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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion muestra a la banca ecuatoriana con una serie de
aspectos fundamentales que se tomaran en cuenta para la mejora del uso de productos
y servicios financieros. Hemos visto como la crisis bancaria, la dolarizacion, las
regularizaciones y el desarrollo de la tecnologia impactan al sector bancario y a los
clientes, los mismos que ahora se vuelven mas exigentes y que de una manera veloz,

pueden cambiar de entidad financiera.

En el capitulo | se hace una revision de la Ley general de instituciones financieras, la
estructura del sistema financiero ecuatoriano, bancos privados, cooperativas,
mutualistas, sociedades financieras y banca publica; y revisamos las tendencias

actuales de productos y servicios financieros.

En el capitulo Il se analiza la situacion del sistema financiero ecuatoriano, en el canton
Quito enfocado por tipo de depdsitos y por subsistema tanto en captaciones como en

colocaciones, y se describiran los productos, servicios y costos financieros de las IFI’s.

El capitulo 11l esta enfocado a las preferencias de productos y servicios financieros, en
el mismo, se llevara a cabo el analisis de las IFI's en base a las encuestas realizadas,
asi como también a la investigacion por medio de la observacion, con este capitulo
concluimos nuestro trabajo y en base a los resultados obtenidos realizamos las

conclusiones con sus recomendaciones.

El presente proyecto es una herramienta de apoyo a las entidades financieras, las
cuales podran evidenciar lo que el cliente necesita y con estos datos tratar de mejorar

en los productos y servicios.



CAPITULO |

El sistema financiero ecuatoriano: Breve descripcion y

caracterizacion.

Introduccién

Los bancos y las sociedades financieras, se caracterizan principalmente por servir de
intermediarios en el mercado financiero, en el cual se desenvuelven como ofertantes
para captar recursos del publico, con el objeto de canalizarlos, total o parcialmente, en
operaciones de crédito o inversion. La actividad vital de toda institucion financiera, es
colocar recursos (propios o de terceros) hacia sectores que lo requieran, con el fin de

obtener un adecuado margen de rentabilidad.

En este proyecto de investigacion académica se investigara las preferencias en el uso
de productos y servicios financieros que ofrecen las instituciones del sistema financiero
regulado ecuatoriano, afio 2011; mediante la gama de productos y servicios que

ofrecen las instituciones financieras publicas y privadas.

El capitulo | trata de todo lo relacionado con los aspectos conceptuales desde la Ley
general de las Instituciones Financieras en el Ecuador, que es el Sistema Financiero, su
estructura, definiciones, caracteristicas, estadisticas, cobertura, productos y servicios;
revisando las tendencias de productos y servicios financieros, la importancia de las

tecnologias, los canales de provision y los retos futuros de estos en el Ecuador.

Objetivo General:

Conocer el grado de preferencia en el uso de productos y servicios financieros que
ofrecen las entidades financieras ecuatorianas reguladas por la Superintendencia de

Bancos.



Objetivos Especificos:

1. Identificar la composiciéon del sistema financiero ecuatoriano.

2. Determinar los factores que influyen en el cliente en el uso de productos/servicios

financieros que ofrecen las IFI's reguladas en el pais.

3. Evaluar la calidad de los servicios y productos financieros y la atencion al cliente.

1.1 Ley general de instituciones financieras

1.1.1 Definicién

“Esta Ley regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y extincién de
las instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizacion vy
funcionamiento de la Superintendencia de Bancos, entidad encargada de la supervision
y control del sistema financiero en todo lo cual se tiene presente la proteccion de los

intereses del publico.

Las instituciones financieras publicas, las compafias de seguros y de reaseguros se
rigen por sus propias leyes en lo relativo a su creacion, actividades, funcionamiento y

organizacion.

Las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda, las cooperativas de
ahorro y crédito que realizan intermediacién financiera con el publico, asi como las
instituciones de servicios financieros, entendiéndose por esta a los almacenes
generales de depdsito, compariias de arrendamiento mercantil , compafiias emisoras o
administradoras de tarjetas de crédito, casa de cambio, corporaciones de garantia y
retro garantia, corporaciones de desarrollo de mercado secundario de hipotecas, que

deberan tener como objetivo social exclusivo la realizacion de las actividades,



guedaran sometidas a la aplicacion de normas de solvencia y prudencia financiera y al
control que realiza la Superintendencia de Bancos dentro del marco legal que regula a

dichas instituciones, sobre la base de las normas que expida para el efecto” .

En resumen la ley de Instituciones financieras trata cuatro grandes temas:

e Ambito de la ley, forma de creacién, organizacion, actividades y funcionamiento

de una institucion financiera.

e Patrimonio de las instituciones financieras con su capital, reservas.
contabilizacion de utilidades y forma de reparto.

e La operatividad de las instituciones del sistema financiero.

e Regularizacion de las instituciones financieras.

Ley que regula:

e Creacion

e Organizacién

e Actividades

e Funcionamiento

e Extinciéon

De las Instituciones Publicas, Privadas y la Organizacion de la Superintendencia de
Bancos; y también de:

e Compafias de seguros y reaseguros.
e Asociacion de mutualista de ahorro y crédito para la vivienda.

e Cooperativas de ahorro y crédito que realizan intermediacion financiera con el

publico.

! Superintendencia de Bancos y Seguros el Ecuador, Codificacién publicada en el registro oficial N° 250 del 23 de
enero de 2011

www.superban.gov.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/Ley gral inst_sist financiero jun 2011.pdf
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e |Instituciones de servicios financieros (Almacenes de depdésitos, Compafias de
arrendamiento mercantil, compafias emisoras o administradoras de tarjetas de
crédito, casas de cambio, corporaciones de garantia y retro garantia,
corporaciones de desarrollo de mercado secundario de hipotecas.

e Las compafias de seguros y reaseguros se someteran a la ley a lo referente a la
aplicacion de las normas de solvencia y prudencia financiera y control y vigilancia

que ejerce la Superintendencia de Bancos.

1.1.2 Organos rectores del sistema financiero

Grafico 1
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Banco Central del Ecuador

Juridicamente y constitucionalmente es la persona juridica de derecho publico con

autonomia técnica y administrativa, tendrd como funciones establecer, controlar y



aplicar las politicas monetarias, financiera, crediticia y cambiaria del estado y como

objetivo velar por la estabilidad de la moneda.

Superintendencia de Bancos y Seguros

La Superintendencia, es un organismo técnico con autonomia administrativa,
econOmica, financiera y personeria juridica de derecho publico, estd dirigida y
representada por el Superintendente de Bancos. Tiene a su cargo la vigilanciay
control de las instituciones del sistema financiero publico y privado, asi como de las

compafiias de seguros y reaseguros, determinados en la Constitucion y en la Ley.
Junta Bancaria

La Superintendencia tendra una Junta Bancaria conformada por cinco miembros: el
Superintendente de Bancos, quien la presidird; el Gerente General del Banco Central
del Ecuador; dos miembros con sus respectivos alternos, que seran designados por el
Presidente Constitucional de la Republica; y un quinto miembro, y su alterno, que seran
designados por los cuatro restantes. A excepcion del Superintendente de Bancos y del
Gerente General del Banco Central del Ecuador, los miembros de la Junta Bancaria no

desempenfiaran otra funcién publica. El Superintendente de Bancos tendra como alterno

a la persona que le subrogue en el ejercicio de sus respectivas funciones.

1.1.3 Alcance y regulaciones

Banco Central del Ecuador

a. Brazo ejecutor de la politica monetaria, financiera, cambiaria y crediticia.

b. Instrumenta y vuelve operativa dicha politica.

c. Organismo ejecutor.



d. El gerente general del BCE serd nombrado por el Directorio del BCE por un

periodo de cuatro afios.

Estas son las principales funciones de este organismo ya que anteriormente su funciéon
principal era la emision de la moneda, pero luego de la dolarizacion dentro de nuestro
pais, este se ha quedado sin la facultad para realizar dicha funcién y Gnicamente se

encarga del control para supervisar el funcionamiento correcto.

Superintendencia de Bancos y Seguros.

Sus principales funciones son las siguientes:

a. Elabora, planifica e instrumenta las politicas de control de las actividades del

sistema financiero.

b. Regula, supervisa y sanciona las transgresiones de la Ley.

c. Pone en conocimiento de las autoridades competentes los ilicitos financieros.

Junta Bancaria

Entre sus funciones principales estan las siguientes:

a. “Formular la politica de control y supervision, aprobar las modificaciones del nivel
requerido de patrimonio técnico y las ponderaciones de los activos de riesgo y
pronunciarse sobre el establecimiento y liquidacion de las instituciones

financieras, asi como de la remocion de sus administradores;



b. Resolver los casos no consultados en esta Ley, asi como las dudas en cuanto al
caracter bancario y financiero de las operaciones y actividades que realicen las
instituciones financieras y dictar las resoluciones de caracter general para la

aplicacion de esta Ley;

c. Determinar las operaciones y servicios no sefalados expresamente en esta Ley

gue sean compatibles con las actividades de las instituciones financieras;

d. Resolver los recursos de revision de orcen administrativo planteados antes este

organo;

e. Aprobar el presupuesto y la escala de remuneraciones del personal de la

Superintendencia; vy,

f. Conocer la memoria que elabore el Superintendente en forma previa a su

remision al Congreso Nacional”?

1.2 Estructura sistema financiero ecuatoriano

1.2.1 Banca Privada

1.2.1.1 Definiciones basicas

Los Bancos Privados son Instituciones que realizan labores de intermediacion
financiera, recibiendo dinero de unos agentes economicos (depositos), para darlo en

préstamo a otros agentes econémicos (crédito).

2 Superintendencia de Banco y Seguros del Ecuador, Codificacion publicada en el registro oficial N° 250 de 23 de
enero de 2001
www.superban.gov.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/Ley gral_inst_sist financiero_jun_2011.pdf
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“Los Bancos Privados son aquellos que conforman el subconjunto mas importante del
sistema financiero privado nacional, estas instituciones estdn encargadas de captar
recursos de capital de un sector que tiene déficit, para luego transferirlo a un sector
productivo, es decir transfieren valores que han sido depositados por personas que no
lo necesitan por el momento, a otra parte de la sociedad que necesita de esos recursos

econdmicos para iniciar una actividad econémicamente productiva”

1.2.1.2 Caracterizacion de la banca ecuatoriana (Breve descripcion
y cobertura)

La banca ecuatoriana esta conformada por 25 bancos privados, “la cobertura promedio
de los 100 mayores depositantes de la Banca privada ascendi6é a 127,64% para marzo
de 2011, ello significé un incremento de 7,28 puntos porcentuales respecto al indice
alcanzado a febrero pasado; destacandose de esta manera que la liquidez del sistema
Bancario es superior en 1,27 veces respecto a los depédsitos de los 100 mayores

depositantes; y 4 bancos publicos™

Grafico 2
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* Repositorio digital de la Universidad Politécnica Salesiana
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/86/6/CAPITULO%20I.pdf p.12.

* Boletin informativo de la asociacion de bancos privados en el Ecuador, noviembre de 2010
http://www.asobancos.org.ec/inf_macro/Evoluci%C3%B3n%20de%20la%20Banca%20Noviembre%202010.pdf
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Subdireccién de Estadisticas

1.2.1.3 Productos y servicios

“De acuerdo al articulo 51 de la ley de Instituciones del Sistema Financiero, pueden
efectuar operaciones tales como captaciones: depdsitos a la vista, depdsitos a plazo,
emision de titulos Valores, recepcion de préstamos y aceptacion de créditos de

instituciones de financieras del pais y del exterior”

Entre los productos y servicios tenemos los siguientes:

e Cuentas de ahorros

e Cuentas corrientes

e Depdsitos a plazo

e Tarjetas de crédito

e Inversiones

e Seguros

e Certificacion de Cheques

e Cobros

Recaudacion de Agua, Luz, Teléfonos

- Recaudacion de Aportes Patronales

- Recaudacion de Escuelas, Colegios y Universidades
- Recaudacion de Impuestos Fiscales

- Recaudacion de Matriculacién Vehicular

- Cobro de loteria

- Cobros de servicios de Internet, television pagada

- Telefonia celular

- Otras ordenes de cobros

e Pagos

> Superintendencia de Banco y Seguros del Ecuador, Codificacion publicada en el registro oficial N° 250 de 23 de
enero de 2001
www.superban.gov.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/Ley gral inst sist financiero jun 2011.pdf
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- Pago a proveedores
- Pago de nébmina
- Pago a accionistas
- Pagos a jubilados
- Pagos interbancarios
- Otras Ordenes de pagos
e Cheques de Gerencia o Exterior
e Transferencias a cuentas propias
e Transferencias a cuentas de terceros
e Transferencias al Exterior
e Transportacion de Valores
e Western Union
e Tarjeta de Débito
e Créditos de Consumo e Hipotecarios.
e Giros 'y Cambio
e Servicios Empresariales
e Cartas de Garantia
e Leasing
e Comercio Exterior
e Cajeros Automaticos - BANRED
e Servicios y pagos por internet
e Banca Virtual y Comercio Electronico

e Pagos de Servicios Publicos y Privados

1.2.2 Cooperativismo

1.2.2.1 Definiciones Bésicas

La cooperativa es una asociacion de personas unidas voluntariamente para formar una

empresa colectiva cuyas decisiones son tomadas democraticamente por sus miembros.

10



Sus fines pueden ser muy variados, pero el principio basico consiste en que el beneficio
que se obtiene para los miembros es mayor en conjunto, a través de la empresa

formada, que si cada miembro gestionara su necesidad por si solo.

1.2.2.2 Cooperativismo en el Ecuador (Breve descripcion,

estadisticas y cobertura)

“Es de indicar que durante el proceso de crisis del sistema financiero, las cooperativas
de ahorro y crédito, salieron relativamente fortalecidas y se convirtieron en un
mecanismo de ahorro y crédito para los sectores de mas bajos ingresos de la

poblacion”™

El cooperativismo en el Ecuador empieza con las llamadas “mingas” que se dio cuando
vinieron los Incas; la minga es convocada a los miembros de una comunidad para
obtener un beneficio mutuo, como apertura de zanjas, colocacion de tuberia, crear

canales de riego, etc.

El (ayllu) refleja las demostraciones de cooperativismo, pues se realizan actividades
conjuntas en beneficio de sus habitantes y también como culto al dios sol. En la colonia
los indios se unen para defender sus tierras y se forman las comunidades campesinas

gue tienen terrenos comunales.

Los origenes y consolidacion del movimiento cooperativo ecuatoriano se pueden

distinguir por lo menos tres etapas fundamentales:

1. Ultima década del siglo XIX creandose en Quito y Guayaquil una serie de

organizaciones artesanales.

6 Véasquez S, Lola & Saltos G, Napoleén. (2010-2011) Ecuador su realidad. Fundacion José Peralta, p. 266
11



2. La segunda a partir de 1937 donde se dicta la primera ley de cooperativas para

dar mayor organizacion a los movimientos campesinos.

3. A mediados de los afios sesenta con la Ley de la Reforma Agraria (1964) y la

nueva Ley de Cooperativas (1966).

El Ecuador tiene 38 cooperativas de ahorro y crédito reguladas por la Superintendencia

de Bancos y seguros.

Gréfico 3
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Subdireccion de Estadisticas

1.2.2.3 Productos y servicios

Entre los productos y servicios tenemos los siguientes:



e Ahorro

e Ahorro planificado

e Cuenta de ahorro a la vista
¢ Inversiones a plazo fijo
e Credito

e Consumo

e Microcrédito

e Servicios

e Tarjeta de débito

e Transferencias

e Manejo de némina

e Pago de pensiones

1.2.3 Mutualismo

1.2.3.1 Definiciones Bésicas

“Las mutualistas son instituciones financieras de caracter privado, las mismas fueron
creadas con la finalidad de captar el ahorro del publico, para luego destinarlo al crédito
para vivienda, con lo cual se pretende que los beneficiarios puedan construir su propia
vivienda, este tipo de crédito en los ultimos afios ha tenido un crecimiento muy
significativo dentro de nuestro pais, lo cual se debe principalmente a la facilidad de

financiamiento a largo plazo que estas otorgan a sus clientes.

Este tipo de instituciones financieras no estan facultadas para realizar algunas

operaciones como las que se describen a continuacion:

e Realizar negociaciones sobre titulos valores.

13



e Llevar a cabo operaciones con divisas por cuenta propia o de terceras

personas”’

1.23.2 EI Mutualismo en el Ecuador (Breve descripcion,

estadisticas y cobertura)

El 1ro de noviembre de 1961 se crea la Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito para
la Vivienda Pichincha, con el objeto de incentivar el ahorro en la poblacion Ecuatoriana

para la consecucion de una vivienda, siendo la primera entidad mutual en el pais.

Fue creada como una entidad privada, bajo la ley del Banco Ecuatoriano de la Vivienda

y Mutualistas, con sus propios reglamentos y estatutos.

A partir del 12 de mayo de 1994, se rige por la Ley General de Instituciones del sistema

Financiero.

