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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion tiene como objetivo determinar cuales son las preferencias
en el uso de productos y servicios financieros que ofrecen las instituciones del
sistema financiero regulado ecuatoriano durante el afio 2010 en la plaza Quito,
a través de indicadores que permitan evaluar su potencial crecimiento local y

nacional.

La investigacion indica criterios sobre la importancia de la prestacion de
productos y servicios para mejorar la productividad y competitividad de los
sectores financieros y la situacion de las pequefias y medianas empresas que
necesitan microcrédito, las mismas que enfrentan importantes retos dentro de

la globalizacion regional y mundial.

La Universidad Técnica Particular de Loja, a través de la Escuela de Banca y
Finanzas, interesada en contribuir a solucionar los apremiantes problemas que
tienen los sectores econémicos y sociales de la regidon y el pais, respecto de
tener datos reales sobre la preferencia de los clientes en los productos y
servicios financieros y las mejoras que los mismos desean tener, para asi
poder contribuir a mejorar la débil informacion obtenida al respecto hasta el

momento para mejorar la competitividad.



Capitulo I: El sistema financiero ecuatoriano: Breve
descripcion y caracterizacion.

Introduccioén

Los servicios de las instituciones financieras tienen gran importancia para el
Pais, las razones fundamentales que podemos considerar son las siguientes:
La crisis financiera del 90, el estudio sobre el desarrollo financiero y desarrollo
econdmico con respecto a servicios financieros al que tenemos acceso la
poblacion sin obstaculo alguno; actualmente se estd experimentando una
estabilidad del sistema financiero por lo que queremos realizar un estudio a
profundidad para poder conocer las necesidades de los clientes hacia las

instituciones financieras del Pais

1.1 Ley general de instituciones financieras
1.1.1 Definicion

Esta Ley regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y
extincion de las Instituciones del sistema financiero privado, publico,
cooperativas, mutualistas, sociedades financieras, asi como la organizacion y
funciones de la Superintendencia de Bancos, entidades encargadas de la
supervision y control del sistema financiero en todo lo cual se tiene presente la
proteccion de los intereses del publico. Ademas esta Ley esta relacionada en
la aplicacion de las normas de solvencia y prudencia financiera y al control y
vigilancia que realizara la Superintendencia de Bancos dentro del marco legal
gue regula a las Instituciones Financieras en todo cuanto fuera aplicable segun

la naturaleza juridica.

La Superintendencia aplicara las normas que esta Ley contiene sobre

liquidacion forzosa, cuando existan causales que asi lo ameriten.

La sociedad controladora de un grupo financiero y las instituciones financieras

se someteran al cumplimiento de la Ley de Mercado de Valores, en lo referente



al registro y a la oferta publica de valores, pero su control y supervision sera

ejercido exclusivamente por la Superintendencia de Bancos.1
1.1.2 Organos rectores del sistema financiero

El Ministerio de Finanzas como responsable de la funcién financiera del
Gobierno, es el dérgano central rector de los sistemas de presupuesto, de
determinacion y recaudacion de recursos financieros y de tesoreria. La
Contraloria General es el 6rgano central rector de los sistemas de contabilidad
y de control.

Coordinacioén.- Las politicas de los sistemas previstos en esta ley se

coordinaran entre el Ministro de Finanzas y el Contralor General o los

delegados que ellos designen.

Los 6rganos rectores de cada uno de los sistemas componentes de esta ley
estableceran unidades centrales de trabajo, encargadas de investigar,
proyectar y preparar las normas secundarias de caracter general, que hayan de

emitirse para el cumplimiento de las actividades que atafien a cada sistema.

Dichas unidades se enviardn reciprocamente en consulta, antes de su
expedicion, los proyectos de reglamentos, normas técnicas, manuales de
procedimientos, instructivos y demas instrumentos dispositivos a fin de
armonizarlos con la ley y de evitar duplicaciones e inconsistencias. Las
observaciones y recomendaciones de que fueren objeto dichos proyectos,
dentro de plazos razonablemente establecidos, servirdn de orientacion para la

toma de decisiones.

Las escuelas de capacitacion para la administracion financiera y el control se
encargaran de promover el desarrollo profesional del personal responsable de
la gestion financiera y del control del sector publico, bajo el auspicio y direccion

de los 6rganos centrales rectores de los sistemas componentes.

1 Ver www.superban.gob.ec ( 2010)


http://www.superban.gob.ec/

1.1.3 Alcance y regulaciones

Es necesario contar con leyes apropiadas para la supervision bancaria, que
incluyan provisiones relacionadas con la autorizacion de organizaciones
bancarias y su supervision; facultades para aplicar las leyes, asi como

aspectos de seguridad, solvencia y proteccion legal para los supervisores.

También es necesario realizar arreglos para compartir informacién entre
supervisores y proteger la confidencialidad de tal informacion. Los supervisores
bancarios deben establecer en forma prudente y apropiada los requerimientos
minimos de capital para todos los bancos.

Es esencial para cualquier sistema de supervision bancaria la evaluacion de las
politicas, practicas y procedimientos de un banco. Ademas deben estar
comodos y satisfechos con las politicas, practicas y procedimientos que
establecen y rigen a los bancos para evaluar la calidad de activos, las

provisiones y pérdidas.

Para prevenir abusos con los préstamos relacionados, los supervisores
bancarios deben tener establecidos y asegurados los requerimientos basicos
gue los bancos deben cumplir. Deben estar satisfechos con las politicas y
procedimientos de los bancos para identificar monitorear y controlar los riesgos
del pais, los riesgos del mercado y los riesgos a nivel administrativo. Deberan
determinar que el control interno de los bancos se encuentre en orden acorde a

la naturaleza y escala de sus negocios.

Deben determinar que los bancos tengan politicas practicas y procedimientos
adecuados, que incluya la estricta regla de (conoce a tu cliente), lo cual
promueve altos estandares de ética y profesionalismo en el sector financiero.
Estas medidas previenen que los bancos sean utilizados por elementos

criminales en una forma voluntaria o involuntaria. 2

2 www.superban.gob.ec



1.2 Estructura del sistema financiero ecuatoriano
1.2.1 Banca Privada

Son las instituciones financieras de propiedad particular, que realizan funciones
de captacion y financiamiento de recursos, persiguiendo con ello una utilidad o
beneficio como resultado del diferencial entre las tasas de interés activo y

pasivo.

Gestion de Patrimonios basado en una oferta de servicios financieros y
patrimoniales de alta calidad para adaptar la estrategia de inversion a los

objetivos y necesidades particulares de los clientes.
1.2.1.1 Definiciones basicas

El Sistema Financiero Ecuatoriano es un conjunto de instituciones financieras
(bancos, sociedades financieras, mutualistas y cooperativas) que realizan

intermediacion financiera con el publico.

Ley organica de régimen monetario y banco del estado Art. 24.- El sistema
financiero del Ecuador comprende el Banco Central del Ecuador, las
instituciones financieras publicas, las instituciones financieras privadas y las

demas instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El origen y evolucibn es maximizar el bienestar social y econémico de la
nacion; el aumento de bienestar viene de la mano con el crecimiento y
desarrollo econdmico. Principales factores que determinan el crecimiento

econdémico y desarrollo del sistema financiero.

1.2.1.2 Caracterizacion de la banca ecuatoriana (Breve

descripcidén y cobertura)

La oferta de servicios financieros en el Ecuador estd compuesta por un
conjunto de productos generados por entidades reguladas y supervisadas por
la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS); otros ofrecidos por una
amplia masa de entidades que no estan sujetas a la regulacion ni supervision

de la Superintendencia de Bancos y Seguros, entre los que se incluyen

4



basicamente cooperativas de ahorro y crédito, organizaciones no
gubernamentales (ONGs), cajas de ahorro y otras organizaciones

especializadas en microcrédito.

Ademas de las entidades reguladas por la SBS y de las no reguladas, pero que
tienen una existencia legalmente reconocida, existen prestamistas informales
gue realizan préstamos con mayores facilidades que los otros intermediarios
financieros, regulados y no regulados, pero que cobran tasas de interés de
usura, que pueden superar incluso el 35% mensual, segun lo han denunciado
agricultores y pequefios comerciantes; llegando a registrarse tasas del 10%
diario, en los mercados. Estos intermediarios informales, denominados
“chulqueros”, conceden pequefios créditos de US $200 a los comerciantes
informales en la mafiana y en la tarde recuperan US$ 220. Especialmente en el
sector agropecuario, estos intermediarios informales conceden crédito en forma
de insumos que se entregan en el momento de la siembra, con la condicién de
gue se les venda la cosecha, en condiciones desfavorables para el agricultor.
En teoria este tipo de operaciones estan prohibidas por la Ley pero se realizan

sin embargo en forma masiva.

En primer lugar analizaremos la informacién provista por la SBS que se refiere
a las entidades que regula y supervisa. La informacion de las entidades que no
estan reguladas ni supervisadas por la SBS no se encuentran centralizadas en
ninguna institucion, mas adn no existe ni siquiera un censo de dichas
instituciones, a pesar de su enorme importancia como entidades que han
impulsado la profundizacion financiera en la Ultima década, en particular del
microcrédito, a regiones normalmente aisladas de las redes de financiamiento

reguladas por la SBS.

El Sistema financiero sujeto a regulacion y control de la SBS se encuentra

integrado por 113 entidades:

- 25 bancos privados, de los cuales 1 es de capital estatal (Banco del Pacifico)

y 2 son extranjeros (Lloyds Bank y City Bank);

- 10 sociedades financieras:



- 42 cooperativas de ahorro y crédito, de las cuales una se encuentra en
proceso de incorporacion al control de la Superintendencia de Bancos y

Seqguros;
- 4 mutualistas;

- 7 instituciones financieras publicas, de las cuales 5 son bancos: Banco
Central del Ecuador, Banco del Estado, Banco Nacional de Fomento,
Corporacion Financiera Nacional y Banco Ecuatoriano de la Vivienda; y dos no
son entidades bancarias: el Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas
y el Fondo de Solidaridad; vy,

- 25 otras instituciones, de las cuales:

- 3 off-Shore.

- 6 oficinas de representacion de bancos extranjeros.

- 4 almaceneras.

- 2 tarjetas de crédito.

- 2 casas de cambio

- 1 compafiia de titularizacién hipotecaria y

- 7 entidades operativas de bancos nacionales en el exterior.

