en ser cliente de la institucion financiera
radica de 4 a 6 afios con un porcentaje correspondiente al 66.7%, con menor tiempo
de antigiiedad en ser cliente de la institucion estan los cliente que tienen un tiempo
promedio de 1 a 3 afios con el 20%, y con iguales porcentajes de antigiedad que
corresponde al 6.7% estan los clientes que tienen un promedio de mas de un afio y

menos de un afo.

En lo que tiene que ver con la calificacién del servicio al cliente se tiene que el
porcentaje mas alto, lo ocupa la calificacién de bueno con un 62,9%, el muy bueno
con el 35% y el malo con un 1,4%, este analisis esta estrechamente ligado a la
fidelidad que mantiene el cliente con la institucion financiera, representado de la

siguiente manera y clasificado por subsistema:

121



Gréafico No. 69

COMO VALORA EL SERVICIO EL CLIENTE AL BANCO

Porcentaje

MUY BUENO MALO
BUENO

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Los clientes de la banca privada califican el servicio que reciben de la entidad como
bueno el 62.9%, seguido de una calificacién del servicio como muy bueno con el
35%, como mal servicio a penas lo califican el 1.4% vy el 0.7% de clientes no

supieron definir como bueno o malo el servicio.
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Gréafico No. 70

COMO VALORA EL SERVICIO EL CLIENTE A LAS COOPERATIVAS

Porcentaje

| |
MUY BUENO BUENO MALO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Los clientes de las cooperativas de ahorro y crédito califican el servicio que reciben
de la entidad como bueno el 57.4%, seguido de una calificacion del servicio como
muy bueno con el 41.3%, y los clientes que manifiestan que el servicio que reciban
es malo tan solo corresponden al 1.3% de los datos.
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Gréafico No. 71

COMO VALORA EL SERVICIO EL CLIENTE A LAS MUTUALISTAS

Porcentaje

I I
MUY BUENO BUENO

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

Los clientes de las mutualistas determinan que el servicio que reciben de la entidad
es bueno con un porcentaje correspondiente al 66.7% y el 33.3% de los datos
obtenidos de esta entidad determinan que el servicio que reciben es bueno, de un
total de seis clientes, que destaca la calidad en el servicio pues no hay calificaciones

de un mal servicio.
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Gréafico No. 72

COMO VALORA EL SERVICIO EL CLIENTE A LAS SOCIEDADES FINANCIERAS

Porcentaje

|
MUY BUENO

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Los clientes de las sociedades financieras en su totalidad determinan que el servicio
gue reciben es muy bueno con un porcentaje correspondiente al 100% de los datos

obtenidos.
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Gréafico No. 73

COMO VALORA EL SERVICIO EL CLIENTE A LA BANCA PUBLICA

Porcentaje

MUY BUENO BUENO

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Los clientes de la banca publica determinaron que el servicio que reciben de la
entidad es muy bueno con un porcentaje correspondiente al 46.7% y con un
porcentaje igual los clientes califican que el servicio que reciben de la entidad es
bueno y el 6.7% de un total de 16 de esta entidad determinan que el servicio que

reciben es malo

Asi también los clientes resaltan que las mejoras que les gustaria recibir por parte de

la institucion financiera son las siguientes:
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Gréafico No. 74

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LA BANCA PRIVADA
OPCION UNO

IMAG
INSTITUCIONAL

PROD. Y SERV.
FINANC.

20 30
Porcentaje

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Entre las mejoras que solicita el cliente de la entidad bancaria en la opcion uno con
el 41.5% se tiene que es importante mejorar el servicio al cliente, el 37.3% de los
clientes manifestaron que todo esta bien, el 9.2% de clientes solicitan mejoras en lo
gue se refiere a costos, con porcentajes iguales del 4.2% los clientes solicitan
mejoras de la imagen institucional, productos y servicios financieros, el 2.8%
solicitan mejorar la tramitologia y mejoras en cuanto a tecnologia tan solo lo solicitan
el 0.7% de clientes de un total de 150.
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Gréafico No. 75

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LA BANCA PRIVADA
OPCION DOS

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Las mejoras que solicita el cliente de la entidad bancaria en la opcion dos con un
porcentaje del 25.8% es mejorar la tecnologia, con porcentajes iguales del 22.6%
los clientes solicitan mejoras en el servicio al cliente, mientras que el otro 22.6%
manifiestan que el servicio esta bien, el 12.9 % de clientes solicitan mejorar la
tramitologia, el 9.7% solicita mejora de costos y finalmente con porcentajes iguales
de 3.2% los clientes solicitan mejorar la imagen institucional y los productos y

servicios financieros.
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Grafico No. 76

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LAS COOPERATIVAS
OPCION UNO

MEJORAR SERV.
CLIENTE
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INSTITUCIONAL

PROD. Y SERV.
FINANC.

20 30

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El 42.8% de datos obtenidos de clientes de las cooperativas de ahorro y crédito en la
opcion uno establecen que el servicio esta bien, el 30.6% solicitan mejoras de
servicio al cliente, el 13.5% sugieren mejorar los costos, el 5.9% de clientes sugieren
mejoras en lo referente a productos y servicios financieros, un 5% solicita mejorar la
imagen institucional, los clientes que solicitan mejoras en cuanto a la tecnologia
corresponden al 1.8% y apenas el 0.5% de clientes sugieren que es necesario
mejoras en la tramitologia.
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Grafico No. 77

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LAS COOPERATIVAS
OPCION DOS

TODO BIEN—
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MEJORARSERV.
CLIENTE