En el Ecuador existen mutualistas grandes, medianas y pequefas:

e Mutualista Pichincha
e Mutualista Azuay
e Mutualista Ambato

e Mutualista Imbabura

7 Repositorio digital de la Universidad Politécnica Salesiana
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/86/6/CAPITULO%20I.pdf p.13.
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Gréafico 4
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En el Ecuador hay 4 mutualistas, las mismas que estan sometidas a la vigilancia y
control de la Superintendencia de Bancos y normas de solvencia y prudencia financiera

y de contabilidad, que dispongan la Ley y la Superintendencia.

1.2.3.3 Productos y servicios

Entre los productos y servicios tenemos los siguientes:

Ahorros: tradicional, programado y constructivo
e Inversiones

e Crédito: hipotecario , oportuno, automotriz

e Tarjetas de crédito

e Seguros

15



1.2.4La banca publica

1.2.4.1 Definiciones Bésicas

Son bancos cuyo capital es otorgado por el estado. Las instituciones publicas se rigen

por sus propias leyes basicamente lo relacionado a su creacion, el detalle de sus
actividades, su financiamiento, etc.

1.24.2 La banca publica de desarrollo en el Ecuador (Breve

descripcion, estadisticas y cobertura)

“El Estado es un actor importante en el sistema financiero no solo a través de la politica
monetaria y politica crediticia, sino también a través de la banca publica de desarrollo y

de las instituciones financieras del sector publico”

La banca publica en el Ecuador esta controlada por la Superintendencia de Bancos.

Grafico 5
- PARTICIPACIONDELAS ENTIDADES ENEL ACTIVO TOTAL BANCO h
ECUATORIANO
DELA
VIVIENDA
7%
~ J

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Subdireccion de Estadisticas

8 Véasquez S, Lola & Saltos G, Napoledn. (2010-2011) Ecuador su realidad. Fundacion José Peralta, p.267
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Las entidades publicas son las siguientes:

Banco Central del Ecuador
Banco del Estado

Banco Nacional de Fomento
Banco Ecuatoriano de la Vivienda

Corporacion Financiera Nacional

Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas.

Fondo de solidaridad.
BIESS

1.2.4.3 Productos y servicios

Entre los productos y servicios tenemos los siguientes:

Inversiones sector publico.

Sistema de pagos interbancarios.
Sistemas de cobros interbancarios.
Sistemas de pago en linea.

Sistemas de pago sector publico.
Crédito directo.

Capital de trabajo.

Crédito automotriz.

Multisectoriales.

Dicomex: Financiamientos de importacion,
internacional nacional y cadena de valor.
Negocios fiduciarios.

Fondo de garantias.

Fomento productivo.

Asistencia técnica.

Inversion y pre-inversion

exportacion y factoring

17



e Cuentas de Ahorro

e Cuentas Corrientes

e Créditos de Consumo e Hipotecarios
e Inversiones

e Servicios para el cliente

e Giros 'y Cambio

e Servicios Empresariales

e Cobrosy Pagos

e Cartas de Garantia

e Leasing

e Comercio Exterior

e Cajeros Automaticos — BANRED

e Servicios y pagos por internet

e Transferencias nacionales e internacionales
e Banca Virtual y Comercio Electronico

e Pagos de Servicios Publicos y Privados

1.3 Tendencias actuales de productos y servicios financieros

1.3.1 Laimportanciade laweb 2.0 y latecnologia en los productos y

servicios financieros.

En la actualidad los clientes de la banca van cada dia accediendo a los servicios que
ofrecen las entidades financieras y cada dia solicitan una mejor atencién rapidez y
seguridad; lo que también causa que los clientes ya no tengan fidelidad a una entidad
en especial y sean mas exigentes ya que si no satisfacen sus necesidades cambiar de

entidad por la que mejor se ajuste a sus necesidades.

La web 2.0 se enfoca a los usuarios sin ellos no existiria, es una actitud no una

tecnologia, las entidades financieras deben desarrollar nuevos productos y servicios;

18



deben ser cautelosos en su reputacion ya que facilmente pueden transmitirse noticias
que pueden dafar su imagen, ademas deben cuidar la calidad y precio de sus
servicios debido a que los usuarios ahora ya pueden comparar y pueden rapidamente

cambiar de banco.

Con la tecnologia el dia de hoy ya se realizan transacciones mediante la web, como

transferencias, consultas, pagos, solicitudes, estados de cuenta, etc.

Todo esto ha mejorado los servicios a los clientes los cuales ya muchas veces no
necesitan el dinero fisicamente, ademas pueden los bancos realizar promociones,
campafias de informacion donde pueden llegar al cliente mas rapidamente y de una

forma menos costosa que con los medios tradicionales.

Por otro lado las instituciones financieras tienen mayor informacion de sus clientes y de
sus movimientos; informacién que les permite dar un mejor el servicio, medir el riesgo

y comercializar sus productos enfocando a las diferentes clases de clientes.

Las Instituciones Financieras en el 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, bajar costos por

unidad, aumentar la productividad y asegurar el cumplimiento de reglamentaciones.

En los ultimos afios, la asimilacion de la tecnologia en las Instituciones Financieras en
el Ecuador ha provocado una transformacion radical e irreversible de la sociedad civil.
Las Instituciones Financieras y organizaciones de servicios en este empefio alcanzan
un papel fundamental en la optimizacion de sus procesos y el mejoramiento de la
rentabilidad han llegado a la implementacion de los llamados portales y sus evoluciones

especializadas en las intranets y extranets.
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El mundo esta cambiando a velocidad de veértigo. Las comunidades virtuales son ya
una realidad incuestionable que esta siendo aprovechada por algunas empresas de
servicios (y también por algunos bancos) como una oportunidad de negocio. “La Web
2.0, es el término con el que se agrupa a la nueva generacion de sitios web como: You
Tube, Flickr y Picasa, Wikipedia, Blogs, WIKIS, Social NetWorks Services, Social
Bookmarking; el usuario Web 2.0 tiene un rol como actor principal, es participativo,
cooperativo y colaborativo, busca espacios de sociabilidad, divulgan muchas mas
informaciones y opiniones y no tienen miedo de probar aplicaciones nuevas e

innovadoras™

Los bancos deben adaptarse a la nueva era de la comunicacién y ofrecer nuevos
productos y servicios; entre los principales problemas que la banca presenta es que
estan interesados en ventas mas no en relacionarse con sus clientes, otra causa es la

falta de conocimiento de estas herramientas.

1.3.2 Canales de provision de servicios financieros

Hay varios canales donde la banca ofrece sus servicios financieros:

e ATM: Red de cajeros automaticos.

e Sucursales bancarias: Oficinas de extension de las entidades financieras
siguen siendo el canal principal.

e Banca por internet: Entre los canales de provision de servicios financieros
se encuentra el canal de internet, mediante este canal se redujo costos de
personal y alquileres siendo la causa mas importante que los bancos
tomaron en cuenta; permitiendo a los clientes realizar operaciones por
ejemplo de compra y venta de valores transformando a los clientes en

usuarios de la banca electronica.

° Banca electrénica en linea, internet, mobile banking, Web 2.0 y bancarizacion, p.5. s.f.
http://www.slideshare.net/jtraverso/ebanking-y-la-web-20
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e Banca telefonica, celular: Servicios de consulta por teléfonos
convencionales o mediante celulares, es un servicio gratuito que le
permite al cliente realizar cobmodamente operaciones con una
simple llamada telefonica.

e Corresponsales no bancarios: Por ejemplo el banco del barrio del Banco

de Guayaquil.

1.3.3 Los retos futuros de los productos y servicios financieros en el

Ecuador.

Para el futuro la banca debe mejorar cada vez mas sus servicios tratar de llegar a la
mayoria de la poblacion, para fortalecer el sistema y obtener mayores recursos para
que la poblacion pueda utilizar servicios obteniendo mayor agilidad en tramites que

antes exigian mayor tiempo.

La mayor parte de las empresas medianas, pequefias y microempresas necesitan
obtener servicios que les ayuden a financiar sus actividades productivas; se ha dado
impulso al microcrédito ayudando al acceso de estos recursos.

En los periodos de Diciembre 2008 a Diciembre 2010 los indices de bancarizacion en el
Ecuador subieron en 6.08 puntos (fuente Superintendencia de Bancos), este
incremento se detectd en el sistema bancario privado, cooperativas mientras que en la

banca publica disminuyo.

Los bancos han trabajado duro para llegar a masificar sus servicios pese a este
esfuerzo falta todavia, pero hay que encontrar nuevas politicas que estimulen el
crecimiento, hoy en dia existen sucursales, y corresponsales no bancarios en todo el
Ecuador, mediante el internet y el celular los servicios se han mejorado; la banca sigue
desarrollando productos y servicios que antes no existian en el pais, siendo una de las
mas importantes la banca electronica, pero debido a los limites y controles a las tasas

de interés y a las tarifas de los servicios financieros no han podido.
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El pais ha mostrado avances en estos Ultimos afios en materia del acceso a servicios
financieros, pero queda un largo camino por recorrer para lograr alcanzar una

verdadera inclusion financiera. Entre los retos futuros de los productos y servicios

podemos nombrar:

e La banca movil
o Simplificar los procesos, hacerlos mas dinamicos y efectivos

¢ Desarrollo de la banca virtual y de los servicios tecnolégicos
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CAPITULO Il

Analisis situacional del sistema financiero ecuatoriano.

Una perspectiva desde la oferta por plaza.

Introduccién

El sistema financiero ecuatoriano segun datos proporcionados por la superintendencia
de bancos menciona que en los Ultimos afios ha existido un incremento notable en los
indices de bancarizacion, especialmente en la sierra respecto a las otras regiones del
pais, entre los factores que influyé en este incremento se encuentra el desempefio del

subsistema de bancos, seguido por el subsistema de cooperativas.

Las magnitudes que se toman en cuenta para medir el comportamiento son la
bancarizacion, profundizacion financiera (cartera de crédito y de depdsitos) y la

densidad financiera:

e Bancarizacion: Medicion de productos y servicios financieros. Relacion entre el
namero de depositantes respecto al total de la poblacion econémicamente activa.

e Profundizacion financiera: Grado de penetracion de los servicios financieros en
una economia. Relacién entre depésitos y créditos respecto al PIB.

e Densidad financiera: Niumero de puntos de atencion financiera existentes por

cada cierto numero de habitantes.

“El incremento en los niveles de eficiencia en los ultimos afios, ha permitido a la Banca
mejorar su margen de operacion financiera. En el mes de abril de 2011, el indice que
relaciona los gastos operacionales y los recursos captados fue del 2,04%, es decir, 0,06
puntos porcentuales inferior al obtenido en el mismo periodo de 2010. Si analizamos

los ultimos cinco afios, esta relacion ha mejorado en un 20,31% denotando que la
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calidad de gestion de la banca va en aumento a favor del desarrollo financiero nacional;
lo que le ha permitido incursionar en mas y nuevos productos para ofrecer a sus

clientes™*°

2.1 El sistema financiero local (Andlisis por plazay por subsistema)

Plaza:
e Quito
Subsistemas:

e Banca Publica
e Banca Privada
e Cooperativas
e Mutualistas

e Sociedades Financieras

Ecuador es un mercado relativamente pequefio, en el que compiten mas de un
centenar de entidades, que incluyen a bancos privados, banca publica, mutualistas,

cooperativas de crédito y sociedades financieras.

Andlisis de captaciones:

El afio 2010 se caracteriz6é por un incremento en la intermediacion financiera resultado
del crecimiento sostenido de los depdésitos, y de una reduccion de la morosidad de los
creditos vencidos, lo que permiti0 aumentar la cartera de crédito generando un

incremento en las utilidades del sistema financiero.

10 Superintendencia de Banco y Seguros del Ecuador, http://www.sbs.gob.ec
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La tasa de crecimiento de los depdsitos se incremento paulatinamente durante
todo el afio 2010, pasando de un crecimiento anual de tan solo el 6% en enero

del 2010 al registrar tasas de crecimiento alrededor del 29% a finales de afio.

El aumento en los depdsitos se explica por la recuperacion de la economia
ecuatoriana; la que durante el 2009 apenas registro un crecimiento del PIB del

0.4% mientras que para el 2010 el crecimiento del PIB fue del 3.7%.

El crecimiento econdmico no fue la Unica fuente de recursos para el sistema
financiero, ya que durante 2010 se registr6 también un aumento en la cantidad
de dinero que circula en el sistema, resultado de la politica gubernamental de
invertir la reserva de libre disponibilidad (RILD) en créditos de la banca publica.
Esto provocO que los recursos ingresen a la economia y por tanto al sistema

financiero privado.

En lo que se refiere a las captaciones en Quito se observa una alta participacion
del sistema de banco privados en los depdésitos totales. De esta forma los bancos
privados representan el 85.1%, mientras que las cooperativas representan el
9.7%.

El incremento en las captaciones se debe a que los hogares y las empresas
desean mantener mayor seguridad, rentabilidad y servicios financieros por los

depdsitos que mantienen.

En el afio 2009 tuvo repercusiones en el sistema bancario los depdésitos,
arrastraron la tendencia decreciente que se presento desde finales del afio 2008,
por lo tanto las entidades bancarias tomaron una politica conservadora donde
mantuvieron sus posiciones de liquidez a través de la desaceleracion de las

colocaciones y mayor eficiencia en la recuperacion de los créditos.
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e En este mismo afio hubo una reduccién en los depdsitos desde el Gobierno que
dispuso que las instituciones publicas que forman parte del sector publico
financiero, solamente podran invertir sus recursos en instituciones financieras

publicas.

e El incremento de las captaciones se genero por la mayor confianza de las

personas en el sistema financiero.

Analisis de colocaciones:

Al observar la composicion de crédito por localidad, se encuentra que el boom de
consumo se ha enfocado solo en ciertas plazas, las cuales en muchos casos ya
muestran niveles de saturacion; Quito es la plaza que mayor crecimiento recibe con el
37.6% del total nacional. La morosidad también tiene un porcentaje del 6.5% en

relacion a las otras plazas.

e La tasa de crecimiento de la cartera de crédito pas6 de 6% de crecimiento anual
en diciembre del 2009 al 21.4% a diciembre del 2010, lo que refleja la

reactivacion del crédito en la economia.

e El crecimiento de la cartera se enfocé basicamente en los productos de crédito

de menor plazo y mayor rentabilidad.

e La cartera de consumo fue del 31.5% a diciembre del 2010 y la cartera de

microfinanzas fue del 20% a diciembre del 2010.

e La cartera comercial era el producto mas importante de la cartera de crédito y

ahora la cartera de consumo ocupa el primer lugar.
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Los créditos comercial a diciembre del 2010 representaron el 36.5% de la
cartera total y la cartera de consumo representd el 36.9% observando un

aumento de la misma.

Con la reduccion de la morosidad se ha conseguido mejor la rentabilidad de las
instituciones financieras; al igual que una disminucién el riesgo de los dineros

gue se colocaron en el mercado.

En el afilo 2010 se reactivan las operaciones y consecuentemente, la

recuperacion de los resultados de los integrantes del sistema bancario general.

En el aflo 2009 se determina que a pesar de las reducciones de las tasas de
interés, el ritmo de crecimiento de las colocaciones se detenga, debido a que las
incertidumbres del entorno, incentivé al sector financiero a tomar politicas

conservadoras que frenaron las colocaciones.

En el afio 2009, se experimenta la reduccién de colocaciones, por consecuencia
de factores coyunturales como la crisis financiera internacional que género un

clima de incertidumbre.

La cartera de crédito del sistema de bancos privados ascendié a 10.717.68
millones a Diciembre de 2010, mostrando un incremento del 21,14% en relacién
al afo 2009, evidenciando de esta manera la reactivacion del ritmo de las
colocaciones del sector a medida que la crisis financiera del 2009 se ha ido
superando.

La cartera de vivienda, mostro un ligero incremento del 12,91% entre el afio 2009
al afio 2010.
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e La cartera de vivienda como la de consumo muestran un comportamiento
practicamente estable.

e La cartera de microempresa, muestra un comportamiento singular ya que se
constituye en el Unico segmento que a pesar de la crisis econémica vivida

durante el afno 2009 no mostro un crecimiento de morosidad en ese afio.

2.2 Evolutivo de captaciones

G[éfico 6 )
EVOLUCION DEPOSITOS

000 / 6000

== Depositos a la vista Depositos a plazo

Fuente de Consulta: Revista Ekos negocios, No. 204 / abril 2011
Elaborado por: Revista Ekos negocios, No. 204 / abril 2011

Uno de los termOmetros mas importantes para medir la recuperacion de la economia

ecuatoriana es el incremento de los depdsitos, ya que son un indicador natural de la

cantidad de dinero que se maneja en la economia.
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En Quito este indice se vio potenciado por la mejora productiva en cada uno de los

sectores econdémicos, a demas por el retorno de la inversion publica a la dinamizacion

de la economia.