En mayo del 2009, se expidié la Ley de creacion del Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, cuya apertura esta prevista para fines del
primer semestre del 2010. Con su incorporacion, el sistema financiero

ecuatoriano regulado contara con 114 entidades.

El buen funcionamiento de los mercados financieros es un factor clave para
tener un alto crecimiento econémico, pero un pobre desempefio de dichos
mercados es una de las razones por las que muchos paises alun permanecen
sumamente pobres. En los paises desarrollados las actividades de los
mercados financieros tienen impactos directos sobre la riqueza de las
personas, sobre el comportamiento de las empresas y de los consumidores y

sobre el desempefio ciclico de toda la economia.



Instituciones  financieras como bancos, compafilas de seguros Yy
administradoras de fondos, entre otras, son las que hacen que los mercados
financieros realmente funcionen. Sin ellos, los mercados financieros no serian
capaces de mover fondos desde la gente que ahorra sus excedentes hacia la

gente que usa los fondos en oportunidades productivas de inversion.

Por tanto, un sistema financiero nacional desarrollado y eficiente constituye un
importante dinamizador del desarrollo econémico nacional. De hecho, desde el
punto de vista social es fundamental que el sistema financiero, en su conjunto,
no solo sea eficiente sino que no sea fragil. Por ambas razones es necesario

gue el sistema sea fuertemente regulado por el Estado.
1.2.1.3 Productos y servicios financieros

En Quito por ser una plaza grande contamos con una gran variedad de
productos y servicios financieros, algunos de los cuales detallamos a

continuacion:
Banca Personal
e Cuenta de ahorros
e Cuenta corriente
e Tarjeta Efectiva
e Crédito personal
e Crédito hipotecario
e Crédito prendario
Banca Privada
e Pdliza de acumulacion
e Cuenta Corriente

e Venta de Acciones



Cuenta Corriente internacional

Certificado de deposito fijo fuera del pais

Banca Transaccional

Personas

Recaudacion de servicios basicos
Recaudacion de visa norteamericana
Recaudacion tarjetas de crédito
Transferencias y canjes

Remesas

Pago de remesas automatico
Multiasistencia

Tarjeta supermaxi

Orden de Pago

Consulta central de riesgo

Empresas

Cash management

Pago de nGmina con crédito en cuenta
Pago de nébmina - pago efectivo

Pago de ndbmina a los servidores publicos
Némina plus

Pago a terceros

Débito automatico


http://www.bancoguayaquilpanama.com/cuenta-corriente.html
http://www.bancoguayaquilpanama.com/depositos-plazo-fijo.html
file:///C:/Documents%20and%20Settings/Administrador/Users/CARDENASL/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/MULI508C/orden-de-pago.html
file:///C:/Documents%20and%20Settings/Administrador/Users/CARDENASL/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/MULI508C/empresas.html
https://cashbg.bankguay.com/cashm/

Recaudacion de pensiones

Recaudacion de servicios basicos

Transporte de valores

Recaudacion en ventanilla / depésitos codificados
Facturacion de combustible

Ventanillas extendidas

Superintendencia de compafiias

Transferencias y canjes

Autorizaciones corporativas

Verificacion de referencias

Giros-pago de remesas

Tarjetas de Crédito

American Express
Diners

Visa

Mastercard

Cuota facil

Canales

Cajeros automaticos

Banca Virtual



e Banca Celular
e Banca Telefénica
e Ventanillas

e Débitos Automaticos

1.2.2 Cooperativismo

El Cooperativismo estd presente en todos los paises del mundo. Le da la
oportunidad a los seres humanos de escasos recursos, tener una empresa de
su propiedad junto a otras personas. Uno de los propésitos de este sistema es
eliminar la explotacion de las personas por los individuos o empresas

dedicados a obtener ganancias.3

1.2.2.1 Definiciones basicas

Asociacion autbnoma de personas que tienen necesidades y aspiraciones
economicas sociales y/o culturales comunes, que se satisfacen gestionando
democraticamente una empresa que es propiedad del conjunto. El
Cooperativismo es una doctrina socio-econOmica que promueve la
Organizacion de las personas para satisfacer, de manera conjunta sus

necesidades. 4

El cooperativismo se rige por valores y principios basados en el desarrollo
integral del ser humano. Una cooperativa es una asociacion auténoma de
personas agrupadas voluntariamente para satisfacer sus necesidades
economicas, sociales y culturales, comunes por medio de una empresa que se

posee en conjunto y se controla democraticamente.

3 www.superban.gob.ec/bancaprivada
4 www.superban.gob.ec/bancaprivada
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Las cooperativas se crean por necesidades econdémicas y sociales, operan sin
fines de lucro. Su gobierno se establece sobre bases democraticas, es decir
cada socio puede llegar a ser un director. No se especula con las acciones de
los socios, las economias se devuelve a los socios a base del patrocinio de
cada uno. En efecto, la identidad del sistema cooperativo se fundamenta en los

principios y valores.

1.2.2.2 Cooperativismo en el Ecuador (Breve descripcion,

estadisticas y cobertura)

Las cooperativas de ahorro y crédito son Asociaciones autbnomas de personas
gue se reunen de forma voluntaria para satisfacer sus necesidades y
aspiraciones econdmicas, sociales y culturales mediante una empresa de

propiedad conjunta y gestion democratica sin fines de lucro.

Es indiscutible, que el cooperativismo, es el movimiento socio- econémico mas
grande de la humanidad; por ende, la Economia Solidaria es el sistema
economico, social, politico y cultural, que ha permitido ascender el nivel de vida
de millones de personas fundamentalmente de clase media y baja,
implementando en ellos valores y principios de solidaridad, equidad y justicia.

La economia solidaria se sustenta en cinco principios esenciales:

e Solidaridad, cooperacion y democracia

e Predominio de trabajo sobre el capital

e Trabajo Asociado como base de la produccion y la economia
e Propiedad social de los medios de produccién

e Autogestion

Las cooperativas son sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que sin perseguir finalidad de lucro, realizan actividades o

trabajo de beneficio social o colectivo.

11



Las cooperativas se han caracterizado por ser una formula a través de la cual
se podria realizar cualquier actividad econdmica licita en régimen de
empresario en comun, por lo tanto, tal actividad tiene siempre una finalidad de
ayuda mutua y equitativa entre los miembros de la cooperativa. Su
conformacion juridica de acuerdo a la Ley de Cooperativas, esta dada en

cuatro grandes grupos:

e De produccion
e Deconsumo
e De crédito

o De servicio

1.2.2.3 Productos y servicios

Las cooperativas de ahorro y crédito tienen algunos productos y servicios de

los cuales ponemos algunos ejemplos;

Cooperativa de ahorro y crédito "Alianza del Valle Ltda.”

Productos:
Cuenta Efectiva
Cuenta Sueia
Cuenta Joven

Cuenta Metahorro

Créditos:

CrediConsumo
MicroCrédito

CrediVivienda

Inversiones

12



Servicios:

Seguro amigo

Tarjeta de Débito

Pago de Bono de Desarrollo Humano
Sistema de Remesas CREER Ecuador
Impuesto Predial

Sistema de Envios Western Union
Transferencias Interbancarias
Megared - Ventanillas Extendidas
Cpyline - Acreditaciones a Instituciones

Acreditaciones IESSs5

Cooperativa de ahorro y crédito "23 de Julio”
Productos

Ahorro:

Ahorro Planificado
Cta. Ahorros a la Vista
Inversiones a Plazo Fijo
Mi Cuenta Magica
Crédito:

Consumo

Microcrédito
Microproductivo
Comercial

Vivienda

Servicios:

Tarjeta de Débito

5 www.alianzadelvalle.fin.ec

13


http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=63&tabid=59&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=76&tabid=59&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=100&tabid=59&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=98&tabid=59&language=es-CO
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/ahorro/ahorro-planificado/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/ahorro/cta-ahorros-a-la-vista/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/ahorro/inversiones-a-plazo-fijo/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/ahorro/ahorrosquitoecuador/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/servicios/tarjeta-de-debito/

Transferencias de Dinero
Manejo de NoOmina

Pago de Pensionese6
Cooperativa de ahorro y crédito

Productos

Ahorro:

Cuenta ahorro mundialista
Cuenta angelitos

Cuenta de ahorros
Cuenta cliente

Cuenta mejor futuro
Créditos:

Comerciales

Consumo

Microcréditos

Vivienda

Inversiones:

Inversiones a plazo fijo
Servicios:

Pagos institucionales

Pagos de Fondos de Reserva
Pago de Anticipo de Sueldos

Como podemos observar los productos

"29 de Octubre Ltda.”

y servicios que ofrecen

Cooperativas tienen como obijetivo la captacion de ahorros y concesion de

Créditos a sus clientes; es decir el beneficio es mutuo.7

6 www.23dejulio.fin.ec

las
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http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/servicios/transferencias-de-dinero/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/servicios/manejo-de-nomina/
http://www.coop23dejulio.fin.ec/productos-y-servicios/servicios/pago-de-pensiones/
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=92&tabid=103&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=74&tabid=103&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=75&tabid=103&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/Productos/CuentasdeAhorros/Metahorro/tabid/110/language/es-CO/Default.aspx
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=90&tabid=103&language=es-CO
http://www.alianzadelvalle.fin.ec/cav.dnn/LinkClick.aspx?link=78&tabid=103&language=es-CO

1.2.3 El Mutualismo

Las asociaciones Mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda son
Instituciones financieras privadas, con finalidad social, cuya actividad principal
es la captacion de recursos del publico para destinarlos al financiamiento de

vivienda, construccion y bienestar familiar de sus asociados.
1.2.3.1 Definiciones bésicas

El mutualismo estda basado generalmente en la teoria del valor-trabajo que
sostiene que cuando el trabajo o lo que este produce es vendido, en
intercambio, este debe recibir bienes y servicios que abarquen "el monto de
trabajo necesario para producir un articulo exactamente similar e igual utilidad".
Recibir menos (0 mas) se consideraria explotacion, robo de trabajo, o usura. El
mutualismo también es critico con la intervencion del gobierno y con la
propiedad privada de bienes naturales y se lo ha identificado muchas veces
como una ideologia econémica a medio camino entre la economia clasica —

liberal y el socialismo, con caracteristicas de ambos.

Las mutualistas se oponen a la idea de individuos recibiendo alguna ganancia,
renta o interés (por ejemplo a través de préstamos, inversiones o alquileres)
gue son considerados en uno u otro nivel acuerdos econémicos "injustos” ya

gue creen que estos individuos no estan trabajando.