10 20 30 40 50 60

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

El 55.6% de un total de 225 clientes de las cooperativas de ahorro y crédito objetos
de investigacion manifestaron que es indispensable mejorar la tecnologia y en
iguales porcentajes correspondientes al 11.1% del total de datos obtenidos sugieren
gue es importante mejoras en costos, tramitologia y servicio al cliente, con un

porcentaje similar del 11.1% de clientes que manifiestan que todo esta bien en la

entidad.
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Gréafico No. 78

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LAS MUTUALISTAS

Porcentaje
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El 66.7% de un total de 6 clientes de las mutualistas manifestaron que es importante
que la entidad realice mejoras en lo concerniente a los costos, el 16.7% de clientes
sugieren mejoras en lo que tiene que ver con la tramitologia al igual que el otro

16.7% de clientes que solicitan mejorar la imagen institucional.
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Gréafico No. 79

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LAS SOCIEDADES
FINANCIERAS

Porcentaje

I
COSTOS

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

En cuanto a las sociedades financieras los datos obtenidos de tres clientes
determinan y coinciden en que la mejora mas importante que debe realizar la entidad
es en lo referente a costos, ya que servicio al cliente, tecnologia y costos son

servicios de calidad propios caracteristicos de la entidad.
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Gréafico No. 80

MEJORAS QUE LOS CLIENTES ESPERAN RECIBIR DE LA BANCA PUBLICA

Porcentaje

MEJORAR SERV. TRAMTOLOGIA
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

El 46.7% de un total de 16 clientes de la banca publica sugieren a la entidad la
mejora de costos, el 40% sugiere mejoras en lo concerniente al servicio al cliente, el
6.7% sugiere mejorar la tramitologia y con igual porcentaje del 6.7% de clientes
solicitan mejoras de tecnologia.

Se advierte una necesidad que no se encuentra satisfecha tampoco en la banca
publica y mutualistas como son los costos, en el caso de la banca publica el 46,7%,
en las mutualistas el 66,7% , analizando esta preferencia de los clientes al
preguntarles por las mejorias que desearia recibir se ha obtenido que los costos son
altos lo que perjudica de manera importante al cliente que no se siente atraido por
este factor, lo que se puede traducir en un descontento, en el cual se debe trabajar
implementando nuevas estrategias financiera, para cubrir el gasto y pasivos
corriente y asi lograr mejorar la tasa activa y bajar los costos de operacion.
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Como medio de comunicacidon también se investigd sobre la utilizacion de una

cuenta de correo y los motivos para tenerla

Grafico No. 81

DISPONIBILIDAD DE CUENTA DE CORREO ELECTRONICO

Porcentaje

Fuente Estudio de campo

Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Los clientes respondieron en un 74,8% que si disponian de una cuenta y el 25,3% no
creia necesario o Util abrirla, lo que demuestra la preocupacién de seguir a la
vanguardia de la tecnologia y disponer de los medios necesarios para hacer mas
practica y eficiente la comunicacion y por medio de ella el acceso a servicios

financieros.
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Grafico No. 82

DISPONIBILIDAD DE UNA CUENTA DE RED SOCIAL

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacon

No ocurrid asi con la pregunta sobre el acceso a la red social, que obtuvo el no un
59,75% , frente al 40,25% que contesto que si disponia de una cuenta en la red
social, lo que indica que la mayoria de personas han creido necesario obtener
acceso a los beneficios que ofrece el internet, mas aun la mayoria no tiene bien
claro la diferencia entre una cuenta de correo electrénico y una cuenta de red social,
esto va de la mano con el 88,9% de clientes que la razén para tener una cuenta de
red social es los amigos y la familia, el 2,5% para conocer personas y el 1,2% por
trabajo, en la segunda opcidn se obtuvo el 25% para conocer personas y el 20,45%

para mantener relacion de amistad y familiar:
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Tabla No. 83

RAZONES PARA TENER UNA CUENTA DE CORREO ELECTRONICO O RED
SOCIAL

Porcentaje

Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Renata Garcia, Mario Aguirre, Ana Chacén

Es asi que por medio de esta investigacion se evidencia el vertiginoso cambio en la
tecnologia la misma que influye en los medios, técnicas y estrategias de comunicar

eficientemente los servicios y productos financieros, asi como la manera de

obtenerla.

El analisis del presente caso de investigacion sobre las preferencias de servicios y
productos del sistema financiero, se han basado en los datos obtenidos de clientes

de bancos, cooperativas, mutualistas, sociedades financieras y la banca publica de

la ciudad de Ambato.
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CONCLUSIONES

El sistema financiero ecuatoriano en las dos Uultimas décadas ha
experimentado graves crisis, por falta de organismos e instituciones que lo
regulen y lo controlen.

El Sistema Financiero Nacional se ha convertido en la principal fuente de
financiamiento para pequefas y medianas empresas, pues del diagnéstico del
SFN relacionando a las captaciones y colocaciones se determiné que, a nivel
general, el sistema de instituciones financieras en el periodo analizado se
encuentra en desarrollo y crecimiento 6ptimo

La cartera de crédito que mayores recursos recibe es la Comercial, mientras
qgue la correspondiente a Microcrédito se encuentra en ultimo lugar de
prioridad.

Las mujeres como clientes de las instituciones bancarias corresponden al
58%, a diferencia de los hombres que constituyen el 42%.

El mayor numero de clientes del sistema financiero corresponde personas que
poseen negocio propio con el 32% a diferencia de empleados publicos con el
21% y privados con el 16%

En la ciudad de Ambato la institucion bancaria de mayor preferencia en la
primera opcion es el banco Pichincha, seguido del banco Procredit, y el banco
Internacional que constituyen las tres instituciones bancarias de mayor
preferencia.

En la segunda opcién como uno de los bancos de mayor preferencia se tiene
nuevamente el Banco Pichincha, seguido del Banco Bolivariano y el Banco
Internacional.

Los productos de mayor preferencia de la banca privada son las cuentas de
ahorro y las cuentas corrientes, créditos comerciales y de consumo, tarjetas
visa y pélizas de acumulacién.