2.2.1 Portipo de depdsito

Tabla 1

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
BANCA PRIVADA

2010 valores

Tipo de cuentas 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010%

Ahorros 19.67% 1,149,382.90 7.98% 2,792,506.64 | 13.97% 6,156,291.28
Corrientes 40.08% 2,341,442.50 | 19.84% 6,943,032.11 | 21.88% 9,644,354.40
Plazo 38.27% 2,235,930.10 | 69.62% 24,361,117.78 | 57.78% 25,468,535.57
Otros 1.98% 115,449.16 2.56% 896,207.98 6.38% 2,812,029.29
Totales 100.00% 5,842,204.66 | 100.00% 34,992,864.51 | 100.00% 44,081,210.54

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 2
SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010
Expresado en % y valores
COOPERATIVAS
Tipo de cuentas 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
Ahorros 52.74% 104,745.11 25.60% 124,370,716.30 56.13% 11,571,616.23
Corrientes 0.00% 0.00 0.00% 0.00 0.00% 0.00
Plazo 38.97% 77,392.33 | 22.63% 109,974,880.10 | 43.73% 9,014,742.78
Otros 8.29% 16,471.07 51.77% 251,534,111.42 0.15% 29,920.61
Totales 100.00% 198,608.51 | 100.00% 485,879,707.82 | 100.00% 20,616,279.62

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 3
SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010
Expresado en % y valores
MUTUALISTA
Tipo de cuentas 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
Ahorros 47.58% 79,633,246.25 | 21.69% 82,717,802.47 | 12.78% 691,767.52
Corrientes 0.00% 0.00 0.00% 0.00 0.00% 0.00
Plazo 51.88% 86,845,176.54 | 21.24% 80,990,711.29 | 83.35% 4,512,071.84
Otros 0.54% 903,888.92 | 57.06% 217,575,935.66 3.87% 209,311.66
Totales 100.00% 167,382,311.71 | 100.00% 381,284,449.42 | 100.00% 5,413,151.02

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 4

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
BANCA PUBLICA

Tipo de cuentas 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores

Ahorros 15.02% 27,567.41 1.11% 22,843,850.25 9.50% 40,064,564.31
Corrientes 10.60% 19,467.09 3.62% 74,387,760.81 0.00% 0.00
Plazo 55.77% 102,374.50 | 92.53% 1,901,069,402.80 | 71.53% 301,607,517.19
Otros 18.61% 34,162.60 2.74% 56,346,475.62 | 18.97% 79,997,731.84
Totales 100.00% 183,571.61 | 100.00% 2,054,647,489.48 | 100.00% 421,669,813.34

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

Elaborado por: Au

toras de la Tesis

Tabla 5
SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
SOCIEDADES FINANCIERAS

Tipo de cuentas 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores

Ahorros 0.00% 0.00 0.00% 0.00 0.00% 0.00
Corrientes 0.00% 0.00 0.00% 0.00 0.00% 0.00
Plazo 96.36% 319,034.45 | 50.36% 266,975,744.72 | 99.29% 364,094,997.61
Otros 3.64% 12,060.80 49.64% 263,148,607.67 0.71% 2,618,299.12
Totales 100.00% 331,095.25 | 100.00% 530,124,352.39 | 100.00% 366,713,296.73

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

Elaborado por: Au

toras de la Tesis

2.2.2 Por subsistema

Tabla 6

SISTEMA FINANCIERO LOCAL

2008-2010

Expresado en % y valores
CAPTACIONES POR SUBSISTEMA

Subsistema 2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
BANCA PRIVADA 86.90% 5,842,204.66 1.00% 34,992,864.51 5.13% 44,081,210.54
COPERATIVAS 2.95% 198,608.51 | 13.93% 485,879,707.82 2.40% 20,616,279.62
MUTUALISTA 2.49% 167,382.31 | 10.93% 381,284,449.42 0.63% 5,413,151.02
BANCA PUBLICA 2.73% 183,571.61 | 58.92% 2,054,647,489.48 | 49.12% 421,669,813.34
SOCIEDADES

FINANCIERAS 4.92% 331,095.25 | 15.20% 530,124,352.39 | 42.72% 366,713,296.73
Totales 100.00% 6,722,862.34 | 100.00% 3,486,928,863.62 | 100.00% 858,493,751.25

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

Elaborado por: Au

toras de la Tesis
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Grafico 7

TOTAL DE CAPTACIONES POR SUBSISTEMA
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Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

En el Ecuador, se ve una clara superioridad del nUmero de personas que han optado

por ubicar sus recursos en cuentas de ahorro antes que a cuentas corrientes, siguiendo

la ténica de los demas paises, lo cual muestra que la mayoria de la poblacion prioriza el

ahorro antes que el gasto.

Comparando las captaciones a nivel global vemos que en los afios 2008-2009 y el afio

2010 en captaciones se presenta un crecimiento sostenido debido a la dolarizacion

gue otorg6 mayor estabilidad econémica.
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Entre los afios 2008-2010 casi se duplican los depdsitos, aunque se observa que en el

aflo 2009 fue un afo de crecimiento existi® una desaceleracién en la economia
debido al movimiento del Sector Publico.

VENCER

2.3 Evolutivo de colocaciones

Grafico 8
EVOLUCION CREDITOS
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Fuente de Consulta: Revista Ekos negocios, No. 204 / abril 2011
Elaborado por: Revista Ekos negocios, No. 204 / abril 2011

Al analizar la composicion de la cartera de crédito por tipo de institucion, se observa

gue los Bancos generan el 78.8% del total de la cartera de crédito mientras que las

cooperativas representan el 12.7%. Estas Gltimas son el Unico segmento que

incrementa su participacion con respecto al afio 2009, aumentando en 1% a costa de
una deduccién de las captaciones de la banca privada.
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2.3.1 Portipo de cartera

Tabla 7

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
BANCA PRIVADA

2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
COMERCIAL 49.16% 2,109,224.64 | 51.00% 1,936,239,894.19 | 47.70% 2,112,563,405.95
CONSUMO 28.07% 1,204,559.08 | 28.95% 1,099,162,948.00 | 32.32% 1,431,354,327.59
VIVIENDA 16.98% 728,754.22 | 14.99% 569,176,026.40 | 14.62% 647,641,084.91
MICROEMPRESA 5.79% 248,293.61 5.05% 191,636,826.44 5.35% 237,067,042.34
Totales 100.00% 4,290,831.54 | 100.00% 3,796,215,695.03 | 100.00% 4,428,625,860.79

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 8
SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010
Expresado en % y valores
COOPERATIVAS
2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores

COMERCIAL 0.98% 2,547.56 0.92% 2,622,996.82 0.85% 3,020,818.22
CONSUMO 40.55% 105,558.88 42.86% 122,580,259.77 42.55% 151,177,005.19
VIVIENDA 14.55% 37,885.57 | 13.96% 39,933,861.06 | 16.62% 59,064,737.79
MICROEMPRESA 43.92% 114,331.70 | 42.26% 120,840,741.65 | 39.98% 142,039,024.14
Totales 100.00% 260,323.71 | 100.00% 285,977,859.30 | 100.00% 355,301,585.34

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 9

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
MUTUALISTAS

2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
COMERCIAL 7.99% 17,065.51 23.74% 21,284,699.80 18.61% 21,176,158.23
CONSUMO 7.51% 16,042.47 19.52% 17,505,606.80 43.77% 49,810,812.15
VIVIENDA 30.14% 64,394.60 56.26% 50,450,550.92 37.23% 42,372,231.11
MICROEMPRESA 54.36% 116,118.80 0.48% 433,581.80 0.39% 439,150.08
Totales 100.00% 213,621.39 | 100.00% 89,674,439.32 | 100.00% 113,798,351.57

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 10
SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
BANCA PUBLICA

2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
COMERCIAL 96.20% 349,595.02 | 96.83% 618,856,304.93 | 98.77% 748,189,232.07
CONSUMO 0.42% 1,540.80 0.14% 877,297.48 0.00% 0.00
VIVIENDA 0.00% 0.00 0.77% 4,897,140.48 0.09% 674,003.20
MICROEMPRESA 3.37% 12,261.00 2.27% 14,494,920.16 1.15% 8,679,367.24
Totales 100.00% 363,396.82 | 100.00% 639,125,663.05 | 100.00% 757,542,602.51

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 11

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
SOCIEDADES FINANCIERAS

2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
COMERCIAL 2.65% 16,633.27 3.05% 18,712,739.26 5.04% 37,459,486.80
CONSUMO 97.07% 609,414.70 | 96.47% 591,289,576.08 | 94.64% 702,734,700.34
VIVIENDA 0.00% 2.25 0.00% 0.00 0.00% 0.00
MICROEMPRESA 0.28% 1,731.85 0.47% 2,906,510.63 0.31% 2,338,637.62
Totales 100.00% 627,782.06 | 100.00% 612,908,825.97 | 100.00% 742,532,824.76

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

2.3.2 Por subsistema

Tabla 12

SISTEMA FINANCIERO LOCAL
2008-2010

Expresado en % y valores
TOTAL DE COLOCACIONES POR SUBSISTEMA

2008% 2008 valores 2009% 2009 valores 2010% 2010 valores
COMERCIAL 4.82% 260,323.71 5.96% 285,977,859.30 6.29% 355,301,585.34
CONSUMO 3.95% 213,621.39 1.87% 89,674,439.32 2.01% 113,798,351.57
VIVIENDA 0.23% 12,261.00 0.30% 14,494,920.16 0.15% 8,679,367.24
MICROEMPRESA 11.62% 627,782.06 | 12.77% 612,908,825.97 | 13.14% 742,532,824.76
Totales 100.00% 5,404,819.70 | 100.00% 4,799,271,739.78 | 100.00% 5,648,937,989.70

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis



Gréafico 9
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CANTON QUITO

14.00%

12.00%

10.00%

8.00% W 2008%

H 2009%
2010%

6.00%

4.00%

2.00%

0.00%

COMERCIAL CONSUMO VIVIENDA MICROEMPRESA

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Es importante comentar que a través del Sistema Financiero Nacional, se ha distribuido
cada vez una mayor cantidad de recursos hacia la microempresa del pais; es asi que la
banca privada ecuatoriana ha otorgado la mayoria de recursos a través de la linea del
microcrédito (57,37%), seguido por las Cooperativas de Ahorro y Crédito (31,62%) vy
tltimamente de parte de la banca Publica el Banco Nacional de Fomento que ha sido el

mas representativo (2,46%).

En cuanto al destino geografico de los créditos se aprecio que los recursos de la banca
hacia la microempresa fueron canalizados en mayor magnitud hacia la provincia de
Pichincha (59%), seguido de Guayas (13%) y Tungurahua (7%) las tres provincias

mejor atendidas del pais en términos de cartera bruta.
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La cartera de consumo es la que mas aumento, otra cartera con crecimiento ha sido la
de microcrédito, los bancos son el sector que mayores colocaciones realiza, seguido

por la banca publica, cooperativas, y sociedades financieras.

Por otro lado hay que tomar en cuenta que el BIESS que aunque no tiene datos

oficiales es un fuerte competidor en el Sector financiero.

2.4 Productos y servicios financieros. Tipos y costos.

De la informacion obtenida concluimos que los costos aplicados a los diferentes
productos y servicios financieros fueron ajustados por la Superintendencia de Bancos
que procedio a bajarlos y unificarlos por decreto oficial del presente gobierno.

Quedando valores con tarifa cero, otros que tienen un limite y que fluctia de acuerdo a
cada institucion; entre estos podriamos mencionar el costo de las transferencias, unas

instituciones cobran $0,50 centavos y otras hasta $2.50 dolares.

“Las Instituciones del Sistema Financiero podran efectuar cobros por la prestacion

efectiva de los servicios financieros que constan en el siguiente cuadro:
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Tabla 13
TARIFAS POR PRESTACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

Vigente Desde el 1 de julio de 2010

=\

# SERVICIO DOLARES
1 | Cheque certificado | 2.00 |
2 | Cheque de gerencia 2.50
3 | Cheque devuelto nacional 2.79
4 | Corte de estado de cuenta 1.83
5 | Costo de reposicion libreta/cartola/esta de cuenta por pérdida 1.00
6 | Costo por un cheque 0.30
7 | Entrega de estado de cuenta a domicilio 1.66
8 | Entrega de estado de cuenta en oficina 0.30
9 | impresién Consulta por cajero automatico 0.35

10 | Referencias bancarias 2.65

11 | Retiro cajero automatico clientes de la propia entidad en cajero de otra entidad 0.50

12 | Retiro cajero automatico clientes de otra entidad en cajero de la entidad 0.50

13 | Cheque devuelto del exterior 3.24

14 | Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, consumo en gasolineras 0.26

15 | Tarjeta de crédito, copia de estado de cuenta 0.50

16 | Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de voucher / vale del exterior 10.00

17 | Tarjeta de crédito y tarjeta de pago, copia de voucher / vale local 2.00

18 | Tarjeta de débito, emision 5.15

19 | Tarjeta de débito, reposicién 4.94

20 | Tarjeta de débito, renovacion 1.85

21 | Transferencias al exterior en oficina 55.49

22 | Transferencias interbancarias enviadas, internet 0.50

23 | Transferencias interbancarias spi enviadas oficina 2.15

24 | Transferencias interbancarias spi recibidas 0.30

25 | Transferencias nacionales otras entidades oficina 2.00

26 | Transferencias recibidas desde el exterior 10.00

27 | Cheque consideracion camara de compensacion 3.00

28 | Oposicién al pago de cheques 3.00

29 | Abstencion de pago de cheques 3.00

30 | Revocatoria de cheques 3.00

31 | Transferencias SCI enviadas, oficina 1.93

32 | Transferencias SCI enviadas, internet 0.29

33 | Transferencias SCI recibidas 0.30

34 | Tarjeta de crédito, afiliacién *

35 | Tarjeta de crédito, renovacion *

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Vigente a partir del 1 de julio de 2010
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Se entiende por "cheque consideracion camara de compensacion”, al servicio de
andlisis 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.

* Dada la diversidad de tarjetas de crédito que emiten las instituciones financieras y las
compafiias emisoras y/o administradoras de tarjetas de crédito, la Junta Bancaria
aprobara en forma individual las tarifas méaximas que cobrardn para la emision y/o

renovacion de tales tarjetas™”.

Tabla 14

TARIFAS DE AFILIACION A ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES
Vigente Desde el 1 de julio de 2010 EN

SERVICIO PORCENTAJE
Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente (%)

Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, Salud y Afines (%) 5.27

3 | Tarifas de afiliacién a establecimientos comerciales, crédito corriente, Educacion (%) 5.00

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Las transacciones basicas y que por su naturaleza son gratuitas las siguientes:

u Superintendencia de Banco y Seguros del Ecuador, http://www.sbs.gob.ec
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http://www.sbs.gob.ec/

TIPO

Tabla 15
APLICA PARA
Cuenta de ahorros

Cuenta corriente

Cuenta de integracion de capital

Dep6sitos a plazos

. $

0
0
0
0
Inversiones 0
1 Apertura de cuentas Informacion crediticia basica 0
Cuenta de ahorros 0
Cuenta corriente 0
Dep6sitos a plazos 0
2 Depdsitos a cuentas Inversiones 0
Cuenta de ahorros 0
Cuenta corriente 0
Administracién, mantenimiento, mantenciony | Depositos a plazos 0
3 manejo de cuentas Inversiones 0
Consulta, Oficina 0
Consulta visual, Cajero automatico 0
Consulta Internet 0
Consulta, Banca Telefonica 0
4 Consulta de cuentas Consulta, Banca Celular 0
Retiro de dinero por ventanilla de la propia entidad 0
Retiro de dinero por cajero automatico clientes propia entidad 0
5 Retiros de dinero Retiro de dinero por corresponsales bancarios de la propia entidad 0
Transferencias, medios fisicos (ventanilla) 0

Transferencias, medios electrénicos (cajero automatico, internet, teléfono,
6 Transferencia dentro de la misma entidad celular y otros) 0
Cuenta de ahorros 0
7 Cancelacioén o cierre de cuentas Cuenta corriente 0
Activacion de Cuenta de ahorros 0
Activacion de Cuenta corriente 0
Activacion de Tarjeta de Crédito 0
8 Activacion de cuentas Activacion de Tarjeta de Debito y/o Pago 0
Mantenimiento de Tarjeta de Crédito 0
9 Mantenimiento de Tarjeta de Crédito Mantenimiento pago total de Tarjeta de Crédito 0
10 Pagos a Tarjetas de Crédito Pagos a Tarjetas de Créditos, por los diferentes canales. 0
Blogueo, anulacion o cancelacion de Tarjeta de Debito y7o0 Pago 0
11 Bloqueo, anulacién o cancelacion Blogueo, anulacion o cancelacion de Tarjeta de Crédito 0
12 Emision de Tabla de Amortizacién Emisién de Tabla de Amortizacién, primera impresién 0
13 Transacciones fallidas en cajeros automaticos Transacciones fallidas en cajeros automaticos, todos los casos 0
Reclamos justificados 0
14 Reclamos de clientes Reclamos injustificados 0
Cuenta de ahorros 0
Cuenta corriente 0
15 Frecuencia de transacciones Tarjeta de crédito 0

Reposicion libreta / cartola / estado de cuenta

16 por actualizacion Reposicion libreta / cartola / estado de cuenta por actualizacion 0

Fuente de Consulta: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Elaborado por: Autoras de la Tesis

2.4.1 Por institucion financiera

e Productos Financieros
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Tabla 16