1.2.3.2 El mutualismo en el Ecuador (Breve descripcidn,

estadisticas y cobertura)

El mutualismo constituye la asociacion libre, sin fines de lucro, por personas
inspiradas en la solidaridad, con el objeto de brindarse ayuda reciproca frente a
riesgos eventuales o de concurrir a su bienestar material y espiritual mediante

una contribucién periddica.

7 www.29deoctubre.fin.ec
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http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_del_valor-trabajo
http://es.wikipedia.org/wiki/Venta
http://es.wikipedia.org/wiki/Intercambio
http://es.wikipedia.org/wiki/Usura
http://es.wikipedia.org/wiki/Intervencionismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Propiedad_privada
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa_cl%C3%A1sica
http://es.wikipedia.org/wiki/Liberalismo_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Socialismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Ganancia
http://es.wikipedia.org/wiki/Renta
http://es.wikipedia.org/wiki/Inter%C3%A9s

Naturaleza y objetivo: “Las Aso. De Ahorro y Crédito para la Vivienda, son
instituciones cuya principal actividad es la captacion de recursos del publico
para destinarlos al financiamiento de la vivienda, la construccion y el bienestar
social de sus asociados, que debera evidenciarse en la composicion de sus

activos”

Limitaciones: Se prohibe la especializacién, tendran que competir lo que
coloca a las Mutualistas en desventaja, por las limitaciones naturales. Cuentas
Corrientes, crédito comercial, productivo, etc. 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.
1.2.3.3 Productos y servicios

El plan estratégico de Mutualista Pichincha tiene como meta la produccion
estable de mas de 1.500 unidades de vivienda al afio. Para ello, ejecuta sus
propios proyectos; ademas, promociona, comercializa, vende y financia planes
de vivienda de otras entidades, previo un estricto control de calidad y precios.
Conscientes de que no es factible construir en forma directa suficientes
soluciones habitacionales, la institucion busca asociarse con terceros para
desarrollar proyectos en conjunto. Adicionalmente, toma bienes de terceros,
seleccionados tras un severo analisis de calidad, y los comercializa y financia a

través de su Departamento de Mandato Inmobiliario.

La Cuenta Constructiva es la primera y unica libreta de ahorros del pais que
permite el ‘ahorro estructurado’. Dotada de variados atributos, este producto
busca promover, incentivar y facilitar el ahorro dirigido de sus socios hacia la

consecucion de ‘suenos constructivos’.
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Los Productos de Mutualista Pichincha cubren todas las variedades del crédito
de vivienda, incluyendo el Leasing Inmobiliario y los créditos con Emision de
Cédulas. Dispone también de productos de crédito de consumo para el

bienestar familiar de sus asociados.8

Ofrece servicios y modalidades de atencion gque igualan o superan a las
mayores instituciones del sistema financiero nacional: tarjetas de débito y
crédito; transferencias desde y hacia el exterior y a otras entidades financieras;
servicios en linea a través de Call Center, IVR e Internet; seguros para sus
afiliados, sus créditos y propiedades; horarios de servicio diferido y extendido,

etc.9

1.2.4 La banca publica

La banca publica en el Ecuador esta representada por el Banco Central del
Ecuador que es una persona juridica de derecho publico, de duracion
indefinida, es responsable de su gestion técnica y administrativa y con
patrimonio propio. Tendra como funciones instrumentar, ejecutar, controlar y
aplicar las politicas monetaria, financiera, crediticia y cambiaria del Estado vy,
como objetivo velar por la estabilidad de la moneda. Su organizacién, funciones
y atribuciones, se rigen por la Constitucion, las Leyes, su Estatuto y los
reglamentos internos, asi como por las regulaciones y resoluciones que dicte
su Directorio, en materias correspondientes a politica monetaria, financiera,
crediticia y cambiaria del pais. En su administracion interna debera aplicar las

leyes y normas vigentes para el sector publico.
1.24.1 Definiciones basicas

El banco central; persona juridica de derecho puablico, con Autonomia y
patrimonio propio, es el organismo ejecutor de la politica monetaria, financiera,

crediticia y cambiaria.

8 www.mutualistapichincha.com
9 www.mutualistapichincha.com
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En este contexto, el BCE durante los ultimos afios ha venido aprobando los
presupuestos de las mencionadas instituciones y de manera trimestral ha dado
seguimiento a su ejecucion, sobre la base de las politicas y lineamientos
aprobados por su Directorio, las cuales, considerando la necesidad de dar
consistencia y sostenibilidad a las finanzas puablicas, se orientaron
fundamentalmente a controlar el nivel y la tasa de crecimiento de los gastos
administrativos (de operacion y de personal) en los que incurren las entidades
para su funcionamiento, poniendo, por ejemplo, un estricto limite al crecimiento
del gasto corriente, a la optimizacién del recurso humano y a mejorar la

administracion de los activos improductivos de las entidades.

Actualmente el Banco Central esta empefiado en ir mas alla del control de los
gastos administrativos de las instituciones financieras publicas. Asi, el BCE,
como entidad técnica independiente y con una vision integral de la situacién
econdmica del pais, ha emitido a través de su Directorio una serie de politicas y
lineamientos generales que buscan orientar de mejor manera el proceso de
aprobacion y seguimiento de los presupuestos de la banca publica por parte del
Banco Central, en base a un mejor conocimiento de los objetivos y el rol que
cumple cada banco publico, en el proceso de desarrollo econémico y social del
pais. En ese sentido, el BCE considera que la politica de crédito y
financiamiento de la banca de desarrollo debe orientarse a atenuar fallas de
mercado, inherentes a los mercados crediticios, especialmente en paises en
desarrollo y que por lo tanto, el proceso de aprobacién y seguimiento de los
presupuestos de dichas entidades, debe estar ligado a contribuir a que los

bancos publicos de desarrollo cumplan de mejor manera su rol y objetivos. 10

1.2.4.2 La banca publica en el Ecuador (Breve descripcion,

estadisticas y cobertura)

La banca publica de desarrollo en el Ecuador esta conformada principalmente
por dos bancos: el Banco Nacional de Fomento (BNF) y el Banco Ecuatoriano
de Desarrollo (BEDE) y por una financiera, la Corporacion Financiera Nacional
(CEN). El Banco Ecuatoriano de la Vivienda (BEV) y el Instituto Ecuatoriano de

10 www.bce.fin.ec
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Crédito Educativo y Becas, IECE, aportan con recursos bastante reducidos,
como banca de segundo piso para el financiamiento de vivienda, el BEV y con

crédito educativo y becas el IECE.

El Banco del Estado Persona juridica autbnoma de derecho privado con
finalidad social y publica; financia programas, proyectos, obras y servicios del
sector publico, tales como Ministerios, Municipios, Consejos Provinciales, etc.,

gue se relacionen con el desarrollo econdmico nacional.

El Banco Nacional de Fomento Impulsa el desarrollo intensivo de la economia,
cuyo efecto promueve y financia programas generales y proyectos especificos
de fomento de la agricultura, la ganaderia, la silvicultura, la industria y el
comercio de materias y productos originarios del pais.

La Corporacion Financiera Nacional es una institucion financiera publica,
autbnoma, con personeria juridica, técnica, moderna, agil y eficiente, estimula
la modernizacion y el crecimiento de todos los sectores productivos y de

servicios.

Banco Ecuatoriano de la Vivienda Banco de Desarrollo al servicio de la
ejecucion de proyectos habitacionales de interés social acorde al Plan Nacional
del Buen Vivir, su mision es atender la demanda de vivienda y su
financiamiento, con suficientes recursos y con la participacion dinamica del
sector privado.

En primer lugar la CFN ha registrado tanto un crecimiento positivo en la cartera
de crédito (18.8% anual), como una continua disminucion de las cuentas por
cobrar correspondiente a inversiones vencidas. Todo esto ha hecho que por
primera vez durante los Ultimos cuatro afios la cartera de crédito se convierta
en el principal activo institucional, frente a la tendencia anterior en la que
predominaban las inversiones en papeles del sector publico. Esta situacion,
sumada a la disminucion de las provisiones producto de la mejora de la
composicion de los activos de riesgo, hizo que la entidad registre los mejores

resultados financieros de los ultimos tres afos.
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El BdE es la administracion de fondos del Estado como fuente de recursos, lo
cual sumado a la recuperacion de cartera, le han permitido incrementar el rubro
de crédito en los ultimos afos. Dentro de estos fondos de administracion se
encuentra el fondo de inversiones municipales (USD 89 millones) quien tiene
mayor representatividad, junto también con los recursos entregados por el

fondo de solidaridad por USD 30. millones.

Los resultados del BEV para el 2008 muestran la tendencia de recomposicion
de los activos que se vienen dando en los ultimos tres afios, producto de una
cartera de crédito que contintda disminuyendo progresivamente frente al rubro
de “derechos fiduciarios”, de tal manera que en este afio ya se convirtieron en
el principal activo institucional. Esta situacidon revela que el “fideicomiso
inmobiliario integral” es el principal producto de la entidad financiera y con el
gue mas ha trabajado esta institucion y que genera la transparencia necesaria
y la independencia suficiente para que previo al inicio de las obras de
construccion, se pueda aglutinar a un numero minimo de compradores
(potenciales beneficiarios del proyecto) que aseguren el flujo de caja que
requiere el proyecto para su desarrollo exitoso. Finalmente el IECE, tal como
ha sucedido en los ultimos afios continda con incrementos en la cartera de
crédito, que en el 2008 llego a los USD 59 millones, con un crecimiento anual
del 23.9%. Este incremento en la cartera de crédito a provocado un crecimiento
en los intereses y descuentos ganados, que han permitido al IECE alcanzar por
primera vez en los Ultimos cuatro afios resultados positivos, con una utilidad del
USD 0.2 millones.

En cuanto a la ejecucion presupuestaria, los buenos resultados financieros de
la banca puablica también se vieron reflejados en un nivel de ejecucion de sus
programas de crédito y financiamiento acorde a lo presupuestado, excepcion
hecha por el BEV en vista de que la entidad programd ejecutar ciertos
programas fiduciarios sobre la venta de bienes inmuebles, que por sus
caracteristicas particulares de tardia y dificil resolucién, hicieron imposible
ejecutar el programa dentro de los tiempos inicialmente acordados.11

11 www.superban.gov.ec/bancapublica
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1.2.4.3 Productos y servicios

La Direccion de Inversiones se encarga de gestionar en los mercados
financieros nacional e internacional los activos del Banco Central del Ecuador y
los de aquellas entidades Publicas, que por mandato legal, entregan recursos

para dicho cometido.