Los servicios bancarios de mayor preferencia de la banca privada son las
transacciones interbancarias, tarjetas nexo, seguido del pago de servicios
basicos, pagos de centros educativos y pago de aportes patronales.

Las principales razones para ser cliente de una institucion financiera son: la

solvencia, la tradicion y la cobertura
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El 62% de datos de la investigacion determinan que el servicio de las
entidades financieras es bueno, a diferencia del 35% que manifiestan que el
servicio es muy bueno y solo el 3% consideran que el servicio es malo.

Los principales canales de comunicacion entre el cliente y la entidad
financiera son: visita fisica a la entidad, via telefénicamente, y la banca virtual.
Las mejoras que los clientes sugieren a las entidades financieras radican en:
un mejor servicio al cliente, mejora de costos y mejora de tecnologia.

En la ciudad de Ambato, las cooperativas en orden de preferencia son:
Cémara de comercio de Ambato, Cooperativa Oscus y Cooperativa Cacpeco.
La mutualista de mayor preferencia es la Mutualista Pichincha, con el 70% de
aceptacion, a diferencia de la mutualista Ambato con apenas el 30% de
aceptacion.

El Banco Nacional de Fomento como entidad de la banca publica tiene una
gran aceptacion determinada por los bajos costos en productos y servicios

financieros.
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RECOMENDACIONES

Basados en los datos obtenidos precisamos algunas observaciones que se deben
tomar en cuenta para mejorar el nivel de aceptacion hacia el Sistema Financiero, por

lo que sugerimos lo siguiente:

e Las IFIS deben aprovechar la tecnologia para mejorar la cultura bancaria en
la poblacion y asi satisfacer las necesidades de las mismas, a través de sus
departamentos de Marketing utilizando los medios de comunicacion social.

e Se recomienda el control y monitoreo permanente por parte de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, para que los subsistemas que
conforman el sistema financiero nacional mantengan y proporcionen servicios
eficientes de calidad, fomentando el desarrollo comercial del pais y sobre todo
para evitar crisis y recesiones que detienen el crecimiento econémico del

pais.

e Es importante que las entidades financieras trabajen, planifiquen e inviertan
recursos para expandirse a través de convenios entre si y con otras
instituciones, para obtener sucursales y agencias a Nivel Nacional.

e Se sugiere también a las entidades financieras que propicien programas de
capacitacibn permanente a sus empleados para que puedan brindar un

servicio de calidad.

e Muy indispensable en la banca es la innovacion tecnologica como activo de
una entidad financiera para lograr avances competitivos en el mundo actual

con una economia globalizada muy exigente.

e Se recomienda a las entidades financieras instalar un buzon de quejas,
reclamos y sugerencias con el fin de conocer las principales inquietudes y

sugerencias de los clientes.
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e Se sugiere también a la banca privada, publica, cooperativas, mutualistas y
sociedades financieras buscar e invertir en canales alternativos de
comunicacién con el cliente, como la banca virtual para evitar la aglomeracion

de clientes y reducir tiempos y costos de transacciones.

¢ Finalmente se recomienda a las diferentes instituciones financieras mantener
informacion actualizada y publicar regularmente boletines informativos sobre
las diferentes formas de estafas, robos virtuales y otros fraudes bancarios que
afectan la economia de los clientes y que por ende va afectar la solvencia y

prestigio de la entidad bancaria.
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ANEXOS

TABULACION DE DATOS

Tabla No. 1
CAPITAL DE PROVINCIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos TUNGURAHUA 400 100,0 100,0 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No 2
EDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 15-19 14 3,5 3,5 35
20-29 920 22,5 22,5 26,0
30-39 160 40,0 40,0 66,0
40-49 920 22,5 22,5 88,5
50-59 18 4,5 4,5 93,0
60 EN ADELANTE 28 7,0 7,0 100,0
Total 400 100,0 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 3
SEXO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos MASCULINO 166 41,5 41,5 41,5
FEMENINO 234 58,5 58,5 100,0
Total 400 100,0 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 4
NIVEL DE INSTRUCCION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NINGUNO 11 2,8 2,8 2,8
PRIMARIO 37 9,3 9,3 12,0
SECUNDARIO 170 42,5 42,5 54,5
TERCER NIVEL 180 45,0 45,0 99,5
CUARTO NIVEL 2 5 5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 5
SITUACION LABORAL ACTUAL

PORCE
NTAJE
PORCENTAJE |ACUMUL
FRECUENCIA | PORCENTAJE VALIDO ADO
validos Desempleado 14 3,5 35 3,5
sector publico 86 21,5 215 25,0
sector privado 66 16,5 16,5 41,5
negocio propio 131 32,8 32,8 74,3
ama de casa 48 12,0 12,0 86,3
Estudiante 29 7,3 7,3 93,5
Jubilado 26 6,5 6,5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 6

¢ DISPONE ACTUALMENTE DE UNA CUENTA DE CORREO

ELECTRONICO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 299 74,8 74,8 74,8
NO 101 25,3 25,3 100,0
Total 400 100,0 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 7
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos COMUNICARSE CON LA 65 16,3 21,7 21,7
FAMILIAY AMIGOS
TRABAJO 127 31,8 42,5 64,2
NEGOCIOS 81 20,3 27,1 91,3
TRANSACCIONES 5 1,3 1,7 93,0
BANCARIAS
ESTUDIOS 21 53 7,0 100,0
Total 299 74,8 100,0
Perdidos Sistema 101 25,3
Total 400 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 10
ACTUALMENTE ES PARTE DE UNA RED SOCIAL COMO FACEBOOK,
LINKEDIN?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 161 40,3 40,3 40,3
NO 239 59,8 59,8 100,0
Total 400 100,0 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 11