Amazonas Austro Bolivariano Capital Citibank
c Cuentas de ahorro ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Ne)
9 Cuentas corriente ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
§' Inversion ‘ Polizas + 361 dias 4,50% 6,00% 4,05% 6,25% 5,60%
Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo ‘ 15,20% 15,20% 16,08% 16,30% N/A
Crédito comercial ‘ 11,23% 9,02% 11,83% 11,83% 11,83%
Crédito vivienda ‘ 10,75% 10,78% 11,07% 11,33% N/A
g Micrécredito ‘ 22,93% 19,50% 16,18% 30,50% N/A
'§ Vehiculos ‘ N/A 15,20% 16,18% 16,30% N/A
g g  Owos N/A N/A N/A N/A N/A
i Q |
Q & Visa 15,20% 15,20% N/A N/A N/A
S [} I —
S % American express N/A N/A N/A N/A N/A
2 O
2 Diners Club N/A N/A N/A N/A N/A
. o Master card N/A 15,20% N/A N/A N/A
Tarjeta de crédito 1
Bankard N/A N/A 15,20% N/A N/A
Unibanco N/A N/A N/A N/A N/A
Otra N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A
Administracion de fondos de inversion | N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de valores N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Amazonas, Austro, Bolivariano, Capital y Citibank.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 17
Cofiec Blz':\ilk FINCA Rumifiahui Guayaquil
= Cuentas de ahorro ‘ 0.00 0.00 0.00 N/A 0.00
:§ Cuentas corriente ‘ 0.00 0.00 0.00 N/A 0.00
g‘ Inversion ‘ Polizas + 361 dias 5,50% 6,15% 6,04% 5,08% 6,69%
Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo ‘ N/A 15,19% N/A 16,30% 16,30%
Crédito comercial ‘ 11,83% 11,83% N/A 11,83% 11,83%
Crédito vivienda ‘ 11,33% 10,70% N/A 11,33% 10,45%
6 Micrécredito ‘ N/A 26,91% 30,50% 25,50% 30,50%
'§ Vehiculos ‘ N/A 15,19% N/A 16,30% 15,20%
g g | Otros | N/A N/A N/A N/A N/A
- g Visa N/A N/A N/A 16,30% 16,30%
% S American express N/A N/A N/A N/A 16,30%
g3 ° Diners Club N/A N/A N/A N/A N/A
o T anetaiis credits Master card N/A N/A N/A N/A 16,30%
Bankard N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco N/A N/A N/A N/A N/A
Otra N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A
Administracion de fondos de inversion ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de valores ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Cofiec, Del Bank, FINCA, Rumifiahui, Guayaquil.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 18

Internacional Litoral Loja Machala Pacifico
= Cuentas de ahorro ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
?é Cuentas corriente ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
:% Inversion Polizas + 361 dias ‘ 5,75% 5,00% 6,05% 5,25% 4,50%
Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo ‘ 16,30% 15,50% | 15,20% 16,30% 15,99%
Crédito comercial ‘ 11,83% 11,00% | 11,23% 11,83% 11,83%
Crédito vivienda ‘ 11,33% 10,50% | 10,78% 11,33% 10,38%
@ Micrécredito ‘ 30,50% 30,50% | 26,13% 30,50% 28,97%
_E Vehiculos ‘ 16,30% 15,50% | 16,30% 16,30% 15,99%
§ S Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
= § Visa \ 16,30% 16,30% | 16,30% | 16,30% 16,30%
8 2 American express ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
g © Diners Club | N/A NIA N/A N/A NIA
& ) " Master card ‘ 16,30% N/A N/A N/A 16,30%
Tarjeta de crédito
Bankard ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Otra ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Administracién de fondos de inversién ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
~_ Compray ventas de valores ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco internacional, Litoral, Loja, Machala y Pacifico.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 19

Procredit Produbanco Proamerica Solidario Sudamericano

= Cuentas de ahorro ‘ ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

é Cuentas corriente ‘ ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

(% Inversion } Polizas + 361 dias } N/A 5,25% 6,20% 6,25% N/A

Otros N/A N/A N/A N/A N/A

Crédito consumo ‘ ‘ N/A 16,29% 16,30% 16,26% N/A

Crédito comercial ‘ ‘ 11,82% 11,83% 11,83% 11,79% N/A

Crédito vivienda ‘ ‘ 11,32% 11,33% 11,33% 11,30% N/A

g Micrécredito ‘ ‘ 30,48% 25,49% 30,50% 30,47% N/A
'g Vehiculos ‘ ‘ N/A 16,29% 16,30% N/A N/A
é § | Otros ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
'I'?; g Visa \ N/A 16,29% 16,30% N/A N/A
% § American express ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
é Diners Club | NA N/A N/A N/A N/A
o Tarjetaldeloredi Master card ‘ N/A 16,29% N/A N/A N/A
Bankard ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Unibanco ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Otra ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Ninguna ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Administracién de fondos de inversion ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Compra y ventas de divisas ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Compra y ventas de valores ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Procredit, Produbanco, Proamerica, Solidario y Sudamericano.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 20

Uniarce  COR290e CooR200 paar SO
alle
c Cuentas de ahorro ‘ ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
f% Cuentas corriente ‘ ‘ 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% Inversion ‘ Polizas + 361 dias ‘ 6,00% 6,69% 7,05% 7,00% 8,45%
Otros \ \ N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo ‘ ‘ 16,20% 15,62% 16,30% 16,21% 16,09%
Crédito comercial ‘ ‘ N/A 11,81% 11,83% N/A N/A
Crédito vivienda ‘ ‘ N/A N/A 11,32% 10,83% 11,19%
z Micrécredito ‘ ‘ 30,40% 29,69% 27,57% 30,43% 24,99%
E Vehiculos \ \ N/A 11,25% N/A N/A N/A
§ g otos | | Na N/A N/A N/A N/A
v 3 Visa | 18.80% N/A N/A N/A N/A
‘§ % American express ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
g ° Diners Club | N N/A N/A N/A N/A
- Tarjeta de crédito Master card ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Bankard ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco ‘ 18,82% N/A N/A N/A N/A
Otra ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna | N/A N/A N/A N/A N/A
Administracion de fondos de inversion ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de valores ‘ ‘ N/A N/A N/A N/A N/A
Fuente de Consulta: Paginas web Banco Unibanco, Cooperativas 23 de Julio, 29 de Octubre, Alianza del Valle,
Andalucia.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
Tabla 21
Coop. CCAOSPE Coop. C.C. Coop. Coop.
Atuntaqui co Ambato Codesarrollo COOPAD
c Cuentas de ahorro 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
:§ Cuentas corriente N/A N/A N/A N/A N/A
§ Inversion Polizas + 361 dias 6,90% 8,15% 9,00% 8,50% 8,16%
Otros N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo 16,30% 16,08% 14,70% 14,50% 16,30%
Crédito comercial N/A 11,79% 10,40% 10,00% N/A
Crédito vivienda 10,38% 11,24% 10,40% 10,00% 11,33%
8 Microcredito 22,97% 21,59% 14,70% 17,00% 30,50%
-E Vehiculos N/A N/A N/A N/A N/A
é g Oftros N/A N/A N/A N/A N/A
5 3 visa N/A N/A N/A N/A N/A
% % American express N/A N/A N/A N/A N/A
E © Diners Club N/A N/A N/A N/A N/A
- Tarjeta de crédito Master card N/A N/A N/A N/A N/A
Bankard N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco N/A N/A N/A N/A N/A
Otra N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A
Administracion de fondos de inversion N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de valores N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativas 23 de Julio, Atuntaqui, CACPECO, Ambato, Coodesarrollo,
COOPAD.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Productos Financieros

Productos Financieros

Captacion

Colocacion

Vega.

Cuentas de ahorro
Cuentas corriente
Inversion

Otros

Crédito consumo
Crédito comercial
Crédito vivienda
Micrécredito
Vehiculos

Otros

Tarjeta de crédito

Administracién de fondos de inversién

Compra y ventas de divisas

Compra y ventas de valores

Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativas COOPCCP, Coprogreso, Cotocollao, EL Sagrario, Pablo Mufioz

Elaborado por: Autoras de la Tesis

Captacion

Colocacion

Cuentas de ahorro
Cuentas corriente
Inversion

Otros

Crédito consumo
Crédito comercial
Crédito vivienda
Micrécredito
Vehiculos

Otros

Tarjeta de crédito

Administracién de fondos de inversién
Compra y ventas de divisas
Compra y ventas de valores

Imbabura y Pichincha.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 22

Polizas + 361 dias

Visa

American express
Diners Club

Master card

Bankard

Unibanco
Otra
Ninguna

Coop. Coop. Coop. Coop. El Coop. Pablo
COOPCCP Coprogreso Cotocollao Sagrario Mufioz Vega
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
N/A N/A N/A N/A N/A
4,25% 7,07% 6,55% 7,25% 8,00%
N/A N/A N/A N/A N/A
17,44% 16,03% 16,30% 16,03% 15,38%

11,20% N/A N/A N/A N/A
10,75% 11,33% 11,33% 11,33% 11,33%
29,51% 30,05% 30,05% 30,05% 22,54%
17,44% 16,03% N/A 16,03% N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A

Tabla 23
Coop. i?:ﬁéiffg Coop. Mutualista M_utu_alista
Riobamba de Asis Santa Rosa Imbabura Pichincha
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
N/A N/A N/A N/A N/A
Polizas + 361 dias 7,05% 6,20% 9,25% 8,50% 6,20%
N/A N/A N/A N/A N/A
16,30% 16,30% 16,30% 16,30% 16,30%
11,83% 11,83% 11,83% 11,83% 11,83%
11,33% 11,33% 11,33% 11,33% 11,33%
30,50% 30,05% 30,05% 33,90% N/A
N/A N/A N/A 16,30% N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
Visa N/A N/A N/A N/A N/A
American express N/A N/A N/A N/A N/A
Diners Club N/A N/A N/A N/A N/A
Master card N/A N/A N/A N/A 3.25%
Bankard N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco N/A N/A N/A N/A N/A
Otra N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativas Riobamba, San Francisco de Asis, Santa Rosa, Mutualistas
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Tabla 24

Diners Leasing

Club Corp Unifinsa Vazcorp BEV BNF CFN
- Cuentas de ahorro ‘ N/A N/A N/A N/A 0.00 0.00 N/A
f% Cuentas corriente ‘ N/A N/A N/A N/A N/A 0.00 N/A
g Polizas +
3 Inversion 361 dfas 6,25% N/A N/A 6,60% N/A 6,50% N/A
Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Crédito consumo ‘ 16,30% N/A 16,30% 16,19% N/A 16,00% 16,30%
Crédito comercial ‘ N/A N/A 11,83% N/A N/A 15,00% 11,83%
Crédito vivienda ‘ N/A N/A N/A N/A 10,10% N/A 11,33%
@ Micrécredito ‘ N/A N/A 25,05% 30,48% N/A 15,00% 30,50%
.g Vehiculos ‘ 16,30% N/A 11,83% 15,73% N/A N/A N/A
E c Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
E :§ Visa N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Ie] = American
é 8 express N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
E Diners Club 16,30% N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Tarjeta de crédito Master card N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Bankard N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Unibanco N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Otra N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Administracién de fondos de inversion ‘ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de divisas ‘ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Compra y ventas de valores ‘ N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Diners Club, Leasing Corp, Unifinsa, Vazcorp, BEV, BNF y CFN.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

e Servicios Financieros:

Tabla 25
Amazonas Austro Bolivariano Capital Citibank Cofiec
% HICUSCICHNERNEREYES 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
= Transferencias interbancarias 2.15 2.15 0.25 0.50 2.00 2.15
5 Giros nacionales 2.00 2.00 2.00 N/A 0.30 N/A
o Giros internacionales 55.59 55.00 50.00 N/A 55.59 55.00
Pago Servicios basicos N/A 0.50 0.50 N/A N/A N/A
3 Pago matricula centros educativos N/A 0.50 1.00 N/A N/A N/A
g g Interbancarios 0.50 0.50 0.50 0.50 0.50 N/A
@ © Aportes patronales N/A 0.50 N/A N/A N/A N/A
= §, Impuestos SRI N/A 0.75 0.75 N/A N/A N/A
% ¥ Matriculacion vehicular N/A 0.50 0.50 N/A N/A N/A
:8 Bono de desarrollo humano N/A N/A N/A N/A N/A N/A
§ Pago némina empleados 0.90 0.50 1.00 N/A 3.00 N/A
Cheques exterior 5.00 5.00 6.00 N/A 10.00 N/A
Cheques gerencia 2.50 2.50 2.50 2.50 2.50 2.50
Cheques certificados 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
Referencia bancaria 2.65 2.65 2.65 N/A 2.65 2.50
Casilleros de seguridad 60.00 50.00 100.00 N/A N/A 60.00
Garantias y avales locales 6,00% 4,00% 6,00% 4,00% 7,00% N/A
Otros N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Amazonas, Austro, Bolivariano, Capital, Citibank y Cofiec.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

44



Servicios financieros
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Impuestos SRI

Bono de desarrollo humano
Pago némina empleados
Cheques exterior

Cheques gerencia

Tabla 26

Cheques certificados

Referencia bancaria

Casilleros de seguridad

Garantias y avales locales

Matriculacién vehicular ‘
Otros ‘

Del Bank ‘ FINCA ‘ Rumifiahui Guayadquil Internacional Litoral
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
N/A N/A 2.00 2.00 2.00 2.00
N/A N/A N/A N/A 12.00 2.00

55.49 N/A 10.00 55.49 55.49 55.00
0.30 N/A N/A 1.00 1.00 N/A
N/A N/A N/A 1.00 1.10 N/A
0.50 N/A 0.50 0.50 0.50 N/A
N/A N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A 0.50 0.50 0.75 0.75
N/A N/A 0.20 N/A 0.50 N/A
N/A N/A N/A N/A N/A N/A
N/A N/A N/A 1.00 0.75 1.80
N/A N/A 15.00 10.00 10.00 40.00
2.50 N/A 2.50 2.50 2.50 2.50
2.00 N/A 2.00 2.00 2.00 2.00
2.65 2.65 2.65 2.65 2.65 2.65
N/A N/A N/A 80.00 175.00 100.00
N/A N/A 4,00% N/A 6,00% N/A
N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Del Bank, FINCA, Rumifiahui, Guayaquil, Internacional y Litoral.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Giros Trans

Pagos a terceros
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Transferencias interbancarias

Giros nacionales

Giros internacionales

Pago Servicios basicos

Pago matricula centros educativos

Interbancarios

Aportes patronales

Impuestos SRI

Matriculacién vehicular

Bono de desarrollo humano

Pago némina empleados

Cheques exterior

Cheques gerencia

Cheques certificados

Referencia bancaria

Casilleros de seguridad

Garantias y avales locales

Otros

Tabla 27

Loja ‘ Machala Pacifico Pichincha Procredit Produbanco
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
2.15 2.00 2.00 2.15 2.00 1.93
N/A N/A N/A N/A N/A N/A
50.00 55.49 55.49 55.49 30.00 55.49
0.00 N/A 0.25 N/A 0.50 0.50
0.00 N/A 0.25 N/A 0.60 0.80
0.50 0.50 0.30 0.50 0.50 0.50
0.50 0.50 N/A 0.45 N/A 0.50
0.50 0.75 0.25 0.75 N/A 0.75
0.20 0.50 0.50 0.50 N/A 0.50
N/A N/A N/A N/A N/A N/A
0.50 3.00 0.70 3.00 0.25 0.50
N/A 5.00 6.00 N/A N/A N/A
2.50 2.50 2.50 2.50 2.50 2.50
2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
2.65 2.65 2.65 2.65 2.65 2.65
11.20 80.00 90.00 70.00 N/A 180.00
N/A 4,00% 4,00% 4,00% 4,00% N/A
N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Loja, Machala, Pacifico, Pichincha, Procredit y Produbanco.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 28

. L . . Cr Coop. 29 de
Proamerica Solidario Sudamericano Unibanco 23 de
Julio octubre

é Transferencias bancarias 0.00 0.00 N/A 0.00 0.00 0.00
= Transferencias interbancarias 2.15 2.15 N/A 2.15 2.15 2.15
g Giros nacionales N/A N/A N/A N/A N/A N/A
o Giros internacionales 55.00 50.00 N/A 55.00 55.59 N/A
Pago Servicios basicos N/A N/A N/A 0.50 0.50 0.30
g Pago matricula centros educativos N/A N/A N/A N/A 0.00 N/A
9 g Interbancarios 0.50 N/A N/A 0.50 0.50 0.50
° s Aportes patronales N/A N/A N/A N/A N/A N/A
§ cg,, Impuestos SRI N/A N/A N/A N/A N/A 0.30
“E g Matriculacion vehicular N/A N/A N/A N/A N/A 0.50
Z§ Bono de desarrollo humano N/A N/A N/A N/A N/A N/A
& Pago némina empleados N/A N/A N/A N/A 0.30 N/A
Cheques exterior 5.00 N/A N/A N/A N/A N/A
Cheques gerencia N/A N/A N/A 2.50 2.50 0.50

Cheques certificados 2.00 2.00 N/A 2.00 2.00
Referencia bancaria 2.65 2.65 N/A 2.65 2.65 2.65
Casilleros de seguridad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Garantias y avales locales 6,00% N/A N/A N/A N/A N/A
Otros N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Banco Proamerica, Solidario, Sudamericano, Unibanco, Cooperativa 23 de Julio y
29 de octubre.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Tabla 29

Coop.
Alianza del
Valle

Coop. Coop. Coop. Coop.CC Coop.
Andalucia Atuntaqui CACPECO Ambato Codesarrollo

Transferencias bancarias . . . . 0.00

Trans

Transferencias interbancarias 2.15 2.15 N/A 2.00 N/A 1.00
Giros nacionales N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Giros internacionales N/A N/A N/A N/A 1.00 20.00
Pago Servicios basicos 0.25 0.25 N/A 0.00 N/A N/A
Pago matricula centros educativos N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Interbancarios 0.50 0.30 N/A 0.30 N/A N/A
Aportes patronales N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Impuestos SRI N/A 0.50 N/A 0.30 N/A N/A
Matriculacién vehicular 1.00 0.50 N/A N/A N/A N/A
Bono de desarrollo humano 0.00 N/A N/A 0.00 N/A 0.00
Pago némina empleados N/A N/A N/A 0.30 N/A N/A
Cheques exterior N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Cheques gerencia N/A 0.30 N/A N/A N/A N/A
Cheques certificados N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Referencia bancaria 2.65 2.00 2.00 1.00 N/A N/A
Casilleros de seguridad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Garantias y avales locales N/A N/A N/A N/A N/A 4,00%
Otros N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativa Alianza del Valle, Andalucia, Atuntaqui, CAPCECO, Ambato y
Codesarrollo.