Asimismo, administra los flujos de liquidez de los activos internacionales de
Inversién canalizando los ingresos a sus beneficiarios y provisionando los
recursos requeridos para honrar los pagos que realizan las entidades del sector

publico, en el mercado internacional.

Complementariamente, analiza y tramita las solicitudes de inversion temporal
de los excedentes temporales de caja, que las entidades del Sector Publico

cursan al directorio de la entidad.

La base legal que permite al Banco Central ofrecer este tipo de servicios, se

encuentra en la Ley de Régimen Monetario y Banco del Estado (Art. 12 y13) 12

1.3 Tendencias actuales de productos y servicios financieros

1.3.1 La importancia de la web 2.0 y la tecnologia en los

productos y servicios financieros

La web 2.0 y en fin la tecnologia en los productos y servicios financieros son

muy importantes y estas son las razones mas relevantes:

 Disponibilidad de un nuevo instrumento para desarrollar servicios de valor
agregado a sus clientes.

» Utilizacion de un sistema electronico comun y procedimientos estandarizados.
« Disposicion de mayor informacion para controlar las operaciones

interbancarias.

12 www.bce.fin.ec
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« Administracion de operaciones electronicas en lugar de pagos basados en
papel.
* Reduccion de la cantidad de actores para gestionar una red de cobros y
pagos.
» Disminucion de transacciones por ventanilla (depésitos, pago de cheques,

etc.)
Para los clientes:

* Disminucion de los plazos de disposicién de fondos
* Reduccion del tiempo empleado en gestion de tramites bancarios.

» Eliminacion del riesgo y fraudes por el manejo de efectivo.

El mercado financiero ha evolucionado recientemente de forma notable,
llegando a niveles de capitalizacién y volimenes de contratacién, pero a pesar
de este crecimiento y solvencia, la banca sigue teniendo importantes retos por
delante como incorporacién de innovaciones a su sistema financiero; hay que
tener en cuenta que los productos financieros no son patentables por lo que su
replicaciéon no representa trabas legales, llegamos a la conclusion de que las
entidades que apuesten por la innovacion tecnoldgica y los controles de calidad

seran las que salgan beneficiadas.

Una innovacion tecnoldgica que permita a las entidades atender el reto de los
nuevos productos financieros y de forma paralela, un sistema interno de
calidad y auditoria que haga que este crecimiento e innovacion sea sostenible y

equilibrada.

La innovacion financiera basada en la innovacién tecnoldgica y la apuesta por
la calidad seran los factores que determinaran qué entidades han pasado a un

estado superior o cuales quedan atrapadas en un problema recurrente.

Canales de provision de servicios financieros

Los bancos proveen servicios financieros mediante una variedad de

mecanismos, incluyendo sucursales bancarias, ATMs, puntos de venta , banca
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por Internet, banca telefénica, banca celular y corresponsales no bancarios.
Aungue la gran mayoria de los paises aun no cuentan con informacion
agregada sobre la cobertura bancaria mediante la utilizacion de banca por
Internet, telefénica y celular, existe informacién sobre sucursales, ATMs vy, en

algunos casos, POS.
Los datos revelan tres resultados importantes:

El primero es que aun queda un largo camino por recorrer en Latinoamérica
con respecto a la bancarizacion mediante sucursales y ATMs. Los promedios
latinoamericanos en el 2008 con respecto a la cobertura bancaria mediante
sucursales y ATMs no alcanza ni un tercio de los indicadores correspondientes
para el promedio del pais.

El segundo resultado es que existen diferencias muy importantes entre los

paises de la region y esas diferencias se han acentuado.

En tercer lugar, es claro que la mayoria de los paises de la regiéon prefieren
expandir la provisidbn de servicios financieros mediante ATMs que mediante

sucursales.

Una informaciéon adicional importante es la que respecta a la provision de
servicios financieros en la banca privada versus la banca publica. La atencion a

las poblaciones rurales esta altamente cubierta por la banca publica.

1.3.2 Los retos futuros de los productos y servicios financieros

en el Ecuador

La generalizacion del uso de nuevas tecnologias ha constituido un factor clave
para el desarrollo de nuevos servicios financieros y para la apertura de nuevas

vias de contacto entre las entidades de crédito y sus clientes.

Entre los nuevos canales de distribucion cabe destacar el desarrollo del canal
internet que, sin llegar quizd a las expectativas que se generaron con el
lanzamiento de los primeros portales transaccionales, se ha consolidado en los

tltimos aflos como un canal alternativo imprescindible en la configuracién de
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las estrategias de los grupos bancarios. La reduccion de los gastos de
explotacion, tales como los costes de personal y los alquileres, es el principal
argumento econdémico que subyace en la adopcién de internet como canal de

distribucion de productos y servicios bancarios.

De esta forma, la incorporacion de las tecnologias de la informacion parece
estar reduciendo la importancia de las economias de escala en la provision de
determinados servicios financieros, como los préstamos hipotecarios y la

gestion de carteras de los clientes.

De hecho, el desarrollo de infraestructuras que permiten a los clientes realizar
directamente la prestacion de servicios financieros on-line en el sistema

bancario.
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CAPITULO II: Analisis situacional del sistema
financiero ecuatoriano. Una perspectiva desde la oferta
por plaza

Introduccioén

El Sistema Financiero Nacional presentdé un comportamiento sustentado en la
tendencia positiva y continua tanto en la bancarizacibn como en la
profundizacion financiera donde se destaco el aporte de la banca privada y de
la publica, evidencidndose cada vez mas un mayor nimero de usuarios de los

servicios financieros que ofrece la banca.

En efecto, el indicador de bancarizacion del Sistema Financiero Nacional que
relaciona el nimero de depositantes frente a la poblacion total entre Diciembre
del 2008 (57.11%) y Junio del 2010 (67.52%) mostré una clara tendencia
ascendente influenciada por un incremento mas que proporcional del nimero

de depositantes respecto al crecimiento de la poblacion

2.1 EI sistema financiero local (Andlisis por plaza y por

subsistema)

A Dic/10, el numero de clientes del Sistema Financiero Nacional llegé a 10,1
millones, de los cuales 5,6 millones le correspondieron al subsistema de
Bancos Privados y 3,3 millones de clientes fueron del subsistema de
Cooperativas de Ahorro y Crédito. Es importante destacar el incremento de
clientes registrado en el ultimo afio que fue de 987 mil clientes, de los cuales
596 mil correspondieron a la Banca Privada y 457 mil a las Cooperativas; sin
embargo en el caso de la Banca Publica el nimero de clientes disminuy6 en 93
mil. La variacion del numero de clientes de depdsitos del sistema financiero

influye directamente en el indice de bancarizacion.13

13 www.superban.gov.ec/estadisticas
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CLIENTES DEL SISTEMA FINANCIERO REGULADO

Cuadro # 1

(Expresado en USD y %)

TIPO DE INSTITUCION USD ANO 2008 % POSICION
sistema bancos $ 144.776.741 84,57% 1
sistema cooperativas $ 11.844.293 6,92% 2
sistema financieras $ 5.672.189 3,31% 3
sistema publicas $ 4.592.410 2,68% 4
sistema mutualistas $ 4.304.637 2,51% 5
TOTAL $ 171.190.270 100%

Fuente: Superintendencia
Elaboracion: Las Autoras
Cuadro # 2

TIPO DE INSTITUCION USD ANO 2009 % POSICION
sistema bancos $ 152.903.577 | 81,19% 1
sistema cooperativas $ 14.874.965 7,90% 2
sistema publicas $ 10.885.229 | 5,78% 3
sistema financieras $ 6.019.808 3,20% 4
sistema mutualistas $ 3.638.930 1,93% 5
TOTAL $ 188.322.509 100%

Fuente: Superintendencia de bancos
Elaboracion: Las Autoras
Cuadro # 3

TIPO DE INSTITUCION USD ANO 2010 % POSICION
sistema bancos $ 178.502.269 77,73% 1
sistema publicas $ 20.527.702 8,94% 2
sistema cooperativas $ 20.055.788 8,73% 3
sistema financieras $ 6.398.975 2,79% 4
sistema mutualistas $ 4.150.387 1,81% 5
TOTAL $ 229.635.121 100%

Fuente: Superintendencia de bancos

Elaborado: Las Autoras
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Como podemos analizar en los cuadros anteriores, quien capta mas y mejor es
la banca privada llegando al 77.73% de captaciones a Diciembre del 2010,
todo esto se debe a los servicios que prestan y a la solidez que han mantenido
en los Ultimos afos; podemos observar en los afios 2008 y 2009 las
cooperativas tenian la posicion numero 2 con el 6.9% y el 7.90% de
participacion, notando un cambio en las posiciones en el 2010 puesto que la

banca publica ocupa ahora el segundo lugar con el 8.94%.

Gréfico 1: Depdsitos a plazo del sistema bancario por bandas:
2007-2010
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e SISTEMA BANCOS 210320 De 181 a 360 dias

e S|STEMA BANCOS 210325 De mas de 361 dias

Fuente: Superintendencia de bancos
Elaboracion: Las Autoras
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Como se observa en la grafica, la mayor cantidad de depdsitos se encuentra en
el rango de 31 a 90 dias ya que aun persiste la tendencia de invertir a corto
plazo por la incertidumbre en la mayoria de los clientes, por lo general estos
depositos se van renovando al vencimiento aunque esto implique que generen
menos rentabilidad ya que mientras menor es el plazo de la inversibn menor

sera la tasa.

El aflo 2010 para la economia ecuatoriana, al igual que ha ocurrido con la
economia mundial, ha sido un afio de recuperacién econémica en comparacion
a lo vivido en el afio 2009, en donde la economia ecuatoriana vio mermar su
crecimiento a consecuencia de la crisis econdémica internacional que evidencio
sus efectos tanto en el sector financiero como en el sector real. La crisis
econdmica iniciada en los sectores financieros se transmitié al sector real de la
economia al crear un clima de incertidumbre que afectd variables reales, como
el consumo, provocando una contraccion en la demanda de bienes y servicios
gue repercutidé en menores niveles de produccion; tal es asi que el PIB en el
afio 2009 crecié a una tasa del 0.36% en relacion al afio 2008. Para el afio
2010, como ya se mencion0 anteriormente, la economia ecuatoriana muestra
una recuperacion, lo cual se refleja en la mayor tasa de crecimiento del PIB que

hasta el tercer trimestre del afio 2010 fue del 3.96%.