EN CASO DE QUE LA RESPUESTA SEA SI, INDIQUE ¢ CUALES SON LAS TRES PRINCIPALES
RAZONES? OPCION 1

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos NINGUNA 1 3 ,6 ,6
FAMILIAY AMIGOS 144 36,0 88,9 89,5
TRABAJO 2 5 1,2 90,7
NEGOCIOS 5 1,3 3,1 93,8
MODA 2 5 1,2 95,1
CONOCER PERSONAS 4 1,0 2,5 97,5
OTROS 4 1,0 2,5 100,0
Total 162 40,5 100,0
Perdidos Sistema 238 59,5
Total 400 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 15
INDIQUE EL NOMBRE Y ELORDEN DE PREFERENCIA DE LOS BANCOS PRIVADOS
FRECUENCI | PORCENTA | PORCENTAJE | PORCENTAJE
A JE VALIDO ACUMULADO
VALIDOS AUSTRO 8 2,0 5,3 5,3
BOLIVARIANO 8 2,0 5,3 10,5
GUAYAQUIL 15 3,8 9,9 20,4
INTERNACIONAL 20 5,0 13,2 33,6
MACHALA 2 5 1,3 34,9
PACIFICO 18 4.5 11,8 46,7
PICHINCHA 36 9,0 23,7 70,4
PROCREDIT 20 5,0 13,2 83,6
PRODUBANCO 15 3,8 9,9 93,4
PROAMERICA 6 1,5 3,9 97,4
SOLIDARIO 3 8 2,0 99,3
UNIBANCO 1 3 7 100,0
TOTAL 152 38,0 100,0
PERDIDO SISTEMA 248 62,0
S
TOTAL 400 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

145




¢CUAL ES EL PRODUCTO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA?

Tabla No. 17

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos CUENTA AHORRO 73 18,3 49,7 49,7
CUENTA CORRIENTE 54 13,5 36,7 86,4
POLIZA DE’ 3 8 2,0 88,4
ACUMULACION
CREDITO CONSUMO 4 1,0 2,7 91,2
CREDITO COMERCIAL 4 1,0 2,7 93,9
CREDITO VIVIENDA 6 1,5 4,1 98,0
MICROCREDITO 1 3 e 98,6
TARJETA VISA 1 3 4 99,3
C. Y V. DIVISAS 1 3 v 100,0
Total 147 36,8 100,0
Perdidos Sistema 253 63,3
Total 400 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
) Tabla No. 18
¢ CUAL ES EL PRODUCTO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA? OPC. 2
porcentaje porcentaje
frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Validos CUENTA AHORRO 3 8 2,3 2,3
CUENTA CORRIENTE 19 4.8 14,6 16,9
POLIZA DE' 12 3,0 9,2 26,2
ACUMULACION
CREDITO CONSUMO 22 5,5 16,9 43,1
CREDITO COMERCIAL 30 7,5 23,1 66,2
CREDITO VIVIENDA 6 1,5 4,6 70,8
MICROCREDITO 4 1,0 3,1 73,8
TARJETA VISA 20 5,0 15,4 89,2
TARJETA DINNERS 3 8 2,3 91,5
MASTERCARD 11 2,8 8,5 100,0
Totall 130 32,5 100,0
perdidos Sistema 270 67,5
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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¢ CUAL ES EL SERVICIO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA?

Tabla No. 19

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos TRANS. BANCARIAS 39 9,8 26,5 26,5
TRANS. 3 .8 2,0 28,6
INTERBANCARIAS
GIROS NACIONALES 7 1,8 4,8 33,3
GIROS 1 3 7 34,0
INTERNACIONALES
PAGOS SERVICIOS 22 55 15,0 49,0
BASICOS
PAGOS C. EDUCATIVOS 12 3,0 8,2 57,1
INTERBANCARIOS 6 15 4,1 61,2
APORTES PATRONALES 10 25 6,8 68,0
IMP. SRI 4 1,0 2,7 70,7
CHEQUES DE GERENCIA 1 3 7 71,4
CHEQUES CERTIFICADOS 3 .8 2,0 73,5
REFERENCIAS 3 .8 2,0 75,5
BANCARIAS
NEXO 1 3 7 76,2
19 35 8,8 23,8 100,0
Total 147 36,8 100,0
Perdidos Sistema 253 63,3
Total 400 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 20
¢CUAL ES EL SERVICIO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA? OPC. 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos TRANS. BANCARIAS 5 1,3 49 49
TRANS. 5 1,3 49 9,7
INTERBANCARIAS
GIROS NACIONALES 5 1,3 49 14,6
PAGOS SERVICIOS 16 4,0 15,5 30,1
BASICOS
PAGOS C. EDUCATIVOS 9 2,3 8,7 38,8
INTERBANCARIOS 2 5 1,9 40,8
APORTES PATRONALES 13 3,3 12,6 53,4
MATRICULACION 6 1,5 5,8 59,2
VEHICULAR
CHEQUES CERTIFICADOS 3 .8 2,9 62,1
REFERENCIAS 4 1,0 3,9 66,0
BANCARIAS
CASILLEROS DE 1 3 1,0 67,0
SEGURIDAD
NEXO 34 8,5 33,0 100,0
Total 103 25,8 100,0
Perdidos Sistema 297 74,3
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 21
¢ CUALES SON LAS TRES PRINCIPALES RAZONES PARA SER CLIENTE DEL BANCO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 94 23,5 67,1 67,1
TRADICION 16 4,0 11,4 78,6
FACIL TRAMITOLOGIA 4 1,0 2,9 81,4
BUEN SERVICIO AL 15 3,8 10,7 92,1
CLIENTE
COSTOS 5 1,3 3,6 95,7
OTROS 6 15 4,3 100,0
Total 140 35,0 100,0
Perdidos Sistema 260 65,0
Total 400 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