Elaborado por: Autoras de la Tesis

Giros

Pagos a terceros

Servicios financieros
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Mufioz Vega.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Servicios financieros

Trans

Giros

Pagos a terceros

Transferencias bancarias

Transferencias interbancarias
Giros nacionales

Giros internacionales

Pago Servicios basicos

Pago matricula centros educativos
Interbancarios

Aportes patronales
Impuestos SRI

Matriculacion vehicular

Bono de desarrollo humano
Pago némina empleados
Cheques exterior

Cheques gerencia

Cheques certificados
Referencia bancaria
Casilleros de seguridad
Garantias y avales locales
Otros

COOPAD

Tabla 30

Coop.
COOPCCP

Coop. Coop.

Coprogreso

Cotocollao

Coop. Coop. El

Sagrario

Coop. Pablo
Mufoz Vega

N/A N/A N/A

N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativa COOPAD, COOPCCP, Coprogreso, Cotocollao, El Sagrario, Pablo

Tabla 31

Coop. de
Ahorro y
Crédito
Riobamba

Coop. San
Francisco
de Asis

Coop. Santa
Rosa

Mutualista Diners
Pichincha Club

Mutualista
[ ELIIEY

Fuente de Consulta: Fuente de Consulta: Paginas web Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato, San Francisco de

Asis, Santa Rosa, Mutualista Imbabura, Pichincha y Sociedad Financiera Diners Club.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Tabla 32

Leasing Corp Unifinsa Vazcorp BEV

% Transferencias bancarias ‘ N/A N/A N/A N/A

= Transferencias interbancarias ‘ N/A N/A N/A N/A

3 Giros nacionales ‘ N/A N/A N/A N/A

o Giros internacionales ‘ N/A N/A N/A N/A

Pago Servicios basicos ‘ N/A N/A N/A N/A

g Pago matricula centros educativos ‘ N/A N/A N/A N/A

2 g Interbancarios ‘ N/A N/A N/A N/A
.g é Aportes patronales ‘ N/A N/A N/A N/A
é S | Impuestos SRI \ N/A N/A N/A N/A
E o Matriculacion vehicular ‘ N/A N/A N/A N/A
= Bono de desarrollo humano ‘ N/A N/A N/A N/A
E, Pago némina empleados ‘ N/A N/A N/A N/A
Cheques exterior ‘ N/A N/A N/A N/A

Cheques gerencia ‘ N/A N/A N/A N/A

Cheques certificados ‘ N/A N/A N/A N/A

Referencia bancaria ‘ N/A N/A N/A N/A

Casilleros de seguridad N/A N/A N/A N/A

Garantias y avales locales N/A N/A N/A N/A

Otros N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Fuente de Consulta: Paginas web Sociedades Financieras Leasing Corp, Unifinsa, Vazcorp y
Bancos Publico BEV.
Elaborado por: Autoras de la Tesis

2.1.1 Por subsistema

e Productos Financieros:

Tabla 33

Valores Expresados en promedio % y en dolares
Banca Privada ‘ Cooperativa ‘ Mutualista Banca Publica Sociedades Financieras

Cuentas de ahorro 0.00 0.00 0.00 0.00 N/A

Cuentas corriente 0.00 0.00 0.00 0.00 N/A

Inversion Polizas + 361 dias 5.06% 7.38% 7.35% 6.50% 6.43%

Crédito consumo 15.88% 16.01% 16.30% 16.15% 16.23%

Crédito comercial 12.69% 8.05% 11.83% 10.72% 11.83%

Crédito vivienda 11.69% 11.04% 11.33% 10.72% N/A

Micrécredito 27.73% 26.60% 33.90% 22.76% 27.77%

Vehiculos 16.69% 15.18% 16.30% N/A 14.62%

Visa 15.07% N/A N/A N/A N/A

American express 16.30% N/A N/A N/A N/A

Productos Financieros

Colocacién

Diners Club 16.30% N/A N/A N/A 16.30%

Tarjeta de crédito Master card 10.62% N/A 16.30% N/A N/A

Bankard 15.20% N/A N/A N/A N/A

Unibanco 18.82% N/A N/A N/A N/A

Otra N/A N/A N/A N/A N/A

Ninguna N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web de la Banca Privada, Cooperativas, Mutualistas, Banca Publica y Sociedades
Financieras.
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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e Servicios Financieros:

Tabla 34
Valores Expresados en promedio en délares
B_anca Cooperativa Mutualista B:a g S_ocied_ades
Privada Publica Financieras

Transferencias bancarias ‘ 0.00
Transferencias interbancarias ‘ 1.89 2.01 2.08 2.00 N/A
Giros nacionales ‘ 1.72 N/A N/A 2.00 N/A
Giros internacionales ‘ 50.77 25.53 10.00 N/A N/A
Pago Servicios basicos ‘ 0.51 0.26 N/A N/A N/A
@ Pago matricula centros educativos ‘ 0.75 0.00 N/A 0.50 N/A
E Interbancarios ‘ 0.50 0.43 N/A 0.50 N/A
g % Aportes patronales ‘ 1.49 N/A N/A N/A N/A
é C;‘i) Impuestos SRI ‘ 0.71 0.37 N/A 0.50 N/A
% Matriculacion vehicular ‘ 0.43 0.67 N/A N/A N/A
% Bono de desarrollo humano ‘ 0.00 0.00 N/A N/A N/A
@ Pago némina empleados ‘ 1.30 0.60 0.50 N/A N/A
Cheques exterior ‘ 10.64 N/A 10.00 N/A N/A
Cheques gerencia ‘ 2.00 1.10 N/A 2.50 N/A
Cheques certificados ‘ 2.50 2.00 N/A N/A N/A
Referencia bancaria ‘ 2.65 2.06 2.65 2.65 2.00
Casilleros de Seguridad ‘ 88.01 N/A 20.00 N/A N/A
Garantias y avales locales ‘ 4.92% N/A N/A N/A N/A
Otros ‘ N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente de Consulta: Paginas web de la Banca Privada, Cooperativas, Mutualistas, Banca Publica y Sociedades
Financieras.
Elaborado por: Autoras de la Tesis



CAPITULO 3

Acceso y preferencia de productos y servicios financieros. Una

perspectiva desde la demanda.

Introduccién

El sistema financiero ecuatoriano es de vital importancia para el desarrollo econémico
de nuestro pais, y todo se ve reflejado en los productos y servicios financieros que
ofrecen las instituciones financieras reguladas; para conocer sobre la percepcién que
estos elementos tienen de las instituciones financieras reguladas y sus productos y
servicios, es que hemos logrado obtener informacion para establecer las perspectivas
del consumidor, permitiéndonos conocer las caracteristicas del usuarios, sus
preferencias, sus necesidades no cubiertas y sus expectativas de mejoras; hemos
logrado recabar toda esta informacion por medio de la recoleccién de informacion a
través de una encuesta conformada por 20 preguntas, las cuales hemos realizado de
forma personal y el mismo cuenta con un tamafio muestral de 322 encuestas, la plaza
donde fue realizada el estudio es el cantén Quito en el suroeste y con la particularidad

gue deben de tener todos nuestros clientes, cuenta en el Banco Pichincha.

Con el estudio realizado podemos observar las preferencias de los clientes por genero,
por instruccién, por edades; una informacion mucho mas exacta de lo que esta
sucediendo en la demanda de productos y servicios financieros.

Considerando los resultados del estudio sobre las preferencias en el uso de los
productos y servicios financieros que ofrecen las instituciones del sistema financiero
regulado ecuatoriano, con todos los datos recabados, se establecera un andlisis del
cliente y de los factores relevantes que se consideraron para la encuesta como son:
edad, género, nivel de instruccion, situacion laboral, cuenta de correo electronico,
razones para tener una cuenta de correo electrénico, cuenta en red social, razon para

tener una cuenta en una red social.
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Tabla 35
Edad de los encuestados en la investigacion de mercado

Edad Porcentaje Frecuencia
20 A 29 ANOS 17.08 55
30 A 39 ANOS 28.26 91
40 A 49 ANOS 30.43 98
50 A 60 ANOS 18.94 61
6 ANOS EN ADELANTE 5.28 17
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 10

Edad de los encuestados enlainvestigacion de mercado
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de entrevistados, los resultados mas importantes son: el 30.43% se
encontraron en edad entre 30 y 49 afos, 28.26% en edad entre 30 y 39 afios y el
18.94% entre 50 y 60 afios.
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Tabla 36
Género de los encuestados en la investigacion de mercado

Género Porcentaje Frecuencia
MASCULINO 54.66 176
FEMENINO 45.34 146
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 11

Género de los encuestados enla investigacion de mercado

EMASCULINO
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

De la muestra total, el 45% son de sexo femenino y el 55% masculino.

Tabla 37
Nivel de instruccion de los encuestados en la investigacion de mercado
Nivel Instruccion Porcentaje Frecuencia

PRIMARIO 1.55 5

SECUNDARIO 21.74 70
TERCER NIVEL 60.56 195
CUARTO NIVEL 16.15 52
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 12

Nivel de instruccion de los encuestados enlainvestigacion de mercado
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 60.56% de la muestra tienen un tercer nivel de instrucciéon, un 21.74% tienen un

nivel de secundaria y un 16.15% tienen un cuarto nivel de estudios.

Tabla 38
Situacion Laboral de los encuestados en la investigacion de mercado
Situacion Laboral Porcentaje Frecuencia

DESEMPLEADO .93 3

SECTOR PUBLICO 13.04 42
SECTOR PRIVADO 58.70 189
NEGOCIO PROPIO 16.77 54
AMA DE CASA 4.04 13
ESTUDIANTE 3.11 10
JUBILADO 3.42 11
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 13

SituacionLaboral de los encuestados enla investigacion de
mercado
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 58.70% de las personas entrevistadas, nos indicaron como actividad principal ser

empleado del sector privado, un 16.77% poseen un negocio propio y un 13.04% son

empleados del sector publico.

Tabla 39
Cuenta de correo electrénico de los encuestados en la investigacion de mercado
Tiene cuenta de correo electrénico Porcentaje Frecuencia
Sl 88.51 285
NO 11.49 37
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 14

Cuenta de correo electronico de los encuestados enla
investigacion de mercado
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El nUmero de personas que tienen una cuenta de correo electronico del total de los

encuestados es de 88.51%, y un 11.49% no tienen.

Tabla 40
Razon para tener cuenta de correo electrénico de los encuestados en la
investigacion de mercado

¢Cuél es larazén? Porcentaje  Frecuencia

COMUNICARSE CON FAMILIA'Y AMIGOS 44.41 143
POR TRABAJO 37.89 122
POR HACER NEGOCIOS 3.11 10
TRANSFERENCIAS BANCARIA 1.55

ESTUDIOS 1.24 4

NO CONTESTA 31 1

NO APLICA 5.90 19
Total 94.41 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 15

Razdn paratener cuentade correo electrénico de los encuestados enla
investigacion de mercado
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Los resultados a nivel total de la muestra dieron como resultado que un 44.41% utilizan
su cuenta de correo electrénico para comunicarse con la familia y amigos, un 37.89%

por razones de trabajo y un 3.11% para hacer negocios.

Tabla 41
Cuenta en red social de los encuestados en la investigacion de mercado
¢ Tiene cuenta en red social? Porcentaje Frecuencia ‘
S| 46.27 149
NO 53.73 173
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 16

Cuentaenred social de los encuestados enlainvestigacion de mercado
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 46.27% de los encuestados tienen una cuenta en redes sociales, y un 53.73% no

mantienen cuenta en redes sociales.

Tabla 42

Razodn para tener cuenta en red social de los encuestados en la investigacion de

mercado
Razon para tgner r_ed sggial de los encuestados Porcentaje Frecuencia
en la investigacion de mercado

COMUNICARSE CON FAMILIA'YY AMIGOS 36.96 119
POR TRABAJO .62 2
POR HACER NEGOCIOS .62 2
TRANSFERENCIAS BANCARIA 5.59 18
ESTUDIOS 1.24 4
MODA 31 1
NO APLICA 21.43 69
Total 66.77 215

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 17

Razdn paratener cuentaen red social de los encuestados enla
investigacion de mercado

H Porcentaje

Total 100
NO APLICA 21.4

NO CONSTESTA 33.2

NO CONTESTA 3
PARA CONOCER PERSONAS | 1.2
MODA M 5.6

POR HACER NEGOCIOS 6
POR TRABAJO b

COMUNICARSE CON FAMILIAY AMIGOS — 37.0

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de los entrevistados que si mantienen una cuenta en una red social, un 33.2%
no contestaron un 5.59% y un 5.60% por moda.

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

3.1.1 Estudio comparativo entre tipos de IFIS

Al realizar el estudio comparativo entre los tipos de IFIS, los encuestados pronunciaron
como la institucion mas importante del pais el Banco Pichincha, seguido por el banco

pacifico y el Produbanco.

En el sector de cooperativas los encuestados nos indicaron como su opcion de
preferencia la Cooperativa Andalucia ocupando el primer lugar, seguida por la
Cooperativa 29 de octubre.
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Con respecto a las Mutualistas, la de mayor aceptacién es la Mutualista Pichincha,
seguida por la Mutualista de Ambato.

En la Banca Publica, el Banco Nacional de Fomento, tiene una cuota superior y es
seguido por el Banco Ecuatoriano de la vivienda.

Por las Sociedades Financieras, Dinners Club demostr6 ser la lider, seguida por
Unifinsa y Vazcorp.

Tabla 43
Preferencia de banco 1 de los encuestados en la investigacion de mercado

Preferencia de banco 1 Porcentaje ~ Frecuencia

BANCO PICHINCHA 100.00 322
Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 18

Preferencia de banco 1 de los encuestados enla investigacion de
mercado

L

m2

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 100% de nuestros encuestados debian tener como prioridad 1, el tener una cuenta
en el Banco Pichincha.
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Tabla 44
Preferencia del banco 2 de los encuestados en la investigacion de mercado

Preferencia de banco 2 Porcentaje Frecuencia

BP AMAZONAS 31 1
BP AUSTRO 1.55 5
BP BOLIVARIANO 2.48 8
BP CAPITAL .93 3
BP RUMINAHUI 1.24 4
BP GUAYAQUIL 7.14 23
BP INTERNACIONAL 2.17 7
BP LOJA 31

BP PACIFICO 12.42 40
BP PRODUBANCO 9.01 29
BP PROAMERICA 1.55 5
BP SOLIDARIO 31

NO RESPONDE 23.60 76
NO APLICA 36.96 119
Total 100.0 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 19

Preferencia de banco 2 de los encuestados enlainvestigacion de mercado

u Porcentaje

NOAPLICA : 36.96
NO RESPONDE 23.60
BP SOLIDARIO | .31
BP PROAMERICA 155
BP PRODUBANCO 9.01
BP PACIFICO 12.42
BPLOJA
BP INTERNACIONAL
BP GUAYAQUIL
BP RUMINAHUI
BP CAPITAL
BP BOLIVARIANO
BPAUSTRO
BP AMAZONAS

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis



Interpretando los resultados de los encuestados, el 36.96% no tienen un segundo
banco de preferencia, el 23.60 no responde y un 12.42% considera como segunda
opcién de Banco del Pacifico y con un porcentaje del 9.01% Produbanco.