En cuanto a los indices de inflacion acumulada, se puede observar que el
indice inflacionario anual para la economia ecuatoriana se redujo ya que fue de
4.31% para el afio 2009, mientras que para el afio 2010 la inflacién anual fue
de 3.33%. Por ello, se observa que el comportamiento del indice inflacionario
durante el afio 2010 disminuyo al ritmo que la economia se iba recuperando de
los embates de la crisis internacional vivida durante el afio 2009.El contexto
econémico poco alentador que atravesd la economia debido a la crisis
financiera internacional vivida entre los afios 2008 y 2009 generd, en su
momento, la contraccidon de rubros importantes como el precio del petréleo y
remesas, los cuales afectaron en primer lugar a la balanza comercial, y
posteriormente desembocaron en la caida de los depésitos bancarios causada

en parte por la salida de divisas.
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Ante esta situacion, el Gobierno optd por implementar medidas con la finalidad
de inyectar mayor liquidez a la economia; como por ejemplo, la entrega
mensual de los fondos de reserva, aranceles a las importaciones y salida de
divisas, utilizacion de recursos de la Reserva de Libre Disponibilidad, acciones
gue junto a la recuperacion del precio del petréleo ayudaron a la recuperacion

de la economia en el segundo semestre de 20009.

La implementacién de dichas politicas, junto con la paulatina recuperaciéon de la
economia en el afio 2010 después de la coyuntura adversa vivida, fueron
factores determinantes de los mejores resultados econémicos obtenidos

durante dicho afo, tanto para el sector real como para el sector financiero.14
2.2 Evolutivo de captaciones

La baja participacion de los depdsitos de la banca publica en el total de
depositos del sistema financiero, apenas del 8% en el afio 2009, frente a la
elevada participacion de la banca privada (67,6%), muestra el enorme esfuerzo
gue tiene que realizar el Estado para contrarrestar tendencias recesivas en la
banca privada. En efecto, en el afio 2009, los depdsitos en la banca privada
aumentaron al menor ritmo de toda la década 6,7%, frente a 26,4% promedio
de la década 2000-2009, pero el Estado inyectd 560 millones de dolares en la
banca publica (crecimiento del 39% de sus depodsitos), contrarrestando la
disminucion del ritmo de crecimiento de los depdsitos en la banca privada, con
la caracteristica adicional de que todos esos recursos inyectados en la banca
publica son a plazo, a diferencia de la mayoria de los depdsitos de la banca

privada que son a la vista.
2.2.1 Por tipo de depdésito

Uno de los graves problemas del sistema financiero ecuatoriano es el hecho de
gue la mayor parte de los depdsitos del sistema financiero es a la vista, lo cual
incide sobre el plazo al que se conceden los créditos, que son basicamente de
corto plazo. En el afio 2009 el 62,4% de los depdsitos del sistema financiero
nacional, fueron a la vista; y el restante 37,6% fueron a plazo, registrandose sin

14 www.superban.gov.ec/estadisticas
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embargo diferencias sustanciales entre los plazos de los depdsitos por

intermediario financiero.

Asi, mientras en el caso de la banca privada, la proporcion de depdsitos a la
vista supera el promedio del sistema financiero, ascendiendo al 69,1% en el
afio 2009, en el caso de las sociedades financieras, asi como de la banca
publica, la absoluta mayoria de sus depdésitos son a plazo (el 98,3% y el 72,8%,
respectivamente), lo que significa que una politica gubernamental de apoyo y
promocién de depdsitos en las sociedades financieras o en la banca publica,
permitiria aumentar el porcentaje de depésitos a plazo del sistema financiero y

en consecuencia, su capacidad de conceder crédito a mayores plazos.

En el caso de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y en el de las Mutualistas,
los depodsitos a la vista superan ligeramente a los depositos a plazo 53,8 y

56,3% respectivamente.

Cuadro # 4

DEPOSITOS A PLAZO

INSTITUCION TOTAL 2008 TOTAL 2009 TOTAL 2010

sistema bancos $44.907.910 | $46.230.956 | $51.498.563
sistema cooperativas $ 4.536.367 | $ 6.252.523 | $ 9.330.688
sistema financieras $ 5.613.569 | $ 5.950.160 | $ 6.330.692
sistema mutualistas $ 2.061.080 | $ 1.596.467 | $ 1.896.221
sistema publicas $ 874882 | $ 6.826.528 | $15.277.268

Fuente: Superintendencia
Elaborado: Las Autoras

Cuadro #5

DEPOSITOS A LA VISTA

INSTITUCION TOTAL 2008 TOTAL 2009 TOTAL 2010 \
sistema bancos $99.868.831 | $106.672.621| $127.003.706
sistema cooperativas $7.307.926 | $ 8.622.442| $ 10.725.100
sistema financieras $ 58620 | $ 69.647| $ 68.283
sistema mutualistas $2.243557 | $ 2.042.463| $ 2.254.165
sistema publicas $3.717528 | $ 4.058.701| $ 5.250.434

Fuente: Superintendencia de bancos
Elaboracion: Las Autoras
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Durante el afio 2009, el sistema bancario ecuatoriano experimenté una
reduccién en sus colocaciones, consecuencia de factores coyunturales como la
crisis financiera internacional que gener6 un clima de incertidumbre. El sistema
bancario en general sufri6 una desaceleraciéon de sus captaciones en el afio
2009, que consecuentemente frené el ritmo de crecimiento que venian
manteniendo las colocaciones de las instituciones financieras componentes del
sistema hasta el afio 2008. Los hechos mencionados determinaron un
moderado crecimiento del sistema bancario en el afio 2009; sin embargo, este
ritmo de crecimiento denota una recuperacion para el afio 2010, en donde se
observa que los depdsitos totales del sistema de bancos privados en Quito
pasaron de US$ 17,525.59 millones en 2009 a US$ 20,595.28 millones, lo cual
muestra un importante crecimiento del 17.52%, reflejando la recuperacién de

los niveles de crecimiento en activos del sector.
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Los depdsitos bancarios son una de las inversiones mas seguras que existen;
garantizan el reembolso del 100% del capital invertido y ademas estan
respaldados por la Corporacion del Seguro de Depésitos (COSEDE) que cubre
hasta $ 28.000 por titular.

Grafica# 3
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Fuente: Superintendencia de bancos
Elaboracion: Las Autoras

El sistema de banca privada es mas eficiente en depdsitos a la vista dentro del
total del sistema financiero, se nota una creciente absoluta de 2 millones a
dic/11.

2.2.2 Por subsistema

En efecto, la coyuntura econdémica experimentada en el afio 2009 tuvo
repercusiones en el sistema bancario ya que los depésitos arrastraron la
tendencia decreciente que se presentd desde finales del afio 2008; por lo tanto,
ante este comportamiento la mayoria de las entidades bancarias tomaron una

politica conservadora que privilegi6 mantener sus posiciones de liquidez a
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través de la desaceleracion de las colocaciones y mayor eficiencia en la

recuperacion de los créditos.

Cuadro # 6
TOTALES ANUALES

TOTAL 2008 TOTAL 2009 TOTAL 2010
sistema bancos $144.776.741 | $152.903.577 | $178.502.269
sistema cooperativas $ 11.844.293 | $ 14.874.965 | $ 20.055.788
sistema financieras $ 5.672.189 $ 6.019.808 $ 6.398.975
sistema mutualistas $ 4304.637 |$ 3.638930 | $ 4.150.387
sistema publicas $ 4592410 | $ 10.885.229 | $ 20.527.702

Fuente: Superintendencia de bancos

Elaboracion: Las Autoras

Dicho comportamiento se mantuvo principalmente durante el primer semestre

del afio, ya que con la recuperaciéon de la liquidez de la economia ocurrida en el

segundo semestre se dinamizaron nuevamente las operaciones. Para el afio

2010, se mantuvo el comportamiento de finales del afio 2009 y se acentud la

reactivacion de las operaciones y consecuentemente, la recuperacion de los

resultados de los integrantes del sistema bancario en general.
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Grafica# 4

DEPOSITOS TOTALES ANUALES 2008-2010
$ 200.000.000
$ 180.000.000 /
$ 160.000.000
$ 140.000.000 ’//

$120.000.000
$100.000.000

=== SISTEMA BANCOS

== SISTEMA COOPERATIVAS

SISTEMA FINANCIERAS

$ 80.000.000

== SISTEMA MUTUALISTAS
$ 60.000.000

= SISTEMA PUBLICAS
$ 40.000.000

$ 20.000.000 W
S-

TOTAL 2008 TOTAL 2009 TOTAL 2010
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Elaboracion: Las Autoras

Durante el afio 2009, se evidencio una reduccion de los depdsitos en el sistema
bancario que no sélo provino de parte de las personas naturales, sino también
desde el Gobierno que, a través de la Regulacién del BCE 197-2009 de agosto
de 2009, dispuso que las instituciones publicas que forman parte del sector
publico no financiero solamente podran invertir sus recursos en instituciones
financieras publicas. Adicionalmente, se puede mencionar que durante el afio
2009 se presentaron cambios normativos a través de la Resolucion JB-2009-
1315 y JB-2009-1316, en la que se establecio la reduccion o eliminacion de las
tarifas de algunos servicios que prestaban las entidades financieras a los
usuarios. De igual manera, por la Regulacion No 178-2009, el Banco Central de
Ecuador (BCE) decidié disminuir el encaje bancario de las instituciones
privadas del 4.00% al 2.00%; en junio de 2009, se emiti0 la Resolucién SBS-
2009-247, mediante la cual se creod la cuenta 190286 a fin de considerar los
aportes, los cuales se calculan mediante una tasa de 2.00% al fondo de
liquidez en el balance, siendo esta cuenta considerada para el célculo de

activos rentables y activos productivos. Todas las regulaciones mencionadas
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de una u otra manera tuvieron un efecto directo en los estados financieros de
las entidades bancarias al reducir sus niveles de ingresos, motivo por el cual
las instituciones, para compensar estos rubros, se vieron obligadas a

implementar nuevas lineas de negocio y diversificar sus productos.
3.1 Evolutivo de colocaciones

Ademas de experimentar una importante recuperacion, luego de la crisis
financiera de 1998-1999, el sistema financiero nacional ha demostrado una
enorme capacidad de diversificar su cartera por linea de negocio, reorientando
sus creditos desde el comercio, hacia la microempresa y hacia la vivienda. La
cartera de crédito concedida por el SFN hacia las microempresas ha crecido a
una tasa promedio anual del 51,4% en el periodo comprendido entre el 31 de
diciembre del 2002 y el 31 de diciembre del 2008, con lo cual el monto de dicha
cartera ha pasado a representar del 1,75% de la cartera total del SFN en
diciembre del 2002, al 11,3% en diciembre del 2008. La cartera de crédito para
vivienda ha crecido al 19,2% anual, pasando a representar del 9,4% del total de
la cartera del SFN en diciembre del 2002, al 12,2% en diciembre 2008.