) Tabla No. 22
¢ CUALES SON LAS TRES PRINCIPALES RAZONES PARA SER CLIENTE DEL BANCO? OPC. 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 3 8 2,4 2,4
TRADICION 54 13,5 42,5 449
FACIL TRAMITOLOGIA 6 1,5 4,7 49,6
COBERTURA 34 8,5 26,8 76,4
BUEN SERVICIO AL 14 3,5 11,0 87,4
CLIENTE
COSTOS 8 2,0 6,3 93,7
OTROS 8 2,0 6,3 100,0
Total 127 31,8 100,0
Perdidos Sistema 273 68,3
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

) Tabla No. 23
¢ CUALES SON LAS TRES PRINCIPALES RAZONES PARA SER CLIENTE DEL BANCO? OPC. 3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos SOLVENCIA 7 1,8 21,9 21,9
TRADICION 3 8 9,4 31,3
FACIL TRAMITOLOGIA 3 8 9,4 40,6
COBERTURA 10 2,5 31,3 71,9
BUEN SERVICIO AL 5 1,3 15,6 87,5
CLIENTE
COSTOS 3 ,8 9,4 96,9
OTROS 1 3 3,1 100,0
Totall 32 8,0 100,0
Perdidos Sistema 368 92,0
Total 400 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 24

¢ CUALES SON LAS TRES PRINCIPALES RAZONES PARA SER CLIENTE DEL BANCO? OPC. 4

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos SOLVENCIA 2 5 14,3 14,3
TRADICION 5 1,3 35,7 50,0
FACIL TRAMITOLOGIA 1 3 7,1 57,1
COBERTURA 1 3 7,1 64,3
BUEN SERVICIO AL 3 8 21,4 85,7
CLIENTE
COSTOS 1 3 7,1 92,9
OTROS 1 3 7,1 100,0
Total 14 3,5 100,0
Perdidos Sistema 386 96,5
Total 400 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 27
¢ DESDE HACE QUE TIEMPO ES CLIENTE DEL BANCO?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos MENOS DE UN ANO 13 3,3 8,6 8,6
1A3ANOS 43 10,8 28,3 36,8
4 A6 ANOS 53 13,3 34,9 71,7
MAS DE 6 ANOS 43 10,8 28,3 100,0
Total 152 38,0 100,0
Perdidos Sistema 248 62,0
Total 400 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 29
¢COMO VALORA EL SERVICIO AL CLIENTE DEL BANCO?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 50 12,5 35,0 35,0
BUENO 90 22,5 62,9 97,9
MALO 2 5 1,4 99,3
5 1 3 7 100,0
Total 143 35,8 100,0
Perdidos Sistema 257 64,3
Total 400 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 31

¢CUALES SON LOS TRES PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE EL BANCO
MANTIENE EN ORDEN DE IMPORTANCIA PARA USTED?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos FisIcO 135 33,8 91,8 91,8
VISITA OFICIAL 1 3 7 92,5
TELEFONO 10 2,5 6,8 99,3
BANCA VIRTUAL 1 3 7 100,0
Total 147 36,8 100,0
Perdidos Sistema 253 63,3
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 32

¢CUALES SON LOS TRES PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE EL BANCO
MANTIENE EN ORDEN DE IMPORTANCIA PARA USTED? OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos FisicO 4 1,0 3,0 3,0
VISITA OFICIAL 1 3 8 3,8
TELEFONO 88 22,0 66,7 70,5
BANCA VIRTUAL 31 7,8 23,5 93,9
WEB 1 3 ,8 94,7
MEDIOS IMPRESOS 7 1,8 5,3 100,0
Total 132 33,0 100,0
Perdidos Sistema 268 67,0
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 33
¢CUALES SON LOS TRES PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE EL BANCO
MANTIENE EN ORDEN DE IMPORTANCIA PARA USTED? OPC. 3