Tabla 45
Preferencia de la Cooperativa 1 de los encuestados en la investigacion de
mercado
Preferencia de la Cooperativa 1 Porcentaje  Frecuencia
COOP 29 DE OCTUBRE .93 3
COOP ALIANZA DEL VALLE 31 1
COOP ANDALUCIA 1.24 4
COOP ATUNTAQUI 31 1
COOP CODESARROLLO 31 1
COO COOPROGRESO 31 1
COOP PABLO MUNOZ VEGA 31 1
COOP RIOBAMBA 31 1
COOP SAN FRANCISCO DE ASIS 31 1
NO APLICA 95.65 308
Total 100.0 322
Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
Grafico 20

Preferencia de la Cooperativa 1 de los encuestados enlainvestigacion de mercado

u Porcentaje

NOAPLICA — 95.65

COOP SAN FRANCISCODEASIS | .31

COOPRIOBAMBA | .31

COOP PABLOMUNOZVEGA | .31

COOCOOPROGRESO | .31

COOP CODESARROLLO | .31

COOPATUNTAQUI | .31
COOPANDALUCIA 1 1.24

COOPALIANZADELVALLE | .31

COOP29DE OCTUBRE | 93

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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En un consenso global entre los entrevistados, nos damos cuenta que el 95.65% de los

encuestados no tienen cuenta en una Cooperativa, un 1.24% tiene cuenta en la

Cooperativa Andalucia, y 0.93% en la Cooperativa 29 de octubre; por lo tanto, nos

damos cuenta que no hay una segunda opcién de cooperativa en los encuestados.

Preferencia de Mutualista de los encuestados en la investigacion de mercado
Preferencia de mutualista

Tabla 46

Porcentaje ‘ Frecuencia

MUTUALISTA DE AMBATO 31 1

MUTUALISTA PICHNCHA 4.97 16
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 21

MUTUALISTA PICHNCHA I 4.97

MUTUALISTADEAMBATO | .31

u Porcentaje

Preferencia de Mutualista de los encuestados en lainvestigacion de mercado

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 94.72% de los entrevistados, no tienen una cuenta en una mutualista, el 4.97%

tienen cuenta en la mutualista pichincha y un 0.31% en la Mutualista de Ambato.
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Tabla 47
Preferencia del Banco Publico de los encuestados en la investigacion de mercado

Preferencia del Banco Publico Porcentaje  Frecuencia
BANCO ECUATORIANO DE LA VIVIENDA 0.31 1
BANCO NACIONAL DE FOMENTO 1.55 5
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 22

Preferenciadel Banco Publico de los encuestadosenla
investigacion de mercado

= Porcentaje

BANCONACIONAL DEFOMENTO | 1.55

BANCO ECUATORIANO DE LAVIVIENDA | 0.31

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 98.14% de los entrevistados no tiene cuentas en la Banca Publica, un 1.55% tiene

cuenta en el Banco Nacional de Fomento y un 0.31% en el Banco Ecuatoriano de la

vivienda.
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Tabla 48
Preferencia de las Sociedades Financieras de los encuestados en la investigacion

de mercado
Preferencia de las Sociedades Financieras ‘ Porcentaje ‘ Frecuencia ‘
DINNERS 18.32 59
UNIFINSA 31 1
VAZCORP 31 1
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322
Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
Grafico 23

Preferenciadelas SociedadesFinancieras de los encuestados enla
investigacion de mercado

= Porcentaje
VAZCORP | .31

UNIFINSA | .31

DINNERS _ 18.32

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Podemos darnos cuenta que el 81.06% de los encuestados no tienen ninguna relacion
con las sociedades financieras, el 18.32% mantienen una cuenta con dinners y el

0.31% tienen cuenta en vazcorp y unifinsa.

3.1.2 Estudio comparativo entre productos y servicios
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A partir de los resultados, se pudo observar que el producto financiero de mayor
acogida entre los encuestados fue la cuenta de ahorros registrando en el banco
pichincha un 79.19%, y en los otros bancos un 22%; en el sector de cooperativas

3.73%; en las mutualistas 4.04%; y en la banca publica 0.93%.

Se pudo observar a través del andlisis de la forma cruzada de las variables de
preferencia de productos entre las diferentes IFIS, que los encuestados tienen un
producto financiero que generalmente es la cuenta de ahorros, debido a que son
consideradas requisitos indispensables para la acreditacién de sueldos, jubilaciones,
créditos hipotecarios, etc.; adicionalmente, la causa por la que las personas utilizan
este producto, es por el crecimiento sostenido que si instauré en la dolarizacién porque
con esto se dio mayor estabilidad a la economia. A pesar de que este producto
financiero es el mas utilizado, los incentivos para el ahorro en el sector financiero
ecuatoriano son bajos, debido a que las tasas pasivas no responden a lo que desean
los encuestados, esto fue lo que nos indicaron los encuestados en las entrevistas

realizadas.

El segundo producto financiero de mayor preferencia en el banco pichincha es la cuenta
corriente con un 18.01%, y el mismo producto financiero en los otros bancos con un
10.2%.

Para los servicios financieros segun el estudio realizado, refleja que la prioridad el mas
utilizado es la transferencia bancaria: banco pichincha tiene un 60.60%, los otros
bancos con 14.60%, las cooperativas con 1.90%, y las mutualistas 1.2%; en la banca

publica con 0.30% es el cheque de gerencia que tiene mayor preferencia.

Entre las causas encontradas para la preferencia por estos servicios financieros son:
facilidad del internet para poder realizar las transacciones bancarias por esta via, por
tiempo, por seguridad y por rapidez. Para el uso de la tarjeta de debito las causas

principales encontradas son las facilidades para cancelacion de productos y servicios
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que ofrece la banca privada por convenios con instituciones dedicadas al consumo y

comercio.

Prioridad del producto financiero de Banco Pichincha de los encuestados en la

Tabla 49

investigacion de mercado

Prioridad del producto financiero de Banco Pichincha

Porcentaje

Frecuencia

Elaborado por: Autoras de la Tesis

CUENTA DE AHORRO 79.19 255
CUENTA CORRIENTE 18.01 58
CREDITO DE CONSUMO 1.24 4
CREDITO COMERCIAL 31
TARJETA DE CREDITO VISA .93 3
Total 100.00 322
Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Grafico 24
Prioridad del producto financiero banco pichinchade los
encuestados enlainvestigacion de mercado
H Porcentaje
TARJETADECREDITOVISA | .93
CREDITOCOMERCIAL | .31
CREDITODE CONSUMO | 1.24
CUENTA CORRIENTE 18.01
CUENTADEAHORRO 79.19

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra seleccionada, el 79.19% menciona que la cuenta de ahorros es

el producto financiero que mas les gusta, el 18.01% nos indican que son las cuentas

corrientes y un 1.24% es el crédito de consumo.
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Tabla 50

Prioridad del producto financiero del Banco 2 de los encuestados en la

investigacion de mercado

Prioridad del producto financiero del Banco 2 Porcentaje Frecuencia
CUENTA DE AHORRO 22.05 71
CUENTA CORRIENTE 10.25 33
POLIZA DE ACUMULACIOS (CDs) 31 1
CREDITO COMERCIAL .62 2
CREDITO DE VIVIENDA .62 2
TARJETA DE CREDITO VISA 2.80 9
TARJETA DE CREDITO AMERICAN EXPRESS 1.24 4
MASTERCARD .62 2
OTROS .93 3
NO RESPONDE 23.60 76
NO APLICA 36.96 119
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 25

Prioridad del producto financiero Banco 2 de los encuestadosenla
investigacion de mercado

H Porcentaje

NOAPLICA
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MASTERCARD
TARJETADECREITOAMERICAN..
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CREDITO DEVIVIENDA

CREDITO COMERCIAL
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CUENTACORRIENTE

CUENTADEAHORRO

36.96

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Referente a la prioridad del producto financiero del Banco 2 respecto de la totalidad de
los encuestados, podemos indicar que el 36.96% no aplica, el 23.60% no responde y el

22.05% en cuenta de ahorro.

Tabla 51
Prioridad del producto financiero 1 de las Cooperativas de los encuestados en la

investigacion de mercado
Prioridad del producto financiero 1 de las

Porcentaje  Frecuencia

Cooperativas

CUENTA DE AHORROS 3.73 12
CREDITO COMERCIAL .62 2

NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 26

Prioridad del producto financiero 1 de las Cooperativas delos encuestadosenla
investigacion de mercado

= Porcentaje

CREDITOCOMERCIAL | .62

CUENTADEAHORROS 3.73

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Como se puede notar, los pardmetros de los encuestados nos demuestran que el
95.65% no tienen un producto financiero en una cooperativa, el 3.73% tienen una
cuenta de ahorros y el 0.62% considera que el crédito comercial es el producto

financiero de su preferencia.
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Tabla 52
Prioridad del producto financiero en Mutualistas de los encuestados en la
investigacion de mercado

Prioridad del producto financiero en Mutualistas Porcentaje Frecuencia
CUENTA DE AHORRO TRADICIONAL 4.04 13
CREDITO HIPOTECARIO 1.24 4
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 27

Prioridad del producto financiero en Mutualistas de los encuestados enla
investigacion de mercado

H Porcentaje

CREDITOHIPOTECARIO | 1.24

CUENTADEAHORRO TRADICIONAL I 4.04

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra podemos indicar que en el caso de las Mutualistas, el 94.72% de

los encuestados no tienen un producto en esta institucion financiera, el 4.04% prefieren

una cuenta de ahorro tradicional y un 1.24% en crédito hipotecario.
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Tabla 53
Prioridad del producto financiero en Bancos Publicos de los encuestados en la
investigacion de mercado

Prioridad del producto financiero en Bancos Publicos Porcentaje  Frecuencia
CUENTA DE AHORRO 0.93 3
CUENTA CORRIENTE 0.31 1
CREDITOS DE VIVIENDA 0.31 1
MICROCREDITOS 0.31 1
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 28

Prioridad del producto financiero en Bancos Publicos delos
encuestados enlainvestigacion de mercado

H Porcentaje

MICROCREDITOS | 0.31

CREDITOSDEVIVIENDA | 0.31

CUENTACORRIENTE | 0.31

CUENTADEAHORRO | 0.93

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 98.14% del total de la muestra, nos indica que los entrevistados tienen preferencia de

los productos financieros en la banca publica, el 0.93% tienen cuenta de ahorros y el

0.31% consideran a los microcréditos, los créditos de vivienda y la cuenta corriente.
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Tabla 54

Prioridad del producto financiero en Sociedades Financieras de los encuestados

en la investigacion de mercado
Prioridad del producto financiero en

Sociedades Financieras

‘ Porcentaje ‘ Frecuencia

PRESTAMOS PRENDARIOS 31 1
PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS 31 1
TARJETAS DE CREDITO 18.32 59
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 29

NOAPLICA

TARJETAS DECREDITO

PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS

PRESTAMOS PRENDARIOS

B Porcentaje

e

31

31

Prioridad del producto financiero en Sociedades Fihancieras de los
encuestados enlainvestigacion de mercado

81.06

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 81.06% de los encuestados no tienen preferencia de un producto financiero en las

Sociedades Financieras, el 18.32% tiene preferencia por las tarjetas de crédito y el

0.31% tiene preferencia en los préstamos quirografarios y prendarios.
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Tabla 55
Prioridad del servicio financiero de Banco Pichincha de los encuestados en la

investigacion de mercado
Prioridad del servicio financiero de Banco Porcentaje

Frecuencia

Pichincha

TRANSFERECNIA BANCARIAS 60.56 195
TRANSFERENCIA INTERBANCARIAS 62

GIROS NACIONALES 31

GIROS INTERNACIONALES 31

PAGOS SERVICIOS BASICOS 4.97 16
PAGO MATRICULA CENTROS EDUCATIVOS 31 1
INTERBANCARIOS 1.24 4
MATRICULACION VEHICULAR 93 3
BONO DE DESARROLLO HUMANO 31 1
REFERENCIA BANCARIA 93 3
NEXO 27.95 90
NO CONTESTA 1.55 5
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 30
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Del total de los entrevistados, el 60.56% consideran como prioridad de servicio
financiero de Banco Pichincha las transferencias bancarias, el 27.95% las tarjetas nexo
y un 4.97% los pagos de servicios basicos.

Tabla 56
Prioridad del servicio financiero Banco 2 de los encuestados en la investigacién
de mercado
Prioridad del serviciq finan.cier.o'banco 2 delos Porcentaje Frecuencia
encuestados en la investigacion de mercado

TRANSFERECNIA BANCARIAS 14.60 47
TRANSFERENCIA INTERBANCARIAS 2.80 9
PAGOS SERVICIOS BASICOS .93 3
PAGO MATRICULA CENTROS EDUCATIVOS 31 1
INTERBANCARIOS 31 1
CHEQUES DE GERENCIA 31 1
CHEQUES CERTIFICADOS 31 1
REFERENCIA BANCARIA 1.24 4
CASILLEROS DE SEGURIDAD 31 1
NEXO 9.01 29

NO RESPONDE 33.23 107

NO APLICA 36.65 118
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 31

Prioridad del servicio financieroBanco 2 de los encuestadosenla
investigacion de mercado

= Porcentaje

NOAPLICA 36.65
NO RESPONDE 33.23
NEXO 9.01

CASILLEROS DE SEGURIDAD | .31
REFERENCIABANCARIA W 1.24

CHEQUES CERTIFICADOS | .31

CHEQUES DE GERENCIA | .31

INTERBANCARIOS | .31

PAGOMATRICULACENTROS.. | .31

PAGOS SERVICIOS BASICOS 93
TRANSFERENCIA INTERBANCARIAS 2.80
TRANSFERECNIA BANCARIAS 14.60
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

De la muestra total, el 36.65% no tienen un servicio de preferencia, el 33.23% no
respondieron, y el 14.60% las transferencias bancarias.

Tabla 57
Prioridad del servicio financiero 1 de la Cooperativa de los encuestados en la
investigacion de mercado

Prioridad del servicio financiero 1 de la

Porcentaje  Frecuencia

Cooperativa

TRANSFERENCIAS 1.86 6
GIROS NACIONALES 31 1
PAGOS SERVICIOS BASICOS 31 1
TARJETAS DE DEBITO 1.24 4
NO CONTESTA .62 2
NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 32

Prioridad del servicio financiero 1 de la Cooperativade los
encuestados enlainvestigacion de mercado

H Porcentaje

NOAPLICA — 95.65
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Del total de la muestra, un 95.65% no aplica a la preferencia de servicio financieros de
las cooperativas, 1.86% tienen preferencia por las transferencias y el 1.24% las tarjetas
de debito.

Tabla 58
Prioridad de servicio financiero de la Mutualista de los encuestados en la
investigacion de mercado

Prioridad de servicio financiero de la Mutualista Porcentaje Frecuencia
TRANSFERENCIAS BANCARIAS 1.24 4
TRANSFERENCIA INTERBANCARIAS 0.31 1
REFERENCIA BANCARIA 0.93 3
OTROS 0.62 2
NO CONTESTA 2.17 7
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 33

Prioridad de servicio financiero de la Mutualista de los encuestados enla
investigacion de mercado

= Porcentaje

NOAPLICA 4.72
NOCONTESTA 217
OTROS | 0.62
REFERENCIA BANCARIA | 0.93
TRANSFERENCIA INTERBANCARIAS | 0.31

TRANSFERENCIAS BANCARIAS | 1.24

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Del total de la muestra encuestada, el 94.72% no tienen una prioridad de servicio

financiero de la mutualista, el 2.17% no contesta y 1.24% las transferencias bancarias.

Tabla 59
Prioridad de servicio financiero en Bancos Publicos de los encuestados en la
investigacion de mercado

Prioridad de servicio financiero en Bancos Publicos Porcentaje  Frecuencia
CHEQUES DE GERENCIA 0.31
OTROS 0.62
NO CONTESTA 0.93
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréafico 34

Prioridad de servicio financiero en Bancos Publicos de los encuestados
enla investigacion de mercado

H Porcentaje

NOCONTESTA | 0.93
OTROS | 0.62

CHEQUES DEGERENCIA | 0.31

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El porcentaje de los entrevistados que no aplican por la prioridad de servicio financiero
en banca publica es de 98.14, el 0.93% no contesta y el 0.62% prefirié otros.
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Tabla 60
Prioridad de servicio financiero en Sociedades Financieras de los encuestados en
la investigacion de mercado

Prioridad de servicio financiero en
sociedades financieras

Porcentaje | Frecuencia

OTROS 0.31 1

NO RESPONDE 18.63 60
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 35

Prioridad de servicio financiero en Sociedades Financierasde los
encuestados enlainvestigacion de mercado

= Porcentaje

NOAPLICA 81.06

NO RESPONDE - 18.63

OTROS | 0.31

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Los resultados a nivel del total de la muestra dieron como resultado que un 81.06% no
tienen prioridad de servicio financiero en sociedades financieras, 18.63% no
respondieron y 0.31% otros.
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3.2 Lacomunicacién con el cliente y servicio al cliente

3.2.1 Comunicacién con el cliente

De acuerdo a los porcentajes obtenidos de los encuestados, el primer canal de

comunicacion sigue siendo la visita del cliente fisica al banco, pese a la serie de

canales que han sido desarrollados hoy en dia como son banca virtual, via telefonica,

mails, y medios escritos. EIl segundo canal de comunicacion es por medio de la via

telefénica, segun los encuestados es el manera en que mAas rapido pueden

comunicarse para pedir cualquier informacién o denunciar robos, solicitar bloqueos,

etc., lo consideran la mejor manera de poder solicitar ayuda en caso de tener alguna

emergencia financiera.