La cartera de consumo ha crecido al 16,1% promedio anual, aumentando su
participacion del 26,7% en 2002, al 30,8% en 2008; mientras que la cartera
comercial, ha disminuido su participacion del 60,2% en el afio 2002, al 45,7%
en el afo 2008, manteniéndose sin embargo el crédito comercial como el

principal destino del crédito.
3.1.1 Por tipo de cartera

La estructura de las colocaciones del sistema determiné que la mayor parte de
los créditos colocados en el sistema corresponde a la cartera comercial, que
ascendio a US$ 5,175.21 millones, los que representan el 45.55% de la cartera
de créditos bruta. La cartera de consumo en términos reales mostroO un
crecimiento de US$ 851.7 millones ya que pasé de US$ 2,869.73 millones en
2009 a US$3,721.43 millones en 2010, representando el 32.76% de la cartera
bruta. Por otra parte, la cartera de vivienda mostr6 un ligero incremento, ya que
paso de US$ 1,309.93 millones en 2009 a US$ 1,466.20 millones en 2010, lo

cual representa el 12.91%. Adicionalmente, se debe destacar el espacio que ha
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ganado el segmento de crédito a la microempresa a partir del afio 2005,
cuando represento el 6.51% de la cartera bruta; durante este Ultimo periodo se
observa un incremento pasando de US$ 847.27 millones en 2009 a US$
998.18 millones en 2010, mostrando un crecimiento del 17.81%, y llegando a
representar el 8.79% de la cartera bruta. Con ello se ratifica el crecimiento que
ha venido manteniendo la linea de crédito dirigido para la microempresa

durante este periodo de tiempo (2005-2010)

Luego de un periodo de crecimiento constante de las colocaciones del sistema
comprendido entre los afios 2005 y 2008, para el afio 2009 la crisis econémica
internacional tuvo sus efectos en el sistema bancario local al reducir el ritmo de
crecimiento de la cartera de créditos. Sin embargo, para el afio 2010 se
observa una recuperacion paulatina de las colocaciones que se deriva del
mejor contexto econdémico vivido durante dicho afio, en el cual ante la menor
incertidumbre del sistema se reactivo la demanda de crédito; asi, la cartera de
créditos del sistema de bancos privados creciéo de US$ 8,847.70 millones en
diciembre de 2009 a US$ 10,717.68 millones en diciembre de 2010.

La estructura de las colocaciones del sistema determind que la mayor parte de
los créditos colocados en el sistema corresponde a la cartera comercial, que
ascendio a US$ 5,175.21 millones, los que representan el 45.55% de la cartera
de créditos bruta. La cartera de consumo en términos reales mostré un
crecimiento de US$ 851.7 millones ya que pasé de US$ 2,869.73 millones en
2009 a US$3,721.43 millones en 2010, representando el 32.76% de la cartera
bruta. Por otra parte, la cartera de vivienda mostr6 un ligero incremento, ya que
paso de US$ 1,309.93 millones en 2009 a US$ 1,466.20 millones en 2010, lo
cual representa el 12.91%. Adicionalmente, se debe destacar el espacio que ha
ganado el segmento de crédito a la microempresa a partir del afio 2005,
cuando representd el 6.51% de la cartera bruta; durante este Gltimo periodo se
observa un incremento pasando de US$ 847.27 millones en 2009 a US$
998.18 millones en 2010, mostrando un crecimiento del 17.81%, y llegando a
representar el 8.79% de la cartera bruta. Con ello se ratifica el crecimiento que
ha venido manteniendo la linea de crédito dirigido para la microempresa
durante este periodo de tiempo (2005-2010), en el que se observa que esta

cartera de crédito ha crecido a una tasa promedio anual de 23.80%.
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Como se puede apreciar en el grafico 7, el comportamiento que han mantenido
los indices de morosidad del sistema es diferente para cada uno de los
segmentos de crédito a los que se dirigen. Cabe mencionar que la evolucion
gue muestra la morosidad del sistema, marca una clara tendencia decreciente
durante el periodo de andlisis ya que el indice empieza en 4.89% en el afio
2005 y desde entonces muestra una constante reduccion hasta el afio 2008,
cuando se ubico en 2.50%. Sin embargo, para el afio 2009 se rompid esta
tendencia que se venia manteniendo, en gran medida como consecuencia del
contexto econdémico desfavorable. La crisis financiera internacional tuvo
repercusiones en el sector real de la economia dentro del cual también se
registr6 un incremento del indice de desempleo, factor que a su vez fue
determinante de una pérdida de capacidad de pago de los individuos que
provocé mayores niveles de mora para el afio 2009, cuando el indice se elevd
a 2.88%.

Sin embargo, el mejor contexto econdémico del afio 2010 fue fundamental para
el sistema ya que los indices de mora volvieron a marcar un decremento tal
como sucedié hasta el afio 2008, de esta manera la morosidad del sistema se
ubicé en 2.25% a Diciembre de 2010, lo cual es un indice incluso inferior al

registrado en el afio 2008.15

Cabe resaltar que tanto la cartera de créditos de vivienda como la de consumo
muestran un comportamiento practicamente estable, presentando ligeras
variaciones que hacen que su morosidad fluctie durante este periodo dentro de
una pequefia brecha, en donde a Diciembre de 2010 la mora de la cartera de
vivienda fue del 1.48%. Por su parte, la cartera de consumo paso de 4.39% en
2005 a 3.79% en 2008 y producto de la crisis econdmica del afio 2009, crecid
en dicho afio, ubicandose en 4.18%. Posteriormente, se observa una reduccion

del indice en el afio 2010, ubicandose en 3.44%.

Por otra parte la cartera comercial mostr6 un marcado descenso entre 2005 y
2006, periodo en el que paso de 5.52% a 2.79%. Luego de ello, mantuvo este

comportamiento durante los periodos posteriores hasta el afio 2008, cuando

15 www.superban.gov.ec/estadisticas
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llegé a registrar una morosidad de 1.76%, un indice bastante inferior al
registrado en 2005, evidenciando una adecuada gestion de recuperacion. A
pesar de ello, la crisis internacional afecté este comportamiento y provocé que
para el afio 2009 se registre un incremento del indice llegando a 2.25%, luego
de lo cual, a medida que se iba superando la crisis, el indice volvia a los niveles

previos, ubicandose en 1.53% a diciembre de 2010.

Finalmente, la cartera de microempresa muestra un comportamiento singular
ya que se constituye en el Gnico segmento que, a pesar de la crisis econGmica
vivida durante el afio 2009, no mostré un crecimiento de su morosidad en ese
afo, manteniendo mas bien una marcada tendencia decreciente desde el afo
2005. La morosidad de esta cartera paso de 7.43% en 2005 a 4.42% en el afio
2008, 3.82% para el afio 2009 y a diciembre de 2010 se ubico en 2.63%, lo
cual muestra un adecuado manejo de los créditos dirigidos a este segmento.

En el mes de Diciembre del 2010, el volumen de crédito disminuyo6 en 2 de los
8 segmentos de crédito: en el segmento Microcrédito Minorista (-2%) vy

acumulaciéon simple (-9%).
Los segmentos que incrementaron en sus volimenes de crédito fueron:

Productivo Corporativo (38%), Empresarial (32%), Vivienda (27%), PYMES
(23%), Consumo (12%) y Microcrédito Acumulacién Ampliada (1%).

Cartera de consumo.- Los factores que determinaron el aumento de las

captaciones y colocaciones fueron la alta liquidez por el gasto publico y el

consumo de hogares.

Es asi como las captaciones bancarias se incrementaron en un total de USD 2
351 millones mientras que el crédito crecido en USD 3 722 millones, respecto a

lo ocurrido en el 2009.

Segun Joaquin Morillo, vicepresidente de Riesgo de Produbanco, el crédito
relacionado con la produccion (comercial, microcrédito y vivienda) mantuvo una
participacion cercana al 70%, mientras que el crédito de consumo represento

aproximadamente el 30% del total.
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Morillo destacé que en una economia caracterizada por un fuerte gasto publico,
el consumo privado ha crecido notablemente. Por lo mismo, el crédito de
consumo es el que mas se ha expandido durante el 2010. “Pero esta tasa de
crecimiento es insostenible en el tiempo. Pienso que la tendencia sera a la

desaceleracion”. 16

Cartera microempresa.- Es todo crédito concedido a un prestatario sea

persona natural o juridica 0 a un grupo de prestatarios con garantia solidaria,
destinado a financiar actividades de micro empresas de produccion,
comercializacion o servicios, cuya fuente principal de pago constituye el
producto de las ventas o0 ingresos generados por dichas actividades,
adecuadamente verificadas por la Cooperativa en su calidad de prestamista.
Para tal fin, se definen como microempresas a aquellas que alcanzan ventas
anuales de hasta USD$100,000.