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos FisicO 9 2,3 13,0 13,0
VISITA OFICIAL 1 3 1,4 14,5
TELEFONO 2 5 2,9 17,4
BANCA VIRTUAL 51 12,8 73,9 91,3
WEB 1 3 1,4 92,8
MEDIOS IMPRESOS 5 1,3 7,2 100,0
Total 69 17,3 100,0
Perdidos Sistema 331 82,8
Total 400 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 37
¢COMO CLIENTE QUE MEJORAS LE GUSTARIA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  PROD. Y SERV. FINANC. 6 4,2 4,2 4,2
IMAGEN INSTITUCIONAL 6 4,2 4,2 8,5
MEJORAR SERV. 59 41,5 41,5 50,0
CLIENTE
MEJORAR TECNOLOGIA 1 7 7 50,7
MEJORAR 4 2,8 2,8 53,5
TRAMITOLOGIA
COSTOS 13 9,2 9,2 62,7
TODO BIEN 53 37,3 37,3 100,0
Total 142 100,0 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 38
¢ COMO CLIENTE QUE MEJORAS LE GUSTARIA? OPC. 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos PROD. Y SERV. FINANC. 1 7 3,2 3,2
IMAGEN INSTITUCIONAL 1 7 3,2 6,5
MEJORAR SERV. 7 4,9 22,6 29,0
CLIENTE
MEJORAR TECNOLOGIA 8 5,6 25,8 54,8
MEJORAR 4 2,8 12,9 67,7
TRAMITOLOGIA
COSTOS 3 2,1 9,7 77,4
TODO BIEN 7 4,9 22,6 100,0
Total 31 21,8 100,0
Perdidos Sistema 111 78,2
Total 142 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 44
INDIQUE EL NOMBRE DE LA COOPERATIVA DE PREFERENCIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos COOP. 29 DE OCTUBRE 7 3,0 3,0 3,0
COOP. CACPE PASTAZA 4 1,7 1,7 4,7
COOP. CACPECO 26 11,0 11,0 15,7
COOP. CAMARA DE 81 34,3 34,3 50,0
COMERCIO DE AMBATO
COOP. CODESARROLLO 3 1,3 1,3 51,3
COOP. EL SAGRARIO 19 8,1 8,1 59,3
COOP. OSCUS 72 30,5 30,5 89,8
COOP. SAN FRANCISCO 24 10,2 10,2 100,0
Total 236 100,0 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 46
¢CUAL ES EL PRODUCTO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA EN LA COOP. REGULADA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos CUENTA DE AHORRO 218 92,4 97,3 97,3
POLIZA DE 4 1,7 1,8 99,1
ACUMULACION
CREDITO COMERCIAL 1 A4 4 99,6
CREDITO DE VIVIENDA 1 A4 A4 100,0
Total 224 94,9 100,0
Perdidos Sistema 12 51
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 47
¢, CUAL ES EL PRODUCTO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA EN LA COOP. REGULADA? OPC.
2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos POLIZA DE’ 44 18,6 23,2 23,2
ACUMULACION
CREDITO DE CONSUMO 84 35,6 44,2 67,4
CREDITO COMERCIAL 39 16,5 20,5 87,9
CREDITO DE VIVIENDA 14 5,9 7,4 95,3
MICROCREDITO 9 3,8 4,7 100,0
Totall 190 80,5 100,0
Perdidos Sistema 46 19,5
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 48
¢CUAL ES EL SERVICIO FINANCIERO DE MAYOR PREFERENCIA EN LA COOP. REGULADA?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos TRANSFERENCIAS 29 12,3 13,5 13,5
GIROS NACIONALES 9 3,8 4,2 17,7
PAGO DE SERVICIOS 43 18,2 20,0 37,7
BASICOS
MATRICULAS C. EDUC. 21 8,9 9,8 47,4
PAGO GIROS REMESAS 8 34 3,7 51,2
TARJETAS DE DEBITO 85 36,0 39,5 90,7
BONO DESARROLLO 11 4.7 51 95,8
HUMANO
PAGO SOAT 1 A4 ,5 96,3
REFERNCIAS 8 34 3,7 100,0
FINANCIERAS
Total 215 91,1 100,0
Perdidos Sistema 21 8,9
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 49

INDIQUE LAS TRES RAZONES POR LAS CUALES ES CLIENTE DE LA COOP.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 132 55,9 59,5 59,5
TRADICION 11 4,7 5,0 64,4
FACIL TRAMITOLOGIA 1 4 5 64,9
COBERTURA 15 6,4 6,8 71,6
BUEN SERVICIO AL 24 10,2 10,8 82,4
CLIENTE
COSTOS 35 14,8 15,8 98,2
OTROS 4 1,7 1,8 100,0
Total 222 94,1 100,0
Perdidos Sistema 14 59
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 50
INDIQUE LAS TRES RAZONES POR LAS CUALES ES CLIENTE DE LA COOP. OPC. 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 1 4 4 e
TRADICION 78 33,1 52,0 52,7
FACIL TRAMITOLOGIA 3 1,3 2,0 54,7
COBERTURA 26 11,0 17,3 72,0
BUEN SERVICIO AL 11 4,7 7,3 79,3
CLIENTE
COSTOS 27 11,4 18,0 97,3
BUENA CALIFICACION DE 1 4 e 98,0
RIESGO
OTROS 3 1,3 2,0 100,0
Totall 150 63,6 100,0
Perdidos Sistema 86 36,4
Total 236 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 55
¢ DESDE HACE QUE TIEMPO ES CLIENTE DE LA COOPERATIVA?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MENOS DE UN ANO 40 16,9 17,9 17,9
1A3ANOS 59 25,0 26,3 44,2
4 A6 ANOS 95 40,3 42,4 86,6
MAS DE 6 ANOS 30 12,7 13,4 100,0
Total 224 94,9 100,0
Perdidos Sistema 12 51
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla

No. 57

¢COMO VALORA EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA COOPERATIVA POR LOS SERVICIOS
Y PRODUCTOS FINANCIEROS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélidos MUY BUENO 92 39,0 41,3 41,3

BUENO 128 54,2 57,4 98,7

MALO 3 1,3 1,3 100,0

Total 223 94,5 100,0
Perdidos Sistema 13 5,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 59
¢CUALES SON LOS DOS PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE LA COOPERATIVA
MANTIENE CON USTED?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos FisSICO 223 94,5 99,6 99,6
MEDIOS IMPRESOS 1 4 A4 100,0
Total 224 94,9 100,0
Perdidos Sistema 12 51
Total 236 100,0

Fuente : Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 60
¢CUALES SON LOS DOS PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE LA COOPERATIVA
MANTIENE CON USTED? OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos TELEFONO 113 47,9 85,0 85,0
BANCA VIRTUAL 17 7,2 12,8 97,7
MEDIOS IMPRESOS 3 1,3 2,3 100,0
Total 133 56,4 100,0
Perdidos Sistema 103 43,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 61
¢CUALES SON LOS DOS PRINCIPALES CANALES DE COMUNICACION QUE LA COOPERATIVA
MANTIENE CON USTED? OPC. 3

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos BANCA VIRTUAL 22 9,3 95,7 95,7
MEDIOS IMPRESOS 1 A4 4,3 100,0
Total 23 9,7 100,0
Perdidos Sistema 213 90,3
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 63