Tabla 61
Canal de comunicacion con Banco Pichincha de los encuestados en la
investigacion de mercado

Canal de comunicacion con Banco Pichincha Porcentaje Frecuencia
FISICO (VOY AL BANCO) 77.64 250
UN FUNCIONARIO DEL BANCO ME VISITA 31 1
A TRAVES DEL TELEFONO 10.56 34
A TRAVES DE BANCA VIRTUAL 10.25 33
NO RESPONDE 1.24 4
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 36

= Porcentaje
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Con Banco Pichincha el porcentaje de utilizaciéon del canal de comunicacién es la visita

al banco con 77.64% seguida por la llamada telefonica con 10.56% y 10.25% a través

de la banca virtual.

Tabla 62
Canal de comunicacién con otros Bancos de los encuestados en la investigacion
de mercado
Canal de comunicacion con otros Porcentaje Frecuencia
Bancos

FISICO (VOY AL BANCO) 31.37 101
A TRAVES DEL TELEFONO 3.42 11
A TRAVES DE BANCA VIRTUAL 2.48 8
A TRAVES DE LA WEB 2.0 31
NO RESPONDE 25.47 82
NO APLICA 36.96 119
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 37

investigacion de mercado

= Porcentaje

NOAPLICA

NO RESPONDE

ATRAVESDELAWERB 2.0

ATRAVES DEBANCAVIRTUAL

ATRAVES DEL TELEFONO

FISICO (VOY AL BANCOQ)

Canal de comunicacion conotros Bancos delos encuestadosenla

36.96

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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En otros Bancos el 36.96% no aplica, el 31,37% el canal de comunicacion de los

entrevistados es la visita fisica al banco con un porcentaje, y via telefonica 3.4%.

Tabla 63
Canal de comunicacion 1 de las Cooperativas de los encuestados en la
investigacion de mercado

FISICO (VOY AL BANCO) 4.04 13
A TRAVES DEL TELEFONO 0.31 1
NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 38
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Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 95.65% de la muestra resulté no tener canal de comunicacion con las Cooperativas,
4.04% visita fisica y el 0.31% a través del teléfono.
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Tabla 64
Canal de comunicacion de las Mutualistas de los encuestados en la investigacion

de mercado
Canal de comunicacion de las Mutualistas Porcentaje Frecuencia
FISICO (VOY AL BANCO) 4.66 15
A TRAVES DE BANCA VIRTUAL 0.31 1
NO RESPONDE 0.31 1
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 39
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Elaborado por: Autoras de la Tesis

Como canal de comunicacién de los encuestados con las mutualistas, el 94.72% no

aplican, el 4.66% es la visita fisica y 0.31% a través de la banca virtual.
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Tabla 65
Canal de comunicacion de Bancos Publicos de los encuestados en la
investigacion de mercado

Canal de comunicacion de Bancos Pablicos Porcentaje Frecuencia
FISICO (VOY AL BANCO) 0.93 3
A TRAVES DE BANCA VIRTUAL 0.31 1
NO CONTESTA 0.62 2
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Grafico 40
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra, el 98.14% de los encuestados no aplican a esta pregunta, el
0.93% se comunica con la Banca publica de manera fisica, el 0.62% no contesta.
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Tabla 66

Canal de comunicacion de las Sociedades Financieras de los encuestados en la

investigacion de mercado

Canal de comunicacién de las Sociedades

Porcentaje | Frecuencia

Financieras

FISICO (VOY AL BANCO) 12.11 39
A TRAVES DEL TELEFONO 1.24 4
A TRAVES DE BANCA VIRTUAL 0.62

OTROS 0.31 1
NO RESPONDE 4.66 15
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Gréfico 41

Canal de comunicacion de las SociedadesFinancieras delos
encuestados enlainvestigacion de mercado

H Porcentaje

NO RESPONDE . 4.66
OTROS | 0.31
ATRAVES DEBANCAVIRTUAL | 0.62

ATRAVES DEL TELEFONO I 1.24

FISICO (VOY AL BANCO) F 12.11

NOAPLICA — 81.06

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El nivel de encuestados que no aplican para esta pregunta en las Sociedades

Financieras es de 81.06%, el 12.11 van de manera fisica, el 4.66% no responde.

3.2.2 Servicio al cliente
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La informacion recopilada de las encuestas realizadas es la siguiente: el Banco
Pichincha tiene una calificacion buena, la razén atribuida a esta percepcion de los
encuestados es que deben mejorar en servicios al cliente, argumentan que a pesar de
que tienen muchas oficinas y sucursales, la gran afluencia del publico hace que haya
demoras en el servicio. La razon por la que los encuestados pertenecen a esta
institucién financiera son: la solidez, tradicion y recomendacion, porque debido a que el
Banco Pichincha, es el mayor banco del pais, su trayectoria durante estos afios ha
demostrado ser un banco confiable, y con una larga historia por esto recomiendan tener
sus cuentas en ese banco. Otro variable que tomamos en cuenta es que los

encuestados son clientes de este banco mas de 6 afnos.

Con respecto a los otros Bancos, los encuestados nos indicaron que deben mejorar los
servicios hacia el cliente, pero podemos indicar que estos Bancos tienen una
aceptacion mayor en lo que respecta al Banco Pichincha, porque en la segunda
variable para calificar sus servicios nos indican que consideran que esta todo bien, las
razones por la que son clientes de estas instituciones son solidez y recomendacion.
Comparando con el Banco Pichincha estos Bancos no son calificados como
tradicionales.  La calificacion otorgada por los encuestados de estas Instituciones
Financieras es de muy buenos. Los clientes poseen sus cuentas desde mas de seis

afnos.

Para el analisis de las Cooperativas su calificacion es de muy buena solicitando mejoras
en relacion al servicio del cliente, de productos y servicios financieros. Las razones
indicadas para ser cliente de estas Instituciones Financieras fueron la solidez y
cobertura indicando que desearian mayores oficinas y sucursales para realizar sus
transacciones, ademas, los encuestados acudieron a las Cooperativas después de la

crisis financiera ocurrida en el afio 2000, la cual afect6 la imagen de los Bancos.

Las Mutualistas tienen un empate en la calificacion de los encuestados, las consideran

buenas y muy buenas, las razones por las que son clientes son solidez y tradicion; en
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relacion con las mejoras solicitadas esta el servicio al cliente y la tecnologia; el tiempo
que los encuestados pertenecen a esta institucion es de mas de 6 afios, debido a que

son instituciones creadas para otorgar préstamos de vivienda.

En el caso de la Banca Publica los clientes tiene una antigliedad de 1 a 6 afios y la
califican como buena, las razones para pertenecer a este sector de la Banca Publica
son: solvencia, tradicion y cobertura. Las mejoras solicitadas son imagen corporativa,

servicio al cliente y recursos humanos.

Las Sociedades Financieras son calificadas como muy buenas, los clientes tiene una
antigledad de 4 a 6 afos, la razén principal por ser miembros de esta institucion es por
su solidez; con respecto a las mejoras la gran mayoria coincide en que todo esta bien

con un leve porcentaje que nos indica que deben mejorar el servicio al cliente.

Tabla 67
Valoracion del servicio al cliente Banco Pichincha de los encuestados en la
investigacion de mercado

Valoracion del servicio cliente Banco Pichincha Porcentaje Frecuencia

MUY BUENO 40.99 132
BUENO 49.38 159
MALO 7.45 24
MUY MALO 1.86 6
NO RESPONDE 31 1
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 42
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra, el 49.38% indica que el servicio al cliente del Banco Pichincha

es bueno.

Tabla 68
Mejoras Banco Pichincha de los encuestados en la investigacion de mercado

Mejoras Banco Pichincha

Porcentaje

Frecuencia

ME]\L?\]%?SR%\ISLOS PRODUCTOS Y SS 11.80 38
MEJORA IMAGEN INSTITUCIONAL 7.45 24
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 40.99 132
MEJORA RECURSO HUMANO 7.76 25
MEJORA TECNOLOGIA 6.52 21
MEJORA TRAMITOLOGIA 4.04 13
COSTOS 4.04 13
TODO BIEN 11.80 38
NO RESPONDE 5.28 17
NO APLICA 31 1

Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 43
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 40.99% de loes entrevistados, nos han indicado que el banco pichincha debe mejorar

en servicio al cliente, el 11.80% que deben mejorar en los productos y servicios

financieros y un 11.80% considera que todo esta bien.

Tabla 69
Razon para ser cliente Banco Pichincha de los encuestados en la investigacion de
mercado
Razoén para ser cliente Banco Pichincha Porcentaje Frecuencia
SOLIDEZ 53.11 171
TRADICION 16.15 52
PRESTIGIO 7.45 24
RECOMENDACION 12.11 39
COBERTURA 7.45 24
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS 31 1
SERVICIO AL CLIENTE 93 3
UBICACION 31 1
OTROS 62 2
NO CONTESTA 1.55 5
Total 100.00 322.0

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 44
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Entre las razones que los entrevistados consideraron para ser clientes del banco

pichincha, la solidez con 53.11%, 16.15% tradicion y 12.11% recomendacion.

Tabla 70

Tiempo de cliente en Banco Pichincha de los encuestados en la investigacion de

mercado

Porcentaje

Frecuencia

Tiempo de cliente en Banco Pichincha

MENOS DE UN ANO 2.80 9

1 A 3 ANOS 14.60 47
4 A6 ANOS 27.95 90
MAS DE 6 ANOS 54.35 175
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 45

Tiempo de cliente en Banco Pichincha de los encuestadosenla
investigacion de mercado

= Porcentaje

1A3ANOS 14.60

MENOS DE UN ANO F 2.80

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El tiempo que los encuestados nos indicaron los encuestados que son clientes del

Banco Pichincha es de mas de 6 afnos.

Tabla 71
Valoracion del servicio al cliente del Banco 2 de los encuestados en la

investigacion de mercado
Valoracién del servicio al cliente Banco

Porcentaje Frecuencia

2
MUY BUENO 24.22 78
BUENO 11.80 38
MALO 2.48
MUY MALO .93
NO RESPONDE 23.91 77
NO APLICA 36.65 118
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 46
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Como se puede notar los encuestados contestaron con no aplica un 36.65%, 24.22%

valoran el servicio al cliente de la opcién 2 de Bancos como muy bueno, y un 23.91%

no responde.

Mejoras del Banco 2 de los encuestados en la investigacion de mercado

Tabla 72

Mejoras del banco 2 Porcentaje Frecuencia

MEJORAS EN LOS PRODUICTOS Y SS 4.04 13
FINANCIEROS

MEJORA IMAGEN INSTITUCIONAL 3.42 11
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 13.66 44
MEJORA RECURSO HUMANO 4.97 16
MEJORA TECNOLOGIA 3.42 11
MEJORA TRAMITOLOGIA 1.24

COSTOS .93

TODO BIEN 6.52 21
NO RESPONDE 24.84 80
NO APLICA 36.96 119
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

90



Gréfico 47
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

De la muestra total, el 36.96% no aplica, el 28.84% no responde y el 13.66% nos indica

gue los Bancos opcién 2, deben mejorar el servicio al cliente.

Tabla 73
Razon para ser cliente del Banco 2 de los encuestados en la investigacion de
mercado
Razo6n para ser cliente Banco 2 Porcentaje Frecuencia
SOLIDEZ 17.39 56
TRADICION 4.35 14
PRESTIGIO 2.48 8
RECOMENDACION 8.07 26
COBERTURA 2.17 7
PRODUCTOS Y SERVICIOS 155 5
FINANCIEROS
SERVICIO AL CLIENTE .62 2
UBICACION 31 1
OTROS 62 2
NO APLICA 36.96 119
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 48
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Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 36.96% de los encuestados, no aplica a las razones para ser cliente del Banco

opcion 2, un 17.39% por solidez y 8.07% por recomendacion.

Tabla 74
Tiempo de ser cliente del Banco 2 de los encuestados en la investigacion de
mercado
Tiempo de ser cliente del Banco 2 Porcentaje Frecuencia

MENOS DE UN ANO 3.42 11

1 A 3 ANOS 9.01 29

4 A6 ANOS 10.25 33

MAS DE 6 ANOS 16.77 54

NO RESPONDE 23.60 76

NO APLICA 36.96 119

Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 49

Tiempo de ser cliente del Banco 2 de los encuestados enla
investigacion de mercado

H Porcentaje

NOAPLICA 36.96
NO RESPONDE
MAS DE 6 ANOS

4A6 ANOS

1A3ANOS

MENOS DEUN ANO

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra, un 36.96% no aplica, el 23.60% no responde y un 16.77% nos

indica que son clientes del Banco opcion 2 mas de 6 afios.

Tabla 75
Valoracion del servicio al cliente de las Cooperativas de los encuestados en la

investigacion de mercado
Valoracién del servicio al cliente de las

. Porcentaje Frecuencia
Cooperativas !

MUY BUENO 2.17 7
BUENO 1.86 6
MALO 31 1
NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 50
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Del total de la muestra, el 95.65% no aplica, el 2.17% califica a las Cooperativas como
muy bueno y 1.86% como bueno.

Tabla 76
Mejoras de las Cooperativas de los encuestados en la investigacién de mercado

Mejoras de las Cooperativas Porcentaje  Frecuencia
MEJORAS EN LOS PRODUCTOS Y SS 93 3
FINANCIEROS
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 1.24 4
MEJORA RECURSO HUMANO 31 1
MEJORA TECNOLOGIA 62 2
MEJORA TRAMITOLOGIA 62 2
TODO BIEN 62 2
NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 51
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 95.65% no aplica, el 1.24% de los encuestados desean que mejore el servicio al

cliente, 0.93% que existan mejoras en los productos y servicios financieros.

Tabla 77
Razén para ser cliente de las Cooperativas los encuestados en la investigacion
de mercado
Razon para ser cliente de las Cooperativas Porcentaje  Frecuencia
SOLIDEZ 2.17 7
TRADICION 31 1
PRESTIGIO 31 1
RECOMENDACION 62 2
COBERTURA 62 2
UBICACION 31 1
NO APLICA 95.65 308
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Grafico 52
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

De la muestra total, un 95.65% no aplica, el 2.17% por solidez, y 0.62% por cobertura y
recomendacion.

Tabla 78
Tiempo de ser cliente de las Cooperativas los encuestados en la
investigacion de mercado

Tiempo de ser cliente de las Cooperativas Porcentaje  Frecuencia
MENOS DE UN ANO .62 2
1 A3 ANOS 62 2
4 A 6 ANOS .93 3
MAS DE 6 ANOS 2.17 7
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 53
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 2.17% del total de la muestra, son clientes de las Cooperativas mas de 6 afos.

Tabla 79
Valoraciéon del servicio al cliente en las Mutualistas los encuestados en la
investigacion de mercado

Valoracion del servicio al cliente en las Mutualistas | Porcentaje Frecuencia

MUY BUENO 2.48
BUENO 2.48
MUY MALO 0.31
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 54
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Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 94.72% no aplica, el 2.48% valora el servicio como muy bueno y bueno.

Tabla 80
Mejoras de las Mutualistas los encuestados en la investigacion de mercado
Mejoras en Mutualistas Porcentaje Frecuencia
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 1.86 6
MEJORA RECURSO HUMANO 62 2
MEJORA TECNOLOGIA 93 3
MEJORA TRAMITOLOGIA 62 2
TODO BIEN 1.24 4
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Un 94.72% no aplica, 1.86% mejoras en servicio al cliente y un 1.24% considera que
todo esta bien.

Tabla 81
Razén para ser cliente de las Mutualistas de los encuestados en la investigacion
de mercado
Razo6n para ser cliente de las Mutualistas Porcentaje Frecuencia

SOLIDEZ 4.04 13

TRADICION 0.62 2

PRESTIGIO 0.31

FACIL TRAMITOLOGIA 0.31 1

NO APLICA 94.72 305

Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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El 94.72% no aplica, el 4.04% tienen como razoén la solidez de las mutualistas, y un

0.62% pOor tradicion.

Tabla 82

Tiempo de cliente en las Mutualistas de los encuestados en la investigacion de

Tiempo de cliente en las Mutualistas

mercado

Porcentaje Frecuencia

1 A3 ANOS 1.24
4 A6 ANOS 0.93
MAS DE 6 ANOS 3.11 10
NO APLICA 94.72 305
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 57
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Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 94.72% de la muestra, no aplica, el 3.11% son clientes de las Mutualistas desde mas

de 6 afios.

Tabla 83
Valoraciéon del servicio en Bancos Publicos de los encuestados en la
investigacion de mercado

Valoracién del servicio en Bancos Publicos Porcentaje  Frecuencia
MUY BUENO 0.62 2
BUENO 0.93 3
MUY MALO 0.31 1
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

101



Gréafico 58

Valoracion del servicio al cliente en Bancos Publicos de los encuestados
enla investigacion de mercado

H Porcentaje

NOAPLICA 98.14

MUY MALO | 0.31

BUENO § 0.93

MUY BUENO | 0.62

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

EL 98.14% no aplica, el 0.62% califica el servicio de los Bancos Publicos como muy

bueno, el 0.93% como bueno.