Cartera vivienda.- Quito (Pichincha).- El Banco Ecuatoriano de la Vivienda
(BEV) en su ultimo Directorio, desarrollado hoy en Quito, otorgé créditos por
USD 7°305.000 para la construccion de cinco programas habitacionales, lo que
representa una inversion global de USD 17°160.010,52. Tres proyectos se
desarrollaran en Pichincha, uno en Cotopaxi y uno en Imbabura; en total son

507 nuevas viviendas gque beneficiaran a igual nimero de familias ecuatorianas

Cartera comercial- Es aquél que extiende una organizacion a otra empresa
de negocios. Puede ocurrir en forma explicita por medio de la emisién de una
letra de cambio o es posible que surja de retrasos en los recibos y pagos por
servicios realizados. Puede tener una influencia importante sobre la politica
econdmica, porque es una fuente importante de recursos de financiamiento,
comparable por ejemplo con los créditos bancarios; aunque a diferencia de
estos, los créditos comerciales no entran bajo el control directo de las
autoridades. Entrega de bienes o0 servicios a una persona 0 empresa, cCuyo
pago se realiza con posterioridad en un plazo previamente convenido. El
crédito comercial sirve para facilitar y adecuar la produccién a la circulacién de

mercancias. Facilita las ventas, la produccion, el desarrollo del capital y el

16 www.bce.fin.ec
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incremento de ganancias. El crédito comercial es generalmente de corto plazo:

30, 60 y 90 dias; y es convencional en tiempos de alta inflacion.
3.1.2 Por subsistema

Se registran diferencias sustanciales entre los diferentes tipos de intermediarios
financieros, segun la linea de negocio a la que atienden. Asi, mientras la banca
privada concentra la mayor parte del crédito en comercio y consumo (46,8% y
30,4% en el afio 2009, respectivamente, que sumados ascienden al 77,2% de
la cartera de crédito), las cooperativas destinan la mayor parte de su crédito a
consumo y a microempresas (45,1% y 42,8%, respectivamente en 2009, que
sumados ascienden a 87,9% de la cartera de crédito); las sociedades
financieras se han especializado en crédito de consumo (85,9% de su cartera
en 2009); las Mutualistas se han especializado en crédito para vivienda
(62,2%), seguido a mucha distancia del crédito para consumo (20,9%); y la
banca publica se ha especializado en el crédito comercial (91,7% del total de

su cartera en el afio 2009).
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e SISTEMA BANCOS 14 CARTERA DE CREDITOS e SISTEMA COOPERATIVAS 14 CARTERA DE CREDITOS

SISTEMA FINANCIERAS 14 CARTERA DE CREDITOS === SISTEMA MUTUALISTAS 14 CARTERA DE CREDITOS

e SISTEMA PUBLICAS 14 CARTERA DE CREDITOS

Fuente: Superintendencia de bancos
Elaboracion: Las Autoras

Al igual que sucede con los montos y condiciones financieras de los créditos,
se registran importantes diferencias en los plazos a los que los diferentes
intermediarios financieros conceden sus créditos, destacandose la banca
privada por el plazo cada vez menor de sus operaciones. En efecto, mientras
en el 2003 el 67,6% de sus operaciones de crédito las concedid a plazos

inferiores a 90 dias, en el 2009, dicho porcentaje aumento al 78,4%.

Como ya lo manifestamos, las condiciones financieras a las que se conceden
los microcréditos son mucho mas onerosas que las condiciones financieras del
resto de créditos. Asi, en diciembre 2009, mientras la tasa de interés maxima
referencial establecida por el Banco Central del Ecuador para el crédito

productivo corporativo era del 9,33%, la tasa de interés maxima del consumo

41



minorista ascendia al 21,24% (esto es mas del doble que la tasa del crédito
corporativo); pero la tasa de interés maxima del microcrédito minorista era del

33,9%, esto es 3,6 veces la tasa del crédito corporativo.

Considerando que esas condiciones financieras rigen en un pais dolarizado,
esto es que utliza el dblar norteamericano como moneda para las
transacciones locales, se puede apreciar el enorme peso que tiene la elevada
tasa de interés sobre la competitividad de los usuarios del microcrédito, que
tienen que pagar una tasa de interés de 33,9%, equivalente a 10,4 veces la
tasa prime de 3,25%13 y equivalente a 121 veces la tasa Libor a 90 dias de
0,28%, tasas que se utilizan como referenciales en operaciones financieras

internacionales.

Ademéas de experimentar una importante recuperacion, luego de la crisis
financiera de 1998-1999, el sistema financiero nacional ha demostrado una
enorme capacidad de diversificar su cartera por linea de negocio, reorientando
sus créditos desde el comercio, hacia la microempresa y hacia la vivienda. La
cartera de crédito concedida por el SFN hacia las microempresas ha crecido a
una tasa promedio anual del 51,4% en el periodo comprendido entre el 31 de
diciembre del 2002 y el 31 de diciembre del 2008, con lo cual el monto de dicha
cartera ha pasado de representar el 1,75% de la cartera total del SFN en
diciembre del 2002, al 11,3% en diciembre del 2008. La cartera de crédito para
vivienda ha crecido al19,2% anual, pasando de representar el 9,4% del total de
la cartera del SFN en diciembre del 2002, al 12,2% en diciembre 2008. La
cartera de consumo ha crecido al 16,1% promedio anual, aumentando su
participacion del 26,7% en 2002, al 30,8% en 2008; mientras que la cartera
comercial, ha disminuido su participacion del 60,2% en el afio 2002, al 45,7%
en el afo 2008, manteniéndose sin embargo el crédito comercial como el

principal destino del crédito
4.1 Productos y servicios financieros. Tipos y costos

La banca nos ofrece una diversidad de productos y servicios financieros en la
ciudad de Quito, tenemos un La Superintendencia de Bancos y Seguros
validard las caracteristicas, beneficios, servicios adicionales prestados vy tarifas
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de afiliacion y renovacion de tarjeta de crédito y todos los servicios prestados,
con aquellas definidas en el articulo “De las tarifas por servicios”, “De la
transparencia de la informacién”, “Normas generales para la aplicacion de la
Ley General de Instituciones del Sistema Financiero” de la Codificacion de
Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta

Bancaria, con el fin de ubicarlas en el segmento correspondiente.

Cuadro # 7

Ahorro e Inversiones - Cuentas corrientes
- Cuentas de ahorros
- Depésitos a Plazo.

Captacién

Creditos - Crédito de Consumo

- Crédito de Vehiculo

- Crédito de vivienda

- Crédito de Microempresa

- Crédito de Corporativo

- Créditos Productivos

- Cartas de Garantia

- Cartas de Crédito Domésticas
- Crédito de Vivienda

Colocacién

Tarjetas Visa
American express
Diners Club

Master card

PRODUCTOS FINANCIEROS

Otros - Transferencias internas y al
exterior

- Casilleros de seguridad

- Servicios transaccionales

Fuente: Bancos

Elaboracion: Las autoras

En caso de que una institucion del sistema financiero genere un nuevo servicio
gue no se encuentre contemplada en los segmentos establecidos en esta
resolucion, en forma previa a su utilizacidbn seran sometidas al analisis por

parte del organismo de control para asignar un nuevo grupo dentro de la
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segmentacion. Ningun servicio podra ser ofertado, si es que no ha sido
validado por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

La Superintendencia de Bancos y Seguros controlara, la observancia de las
tarifas maximas establecidas en esta resolucion y aplicara, de ser el caso, las
sanciones que correspondan, sin perjuicio de exigir la restitucion de los valores
indebidamente cobrados.

Las tarifas maximas para el periodo trimestral que comprende los meses de
julio, agosto y septiembre de 2011, dentro de la cuales las instituciones del
sistema financiero podran efectuar cobros por la prestacion efectiva de los

servicios financieros que constan en los siguientes cuadros:
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Cuadro # 8

SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO | EN DOLARES

Costo por un cheque 0.30

Cheque devuelto nacional 2.79

Cheque devuelto del 3,24

exterior

Cheque certificado 2,00

Cheque de gerencia 2,50
COSTOS DE SERVICIOS . .

Cheques consideracion 3.00

camara de compensacion ’

Oposicion al pago de 3.00

cheques

Abstencion de pago de 3,00

cheques

Revocatoria de cheques 3,00

Fuente: Bancos
Elaboracion: Las Autoras

Ver anexo 3

Cabe destacar que el gobierno nacional reformé el cobro de algunos servicios
bancarios como el mantenimiento de cuentas, débitos, renovacion de tarjetas
de crédito; motivando de esta manera a los clientes para seguir perteneciendo
a determinada entidad financiera.

El sistema de pagos interbancarios posibilita a la ciudadania y empresas, a
realizar transferencias de dinero entre cuentas corrientes o de ahorros de

clientes de las instituciones financieras, por cualquier concepto (pago de
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servicios basicos, sueldos, pagos a proveedores, consumos de tarjetas de
crédito, etc.) El uso de este sistema, como un mecanismo electronico de pago,

genera los siguientes beneficios:
e Evita el manejo de efectivo reduciendo el riesgo de inseguridad.
¢ Reduce el tiempo de acreditacion comparado con depdsitos en cheques

e Bajo costo.

El servicio del sistema de pagos interbancarios estda a disposicion de la
ciudadania a través del sistema financiero, para lo cual se debe acudir a una
institucion financiera (bancos, cooperativas, financieras, mutualistas) en donde
tenga aperturada su cuenta corriente o de ahorro y solicitar el servicio de
transferencias interbancarias a través de las paginas web o del hall de atencién
al cliente. En el afio 2008, se procesaron 19 millones de transacciones en el
sistema de pago interbancario, por un valor de USD 22 mil millones,
principalmente para el pago de ndémina, proveedores y servicios basicos como

luz, agua y teléfono.

El sistema de cobros interbancarios permite canalizar las 6rdenes de cobro
instruidas por un cliente cobrador a una institucion cobradora, para que ordene
el débito de la cuenta que un cliente pagador mantiene en una institucion
pagadora. Para tal efecto el cliente pagador debe haber autorizado
previamente los débitos por las 6rdenes de cobro emitidas por el cliente
cobrador. Con este mecanismo se busca dinamizar las transacciones
comerciales y financieras, a través de medios electrénicos, con menores costos
operacionales en un marco adecuado de seguridad. Durante el cuarto trimestre
de 2008 se procesaron 114.782 operaciones en el Sistema de Cobros
Interbancarios SCI, por un valor de USD 122 millones, por concepto de Cobro
Aportes Patronales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, dividendos
de los créditos por operaciones de banca de segundo piso de la Corporacion

Financiera Nacional y cobro por préstamos quirografarios del ISSPOL.17

17 www.superban.gov.ec
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El sistema de pago en linea posibilita efectuar transferencias electronicas de
dinero en tiempo real, entre entidades que mantienen cuentas corrientes en el
Banco Central del Ecuador. Durante el afio 2008 se procesaron 382,467
transferencias por un valor de USD 23 millones. Transferencia segura
(Remesas de emigrantes) El Banco Central del Ecuador, a través de convenios
de corresponsalia bancaria, ha vinculado electronicamente a entidades
financieras nacionales con entidades financieras de otros paises. Bajo este
esquema se posibilita a los emigrantes ecuatorianos, efectuar transferencias de
dinero desde una cuenta de ahorros o corriente de una institucién financiera
ubicada en Espafia a una cuenta de ahorros o0 corriente en una institucion
financiera ubicada en Ecuador. Durante el afio 2008, se procesaron 14,674

transferencias por un valor de USD 9 millones.