¢COMO CLIENTE DE LA COOPERATIVA QUE MEJORAS LE GUSTARIA RECIBIR?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos PROD. Y SERV. FINANC. 13 5,5 5,9 59
IMAGEN INSTITUCIONAL 11 4,7 5,0 10,8
MEJORAR SERV. 68 28,8 30,6 41,4
CLIENTE
MEJORAR TECNOLOGIA 4 1,7 1,8 43,2
MEJORAR 1 4 5 43,7
TRAMITOLOGIA
COSTOS 30 12,7 13,5 57,2
TODO BIEN 95 40,3 42,8 100,0
Total 222 94,1 100,0
Perdidos Sistema 14 59
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

) Tabla No. 64 )
¢ COMO CLIENTE DE LA COOPERATIVA QUE MEJORAS LE GUSTARIA RECIBIR? OPC. 2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MEJORAR SERV. 1 A4 11,1 11,1
CLIENTE
MEJORAR TECNOLOGIA 5 2,1 55,6 66,7
MEJORAR TRAMITOLOGIA 1 A4 111 77,8
COSTOS 1 4 11,1 88,9
TODO BIEN 1 4 11,1 100,0
Total 9 3,8 100,0
Perdidos Sistema 227 96,2
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 70

INDIQUE EL NOMBRE DE LA MUTUALISTA DE PREFERENCIA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos MUTUALISTA AMBATO 2 8 33,3 33,3
MUTUALISTA PICHINCHA 4 1,7 66,7 100,0
Total 6 25 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 71
INDIQUE CUALES SON LOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA
USTED EN LA MUTUALISTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos CUENTA DE AHORRO 6 2,5 100,0 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 72

INDIQUE CUALES SON LOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED
EN LA MUTUALISTA OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos POLIZA DE 1 A4 16,7 16,7
ACUMULACION
CREDITO HIPOTECARIO 3 1,3 50,0 66,7
CREDITO CONSUMO 1 A4 16,7 83,3
TARJETA MASTERCARD 1 4 16,7 100,0
Total 6 25 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 73
INDIQUE LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN LA
MUTUALISTA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos TRANSFERENCIAS 1 4 16,7 16,7
TRANS. 3 1,3 50,0 66,7
INTERBANCARIAS
GIROS NACIONALES 1 4 16,7 83,3
SRI 1 4 16,7 100,0
Total 6 2,5 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 74

INDIQUE LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN LA
MUTUALISTA OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos GIROS NACIONALES 1 4 16,7 16,7
PAGO SERV. BASICOS 3 1,3 50,0 66,7
PAGO MATRICULA C. 1 4 16,7 83,3
EDUCATIVOS
REFERENCIAS A4 16,7 100,0
BANCARIAS
Total 6 25 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 75
INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LAS RAZONES POR LAS CUALES ES CLIENTE DE LA
MUTUALISTA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 2 .8 33,3 33,3
TRADICION 2 8 33,3 66,7
BUEN SERVICIO AL 2 8 33,3 100,0
CLIENTE
Total 6 2,5 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 76

INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LAS RAZONES POR LAS CUALES ES CLIENTE DE LA
MUTUALISTA OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  FACIL TRAMITOLOGIA 1 A4 100,0 100,0
Perdidos Sistema 235 99,6
Total 236 100,0
Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 78
INDIQUE DESDE CUANDO ES CLIENTE DE LA MUTUALISTA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 A3ANOS 3 1,3 50,0 50,0
4 A6 ANOS 3 1,3 50,0 100,0
Total 6 2,5 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 79
¢:COMO VALORA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS RECIBIDOS EN LA MUTUALISTA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 4 1,7 66,7 66,7
BUENO 2 ,8 33,3 100,0
Total 6 2,5 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 80

INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE
COMUNICA CON LA MUTUALISTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos FISICO 6 2,5 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 81

INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE
COMUNICA CON LA MUTUALISTA OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Fisico 6 25 100,0 100,0
Perdidos  Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 83
¢COMO CLIENTE DE LA MUTUALISTA INDIQUE EN ORDEN DE PREFERENCIA LAS MEJORAS QUE
LE GUSTARIA RECIBIR?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos IMAGEN INSTITUCIONAL 1 4 16,7 16,7
TRAMITOLOGIA 1 4 16,7 33,3
COSTOS 4 1,7 66,7 100,0
Total 6 25 100,0
Perdidos Sistema 230 97,5
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla N

0. 87

INDIQUE EL NOMBRE DE LA SOCIEDAD FINANCIERA DE LA CUAL ES CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos ~ CONSUCREDITO 1 4 33,3 33,3
UNIFINSA 2 ,8 66,7 100,0
Total 3 1,3 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla N

0. 88

INDIQUE CUALES SON LOS DOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA
USTED EN LA SOCIEDAD FINANCIERA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos CERTIFICADOS 3 1,3 100,0 100,0
FINANCIEROS
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla N

0. 89

INDIQUE CUALES SON LOS DOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA
USTED EN LA SOCIEDAD FINANCIERA OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos PRESTAMOS 1 ) 33,3 33,3
HIPOTECARIOS
PRESTAMOS 1 4 33,3 66,7
PRENDARIOS
PRESTAMOS 1 A4 33,3 100,0
QUIROGRAFARIOS
Total 3 1,3 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 90
INDIQUE CUALES SON LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN
LA SOCIEDAD FINANCIERA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos GIROS Y 2 .8 66,7 66,7
TRANSFERENCIAS
DIVISAS Y VALORES 1 A4 33,3 100,0
Total 3 1,3 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 91
INDIQUE CUALES SON LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN
LA SOCIEDAD FINANCIERA. OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos GIROS Y 1 A4 100,0 100,0
TRANSFERENCIAS
Perdidos Sistema 235 99,6
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 92