Tabla 84
Mejoras en Banco Publico de los encuestados en la investigacion de mercado
Mejoras en Banco Publico Porcentaje  Frecuencia
MEJORA IMAGEN INSTITUCIONAL 0.31 1
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 0.31 1
MEJORA RECURSO HUMANO 0.31 1
TODO BIEN 0.31 1
NO CONTESTA 0.62 2
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 59

Mejoras en Banco Publico de los encuestados enlainvestigacion de
mercado

= Porcentaje

NOAPLICA — 98.14

NOCONTESTA | 0.62

TODOBIEN | 0.31
MEJORARECURSOHUMANO | 0.31
MEJORASERVICIOS ALCLIENTE | 0.31

MEJORAIMAGEN INSTITUCIONAL | 0.31

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 98.14% de la muestra no aplica, 0.62% no contesta, y un 0.31% considera que debe
haber mejora en imagen institucional, en servicio al cliente, en recurso humano y que

todo esta bien.

Tabla 85
Razon para ser cliente de Banco Publico de los encuestados en la investigacién
de mercado
Razon para ser cliente de Banco Publico Porcentaje  Frecuencia
SOLVENCIA 0.31 1
TRADICION 0.31 1
COBERTURA 0.31 1
OTROS 0.31 1
NO CONTESTA 0.62 2
NO APLICA 98.14 316
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 60

Razdn para ser cliente de Banco Publico de los encuestados enla
investigacion de mercado

H Porcentaje

NOCONTESTA | 0.62
OTROS | 0.31
COBERTURA | 0.31
TRADICION | 0.31

SOLVENCIA | 0.31

14

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 98.14% no aplica, el 0.62% no contesta y un 0.31% considera su razones son

solvencia, tradicion, cobertura y otros.

Tabla 86
Tiempo de ser cliente de Banco Publico de los encuestados en la investigacion de
mercado
Tiempo de ser cliente de Banco Publico Porcentaje  Frecuencia

MENOS DE UN ANO 0.31 1

1 A 3 ANOS 0.62 2

4 A 6 ANOS 0.62 2

MAS DE 6 ANOS 0.31 1

NO APLICA 98.14 316

Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 61

Tiempo de ser cliente de Banco Publico de los encuestados enla
investigacion de mercado

= Porcentaje

MASDE 6 ANOS | 0.31
4A6ANOS | 062
1A3ANOS | 0.62

MENOSDEUN ANO | 0.31

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 98.14% no aplica, el 0.62% de los encuestados, indicaron que tienen de ser clientes

en el Banco Publico entre 1 a 3 afios y 4 a 6 afios.

Tabla 87
Valoracién del servicio al cliente en Sociedades Financieras de los encuestados

en la investigacion de mercado
Valoracién del servicio al cliente en

Sociedades Financieras

Porcentaje | Frecuencia

MUY BUENO 18.32 59
BUENO .62 2

NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréfico 62

Valoracion del servicio al cliente en SociedadesFinancieras delos
encuestados enlainvestigacion de mercado

® Porcentaje

BUENO | 62

MUY BUENO - 18.32

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 81.06% de la muestra, no aplica, 18.32% lo valoran como muy bueno y un 0.62%

como bueno.

Tabla 88

Mejoras en Sociedades Financieras de los encuestados en la investigaciéon de

mercado
Mejoras en Sociedades Financieras ‘ Porcentaje | Frecuencia

MEJORAS EN LOS PRODUICTOS Y SS 124 4
FINANCIEROS

MEJORA IMAGEN INSTITUCIONAL 1.86 6
MEJORA SERVICIOS AL CLIENTE 4.97 16
MEJORA RECURSO HUMANO 3.73 12
MEJORA TECNOLOGIA 0.62 2
TODO BIEN 5.59 18
NO RESPONDE 0.93 3
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 63

Mejoras en Sociedades Financieras de los encuestados enla investigacion de
mercado

NO APLICA

81.06

NO RESPONDE 0.93

TODO BIEN 5.59

MEJORATECNOLOGIA | 0.62

MEJORA RECURSO HUMANO 3.73

MEJORASERVICIOS AL CLIENTE 497

MEJORA IMAGEN INSTITUCIONAL 1.86

MEJORAS EN LOS PRODUICTOS Y SS FINANCIEROS 1.24

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

El 81.06% no aplica, el 4.97% mejoras en el servicio al cliente y un 3.73% en recurso

humano.

Tabla 89

Razon para ser cliente en Sociedades Financieras de los encuestados en la
investigacion de mercado

Razon para ser cliente en Sociedades

Porcentaje | Frecuencia

Financieras
SOLIDEZ 17.08 55
TRADICION 0.62 2
PRESTIGIO 0.62
NO RESPONDE 0.62
NO APLICA 81.06 261
Total 100.0 322

Fuente de Consulta: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 64

Razdn paraser cliente en Sociedades Financieras de los encuestados en
lainvestigacion de mercado

H Porcentaje

NOAPLICA 81.06

NO RESPONDE

PRESTIGIO

TRADICION

SOLIDEZ

Fuente: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 81.06% del total de la muestra no aplica, el 17.08 por solidez, y el 0.62% por

prestigio, tradicion y no responde.

Tabla 90
Tiempo de cliente en Sociedades Financieras de los encuestados en la
investigacion de mercado

Tiempo de cliente en Sociedades Financieras ‘ Porcentaje ‘ Frecuencia

MENOS DE UN ANO 0.62 2
1 A 3 ANOS 2.80 9
4 A 6 ANOS 3.73 12
MAS DE 6 ANOS 11.80 38
NO APLICA 81.06 261
Total 100.00 322

Fuente de Consulta: Investigacién de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis
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Gréafico 65

Tiempo de cliente en Sociedades Financieras de los encuestados enla
investigacion de mercado

H Porcentaje

MAS DE 6 ANOS - 11.80

4 A6 AROS . 373

1A3ANOS 2.80

MENOSDEUN ANO | 0.62

Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Autoras de la Tesis

Un 81.06% del total de la muestra no aplica, el 11.80% son clientes de las Sociedades

Financieras desde mas de 6 afos.
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Conclusiones

De la investigacion realizada y efectuada los diferentes andlisis indicados
anteriormente llegamos a las siguientes conclusiones de las “Preferencias en el uso de
productos y servicios financieros que ofrecen las instituciones del sistema financiero

regulado ecuatoriano”.

Asi tenemos que de las 322 encuestas aplicadas en el canton Quito al sur oeste en la

entidad financiera Banco Pichincha podemos observar:

e La percepcion de los encuestados del banco pichincha tiene un porcentaje de
53.11% que lo consideran una entidad soélida, 16.15 % la consideran tradicional;
en tanto el servicio al cliente que ofrece este banco tiene un 24.22% como muy

bueno.

e En preferencia de entidad financiera privada después del banco pichincha que
fue nuestra entidad de estudio, los clientes tiene preferencia por el banco

pacifico con un 12.42% y el produbanco con un 9.01%.

e En cooperativas el 1.24% tiene de preferencia la cooperativa Andalucia, la
mutualista pichincha 4.97%, en la banca publica el Banco Nacional de Fomento

1.55% y en sociedades financieras Dinners con un 18.32%.

e Para productos financieros el de mas utilizado es la cuenta de ahorros con un
porcentaje de 79.19% en el banco pichincha, en otros bancos el 22.05%, en
cooperativas un 3.73%, mutualista con 4.04%, banca publica el 0.93%. Se
puede observar que hay una buena predisposicién al ahorro.
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e Las personas encuestadas manifestaron que mantienen cuanta de ahorro en
entidades que no son de su preferencia debido a que hay un convenio con la

empresa en la que laboran.

e Pese al desarrollo de la tecnologia en el estudio se ve que el canal mas utilizado
es la visita a la entidad financiera con un 77.64% un porcentaje alto, la respuesta
que dieron los clientes es que se sienten mas seguros visitando la entidad y

todavia tienen resistencia a los demas canales de comunicacion.

e EI40.99% de los encuestados solicitan mejoras en servicio al cliente, reclaman

sobre una atencion eficiente, facilidades de crédito y costos.
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Recomendaciones:

Detalladas las conclusiones en el apartado anterior se puede establecer una serie de

recomendaciones, las cuales podran servir a las diferentes instituciones para

potencializar un producto, mejorar estrategias de mercado, comunicacion, etc. Las

recomendaciones de este estudio serian:

El sistema financiero deberia dar mayor informacion al cliente de sus productos y
servicios ya que la mayoria se queja de la atencidén que les da; pero con el uso
de la tecnologia podria el cliente mejorar esta percepcion que tiene del sistema

financiero.

Los costos de las operaciones de crédito que ofrece el sistema adn son muy
altas, tasas que van desde un 9% a un 25% dependiendo del tipo de crédito, en
un pais dolarizado como el nuestro donde un comparativo seria los EEUU que

manejan tasas de hasta un 5%.

Viendo en las conclusiones que hay predisposicion al ahorro se deberia
incentivar, ofreciendo una mejor tasa para pago de depdésitos, ofrecer productos
como fondos de educacion, jubilacion, etc. Crear una imagen de preocupacion

por el bienestar de sus clientes.

Los porcentajes demuestran que la solidez de una entidad es lo que mueve al

cliente, los bancos deben resaltar esa fortaleza y difundirla.
Finalmente los bancos deben ofrecer mejoras en seguridad, costos y servicios

personalizados, identificar las caracteristicas de sus clientes y potenciar los

requerimientos de estos.
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ANEXOS

CAPTACIONES BANCA PRIVADA

CAPTACIONES BANCA PRIVADA

DE1A30 628,112.61 9,208,882.57 7,963,201.42
DE 31 A 90 708,199.37 6,012,526.57 7,297,910.40
DE 91 A 80 434,818.66 6,425,251.88 8,064,101.76
DE 181 A 360 464,799.45 2,714,456.76 2,143,321.99
CTA CORRIENTES 2,341,442.50 6,943,032.11 9,644,354.40
DEPOSITOS EN GARANTIA 188.34 8,412.00 8,372.00
DEPOSITOS RESTIRNGIDOS 74,368.63 27,731.00 1,935,845.90
DEPOSITO EN AHORROS 1,149,382.90 2,792,506.64 6,156,291.28
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 127.98 0.00 0.00
MAS DE 361 DIAS 40,764.21 860,064.98 867,811.39

5,842,204.66 34,992,864.51 44,081,210.54
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CAPTACIONES COOPERATIVAS

COOPERATIVAS Dic-08 Dic-09 Dic-10

DE 1 A 30 DIAS 30,610.51 40,687,288 1,834,507
DE 31 A 90 DIAS 25,856.05 36,791,316 3,350,977
DE 91 A 180 DIAS 12,347.61 19,970,439 3,080,024
DE 181 A 360 DIAS 6,845.92 10,008,590 0
DEPOSITOS A PLAZO DE 181 A 360 DIAS 0 0 721,278
DE MAS DE 361 DIAS 1,732.25 2,517,248 27,957
DEPOSITOS EN GARANTIA 11.92 16,416 0
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 16,242.96 13,442,847 29,921
DEPOSITOS DE AHORRO 104,745.11 124,370,716 11,571,616
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 216.18 132,912 0
DEPOSITOS A LA VISTA 0.00 127,850,560 0
DEPOSITOS A PLAZO 0.00 110,107,792 0

198,608.51 | 485,896,123.36 | 20,616,279.62
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CAPTACIONES MUTUALISTAS

MUTUALITAS

DE 1 A 30 DIAS 29,130,610.21 33,090,046.08 202,908
DE 31 A 90 DIAS 27,949,750.42 27,806,202.42 486,492
DE 91 A 180 DIAS 15,590,104.16 14,210,726.06 724,032
DE 181 A 361 DIAS 12,441,162.09 5,200,096.48 0.00
DEPOSITOS A PLAZO DE 181 A 360 DIAS 0.00 0.00 2,646,666
DE MAS DE 361 DIAS 1,733,549.66 683,640.25 451,974
DEPOSITOS EN GARANTIA 4,450.00 7,018.00 0.00
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 899,438.92 1,090,127.23 209,312
DEPOSITOS DE AHORRO 79,633,246.25 82,717,802.47 691,768
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS A LA VISTA 0.00 | 135,488,079.14 0.00
DEPOSITOS A PLAZO 0.00 80,990,711.29 0.00

167,382,311.71 | 381,284,449.42 | 5,413,151.02
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CAPTACIONES BANCA PUBLICA

BANCA PUBLICA Dic-08 Dic-09 Dic-10
CUENTAS CORRIENTES 19,467.09 74,387,760.81 0.00
DE 1 A 30 DIAS 832.55 90,111,592.64 5,871,854.45
DE 31 A 90 DIAS 25,814.89 131,982,899.54 | 10,203,080.25
DE 91 A 180 DIAS 586.48 71,643,050.38 | 13,327,668.20
DE 181 A 360 DIAS 75,128.46 72,170,486.54 | 13,156,180.98
DE MAS DE 361 DIAS 12.12 584,626,672.30 | 259,048,733.31
DEPOSITOS EN GARANTIA 34,158.60 0.00 | 40,429,947.16
DEPOSITOS DE AHORRO 27,567.41 22,843,850.25 | 40,064,564.31
DEPOSITOS A PLAZO 0.00 950,534,701.40 0.00
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 4.00 0.00 4.95
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS MONETARIOS DE INSTITUCIONES FINANCIERAS 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS MONETARIOS QUE GENERAN INTERESES 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS MONETARIOS QUE NO GENERAN INTERESES 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS DE GARANTIA 0.00 40,496,255.53 0.00
DEPOSITOS MONETARIOS DE INSTITUCIONES FINANCIERAS 0.00 738,979.07 1,080,721.41
DEPOSITOS MONETARIOS QUE GENERAN INTERESES 0.00 11,471,755.78 | 34,073,512.52
DEPOSITOS MONETARIOS QUE NO GENERAN INTERESES 0.00 3,639,485.24 4,413,545.80
TOTAL 183,571.61 | 2,054,647,489.48 | 421,669,813.34
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CAPTACIONES SOCIEDADES FINANCIERAS

SOCIEDADES FINANCIERAS Dic-08 Dic-09 Dic-10 ‘

DE 1 A 30 DIAS 39,783.00 46,590,050.16 52,466,465.18
DE 181 A 360 DIAS 50,866.73 63,588,506.91 92,102,549.96
DE 31 A 90 DIAS 60,806.21 78,927,832.80 | 107,919,120.23
DE 91 A 180 DIAS 85,304.30 71,104,017.35 97,505,383.77
DE MAS DE 361 DIAS 82,274.22 2,938,200.45 14,101,478.47
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 12,060.80 0.00 2,610,248.66
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0.00 0.00 0.00
DEPOSITOS A LA VISTA 0.00 3,827,137.05 0.00
DEPOSITOS A PLAZO 0.00 | 263,148,607.67 0.00
OPERACIONES DE REPORTO 0.00 0.00 8,050.46

331,095.25 | 530,124,352.39 | 366,713,296.73
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COLOCACIONES BANCA PRIVADA

BANCA PRIVADA | Dic-08 | Dic-09 Dic-10
COMERCIAL 2,109,224.64 | 1,936,239,894.19 2,112,563,405.95
CONSUMO 1,204,559.08 |  1,099,162,948.00 1,431,354,327.59
VIVIENDA 728,754.22 569,176,026.40 647,641,084.91
MICROEMPRESA 248,293.61 191,636,826.44 237,067,042.34

4,290,831.54 | 3,796,215,695.03 4,428,625,860.79
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COLOCACIONES COOPERATIVAS

COOPERATIVAS | Dic-08 | Dic-09 Dic-10
COMERCIAL 2,547.56 2,622,996.82 3,020,818.22
CONSUMO 105,558.88 122,580,259.77 151,177,005.19
VIVIENDA 37,885.57 39,933,861.06 59,064,737.79
MICROEMPRES 114,331.70 120,840,741.65 142,039,024.14

260,323.71 285,977,859.30 355,301,585.34
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COLOCACIONES MUTUALISTAS

MUTUALISTAS

COMERCIAL 17,065.51 21,284,699.80 21,176,158.23
CONSUMO 16,042.47 17,505,606.80 49,810,812.15
VIVIENDA 64,394.60 50,450,550.92 42,372,231.11
MICROEMPRESA 116,118.80 433,581.80 439,150.08

213,621.39 89,674,439.32 113,798,351.57
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COLOCACIONES BANCA PUBLICA

BANCA PUBLICA

COMERCIAL 349,595.02 618,856,304.93 748,189,232.07
CONSUMO 1,540.80 877,297.48 0.00
VIVIENDA 0.00 4,897,140.48 674,003.20
MICROEMPRESA 12,261.00 14,494,920.16 8,679,367.24

363,396.82 639,125,663.05 757,542,602.51
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COLOCACIONES SOCIEDADES FINANCIERAS

SOCIEDADES ‘

FINANCIERAS Dic-08 Dic-09 Dic-10
COMERCIAL 16,633.27 18,712,739.26 37,459,486.80
CONSUMO 609,414.70 591,289,576.08 702,734,700.34
VIVIENDA 2.25 0.00 0.00
MICROEMPRESA 1,731.85 2,906,510.63 2,338,637.62

627,782.06 612,908,825.97 742,532,824.76
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