INDIQUE EN EL ORDEN DE PREFERENCIA LAS RAZONES POR LAS CUALES ES
CLIENTE DE LA SOCIEDAD FINANCIERA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 2 ,8 66,7 66,7
TRADICION 1 4 33,3 100,0
Totall 3 1,3 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 93
INDIQUE EN EL ORDEN DE PREFERENCIA LAS RAZONES POR LAS CUALES ES
CLIENTE DE LA SOCIEDAD FINANCIERA. OPC. 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos COSTOS 1 i 100,0 100,0
Perdidos Sistema 235 99,6
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 95
INDIQUE DESDE CUANDO ES CLIENTE DE LA SOCIEDAD FINANCIERA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos  1A3ANOS 1 4 33,3 33,3
4 A6 ANOS 2 ,8 66,7 100,0
Total 3 1,3 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla

No. 96

¢COMO VALORA EL SERVICIO RECIBIDO EN LA SOCIEDAD FIANANCIERA POR LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos MUY BUENO 3 1,3 100,0 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente: Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla

No. 97

INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE
COMUNICA CON LA SOCIEDAD FINANCIERA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos FISICO 3 1,3 100,0 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla

No. 98

INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE COMUNICA
CON LA SOCIEDAD FINANCIERA OPC 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MEDIOS IMPRESOS 1 A4 100,0 100,0
Perdidos Sistema 235 99,6
Total 236 100,0
Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
Tabla No. 100
¢COMO CLIENTE DE LA SOCIEDAD FINANCIERA INDIQUE EL ORDEN DE
PREFERENCIA DE LAS MEJORAS QUE LE GUSTARIA RECIBIR?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos COSTOS 3 1,3 100,0 100,0
Perdidos Sistema 233 98,7
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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INDIQUE EL NOMBRE DEL BANCO PUBLICO DEL CUAL ES CLIENTE

Tabla No. 104

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos BANCO NACIONAL DE 15 6,4 100,0 100,0
FOMENTO
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

USTED EN LA BANCA PUBLICA

Tabla No. 105
INDIQUE CUALES SON LOS DOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos CUENTAS DE AHORRO 11 4,7 78,6 78,6
CUENTAS CORRIENTES 2 8 14,3 92,9
CREDITOS 1 4 7,1 100,0
PRODUCTIVOS
Total 14 5,9 100,0
Perdidos Sistema 222 94,1
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

USTED EN LA BANCA PUBLICA OPC. 2

Tabla No. 106
INDIQUE CUALES SON LOS DOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos CUENTAS CORRIENTES 4 1,7 28,6 28,6
DEPOSITOS APLAZO 1 A4 7,1 35,7
CREDITOS DE VIVIENDA 1 A4 7,1 42,9
CREDITOS DE CONSUMO 3 1,3 21,4 64,3
CREDITOS 4 1,7 28,6 92,9
PRODUCTIVOS
MICROCREDITOS 1 4 7,1 100,0
Total 14 59 100,0
Perdidos Sistema 222 94,1
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 107

INDIQUE CUALES SON LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN

LA BANCA PUBLICA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  CHEQUES DE GERENCIA 2 8 14,3 14,3
GIROS Y 5 2,1 35,7 50,0
TRANSFERENCIAS
TRANSFERENCIAS 3 1,3 21,4 71,4
INTERNACIONALES
CONVENIOS DE 4 1,7 28,6 100,0
RECAUDACION
Total 14 5,9 100,0
Perdidos Sistema 222 94,1
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 108

INDIQUE CUALES SON LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE MAYOR PREFERENCIA PARA USTED EN

LA BANCA PUBLICA OPC 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos CHEQUES DE GERENCIA 3 1,3 27,3 27,3
GIROS Y 3 1,3 27,3 54,5
TRANSFERENCIAS
CONVENIOS PE 5 2,1 45,5 100,0
RECAUDACION
Total 11 4,7 100,0
Perdidos Sistema 225 95,3
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 109
INDIQUE EN EL ORDEN DE PREFERENCIA LAS RAZONES POR LAS CUALES ES CLIENTE DE LA
SOCIEDAD FINANCIERA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos SOLVENCIA 2 .8 13,3 13,3
BUEN SERVICIO AL 1 4 6,7 20,0
CLIENTE
COSTOS 12 51 80,0 100,0
Total 15 6,4 100,0
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 112
INDIQUE DESDE CUANDO ES CLIENTE DE LA BANCA PUBLICA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos MENOS DE UN ANO 1 4 6,7 6,7
1A3ANOS 3 1,3 20,0 26,7
4 A6 ANOS 10 4,2 66,7 93,3
MAS DE 6 ANOS 1 4 6,7 100,0
Total 15 6,4 100,0
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 113
¢COMO VALORA EL SERVICIO RECIBIDO EN LA BANCA PUBLICA POR LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 7 3,0 46,7 46,7
BUENO 7 3,0 46,7 93,3
MALO 1 A4 6,7 100,0
Total 15 6,4 100,0
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No.114
INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE
COMUNICA CON LA BANCA PUBLICA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Fisico 15 6.4 100,0 100,0
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato

Tabla No. 115
INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LOS CANALES CON LOS CUALES SE COMUNICA
CON LA BANCA PUBLICA OPC 2

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MEDIOS IMPRESOS 5 2,1 100,0 100,0
Perdidos Sistema 231 97,9
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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Tabla No. 117

¢COMO CLIENTE DE LA BANCA PUBLICA INDIQUE EL ORDEN DE PREFERENCIA DE LAS

MEJORAS QUE LE GUSTARIA RECIBIR?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos MEJORAR SERV. 6 2,5 40,0 40,0
CLIENTE
TECNOLOGIA 1 4 6,7 46,7
TRAMITOLOGIA 1 4 6,7 53,3
COSTOS 7 3,0 46,7 100,0
Total 15 6,4 100,0
Perdidos Sistema 221 93,6
Total 236 100,0

Fuente Clientes del Sistema Financiero de Ambato
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