Adicionalmente, a través del Sistema Nacional de Pagos se procesaron las

siguientes operaciones:

Cuentas de distribucion: 197,490 operaciones del sector publico por USD 2

mil millones,

Transferencias via disquete: 1 millon de transferencias por un valor de USD

83 mil millones,

Recaudacion de impuestos arancelarios: 31,327 operaciones por un valor
de USD 2,822 millones.

Recaudaciéon de impuestos fiscales: 7,455 operaciones de recaudacién por

un valor de USD 4,495 millones.

Transferencias por Ventanilla: 181 mil transferencias por un valor de USD 56

mil millones.

Transferencias via Swift: 216 mil transferencias nacionales e

internacionales.18

18 www.bce.fin.ec
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Cuadro #9

TASAS DE INTERES

AGOSTO 2011 (*)

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial % anual Tasa Activa Efectiva Maxima % anual
para el segmento: para el segmento:
Productivo Corporativo 8.37 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.54 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.27 Productivo PYMES 11.83
Consumo 15.99 Consumo 16.30
Vivienda 10.38 Vivienda 11.33
22.97 Microcrédito Acumulacién 25.50
Microcrédito Acumulacién Ampliada Ampliada
Microcrédito Acumulacion Simple 25.24 Microcrédito Acumulacion Simple 27.50
Microcrédito Minorista 28.97 Microcrédito Minorista 30.50
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depésitos a plazo 4.58 Depésitos de Ahorro 1.43
Depdsitos monetarios 0.81 Depdsitos de Tarjetahabientes 0.61
Operaciones de Reporto 0.22
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.85 Plazo 121-180 5.00
Plazo 61-90 3.89 Plazo 181-360 5.70
Plazo 91-120 4.83 Plazo 361y mas 6.69
4. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS MAXIMAS PARA LAS INVERSIONES
DEL SECTOR PUBLICO
(seguin regulacion No. 009-2010)
5. TASA BASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
6. OTRAS TASAS REFERENCIALES
Tasa Pasiva Referencial 4.58 Tasa Legal 8.37
Tasa Activa Referencial 8.37 Tasa Médxima Convencional 9.33

Fuente: Banco Central
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http://www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/Regulacion_009-2010.pdf
http://www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/Regulacion_009-2010.pdf
http://www.bce.fin.ec/home1/economia/tasas/TasaBasica.xls

4.1.1 Por institucion financiera

Del analisis de los productos y servicios por institucion financiera, a

continuacion presentamos un cuadro con los principales productos y servicios

de la banca en la ciudad de Quito; cabe destacar

diversos.
Cuadro # 10
Productos Servicios

Cuentas corrientes Banca electronica
4 Cuentas de ahorros Bienes raices
2 Inversiones Pagos
GE) Créditos Remesas Pichincha
n Tarjeta de crédito Compras en USA
;’ Financiamiento Plan de novios
g Comercio Exterior e-key
3 Cash management banca electronica
o Garantias bancarias empresa
B Tarjeta de débito

Fuente: Bancos
Elaborado: Autores

(Ver anexo 4)

4.1.2 Por subsistema

gue los mismo son muy

En toda la banca privada existen similares productos y servicios mientras que

las cooperativas estadn méas enfocadas en los créditos y ahorros programados.

Cuando las sociedades financieras se dedican al crédito, en la banca publica

disminuye la cantidad de créditos.
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Cuadro

#11

Transferencias
bancarias

Giros

Transferencias

Transferencias bancarias

transferencias interbancarias
Giros Nacionales

Giros internacionales

Pago aterceros

Varios

SERVICIOS FINANCIEROS

Pago servicios basicos
Pago Matriculas colegios
Interbancarios

Aporte patronales
Impuestos

Matricula vehicular

Bono de desarrollo humano
Pago ndmina empleados
Cheques exterior
Cheques de gerencia
Cheques certificados
Referencia bancaria
Servipagos

Otros

Casilleros de seguridad
Garantias y avales locales
Servicios transaccionales

Transporte de valores

Fuente: Bancos
Elaboracion: Las Autoras

50



CAPITULO Ill: Acceso y preferencia de productos y
servicios financieros. Una perspectiva desde Ila
demanda.

Introduccioén

En el presente capitulo se pretende analizar al desarrollo de la banca con
respecto a los productos y servicios financieros desde la perspectiva de la
demanda en la ciudad de Quito especificamente en los Bancos: Solidario,

Procredit, Promerica, y Sudamericano.

En primer lugar se analiza la progresiva transformacion de la banca a través de

la generacion de productos con el uso de nueva tecnologia.

En segundo lugar nos centramos en la actividad bancaria con respecto a los
servicios financieros que se realizan en la ciudad de Quito, para seguir con un
estudio a profundidad del nivel de servicio y de oferta de productos bancarios
ofrecidos por las entidades bancarias y las estrategias de estos para el

posicionamiento y mantenimiento de los clientes.

3.1 Factores que influyen en la preferencia de productos y

servicios financieros.

Los factores que influyen directamente en el cliente para decidir ser cliente de
una determinada institucion financiera son algunos como la solidez, tradicion,
prestigio, recomendacion, cobertura, productos y servicios financieros, costos,

servicio al cliente, ubicacion, etc.

Actualmente las empresas e instituciones que componen el sistema financiero
requieren tener una avanzada infraestructura tecnolégica para poder llevar a
cabo todos sus servicios. Estos servicios estan compuestos principalmente por
tarjetas de crédito, estados de cuenta, cotizaciones en la bolsa de valores,

manejo de cuentas, pago de servicios basicos, tarjeta de débito, entre otros.
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Entre los principales productos tenemos cuentas de ahorro, cuentas corrientes,
creditos, tarjetas de crédito, inversiones, de esta manera las instituciones
financieras requieren hacer frente a las demandas de sus clientes de manera
satisfactoria, para poder brindar un servicio confiable de tal manera que el

cliente deje su dinero en manos de alguna institucién.

CUADRO # 12

Primera razon cliente banco uno

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos 1 111 48,7 48,7 48,7
10 4.4 4,4 53,1
3 13 57 57 58,8
4 24 10,5 10,5 69,3
5 18 7,9 7,9 77,2
6 5 2,2 2,2 79,4
7 11 4,8 4,8 84,2
8 18 7,9 7,9 92,1
9 16 7,0 7,0 99,1
10 1 4 4 99,6
11 1 4 4 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la primera razén para ser cliente del banco como se demuestra en el cuadro
anterior es predominante la solidez con un 48.7% le sigue con el 10.5% la

recomendacion.

Actualmente los clientes de los diferentes bancos, estan muy atentos a los
resultado que cada trimestre obtienen las instituciones financieras ya que en la
actualidad se puede obtener con mucha facilidad los indices financieros, esto
es una de las razones de mayor importancia para seguir siendo clientes de

alguna instituciéon en particular, segun el estudio realizado por medio de las
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encuestas el 48,7% estan pendientes de la solidez de su institucion financiera

preferida.

Grafica# 6

Razon cliente

¢Primera razon cliente banco uno?
—

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaboracion: Las Autoras

En esta grafica demostramos con mayor claridad las principales razones por
las que los clientes deciden hacer uso de dichas instituciones financieras,

donde las opciones son:

1= solidez

2= tradiciéon

3= prestigio

4= recomendacion

5= cobertura

6= productos y servicios financieros
7= costos

8= servicio al cliente

9= ubicacion
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10= facil tramitologia

11= otros
CUADRO # 13
Segunda razén cliente banco uno
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 1 4 4 4
1 18 7,9 7,9 8,3
2 42 18,4 18,4 26,8
3 26 11,4 11,4 38,2
4 55 24,1 24,1 62,3
5 23 10,1 10,1 72,4
6 7 31 3.1 75,4
7 15 6,6 6,6 82,0
8 32 14,0 14,0 96,1
9 9 3,9 3,9 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

La segunda razon para ser cliente es por recomendacion con el 24.1% seguido
por la tradicion con el 18.4%.

La recomendacion para un cliente es muy importante hay un dicho muy
conocido y cierto es “cliente satisfecho atrae diez clientes mas” por lo tanto es
necesario la dinamica del sector financiero que se distingue por su marcada
competitividad. Para permanecer en este mercado se requiere proveer el mejor
servicio y al mejor costo.

Este servicio debe ofrecer confiabilidad, disponibilidad, agilidad y calidad de la
informacion. Se requieren tecnologias de informacion altamente eficientes y

capaces de evolucionar de manera flexible y rapida.
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Grafica# 7

¢Segunda razon cliente banco uno?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En esta gréafica se puede observar con toda claridad la segunda razon para ser

clientes, la primordial es por recomendacion, seguido por la tradicion.

1= solidez

2= tradicion

3= prestigio

4= recomendacion
5= cobertura

6= productos y servicios financieros
7= costos

8= servicio al cliente
9= ubicacion

10= facil tramitologia
11= otros

La cultura es un factor importante para la banca. Las razones son Unicas en

muchos niveles, desde las preferencias de compray las preocupaciones por la
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seguridad hasta la infraestructura de telecomunicaciones nacional y las

medidas regulatorias destinadas a proteger el pais.

Las razones mas importantes de los bancos son sus clientes por lo tanto
mantenerlos es muy importante, los errores al estar realizando transacciones
sin tomar en cuenta en primer lugar al cliente, es la falta de conocimiento de la
importancia del uso del servicio y renuencia a cambiar la manera actual de

hacer trato entre el cliente y los bancos.

CUADRO # 14

Tercera razon cliente banco uno

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 1 4 4 4
1 18 7,9 7,9 8,3
2 10 4.4 4,4 12,7
3 43 18,9 18,9 31,6
4 10 4.4 4,4 36,0
5 20 8,8 8,8 44,7
6 31 13,6 13,6 58,3
7 24 10,5 10,5 68,9
8 34 14,9 14,9 83,8
9 34 14,9 14,9 98,7
10 3 1,3 1,3 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

La razdén namero tres la principal razén de ser cliente es el prestigio con el

18.90% seguido por empate del 14.9% de servicio al cliente y ubicacion.
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Grafica# 8

¢Tercerarazon cliente banco uno?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas

Elaborado: Las Autoras

En esta gréfica se demuestra que el prestigio es la primera alternativa en la

tercera razén emitida por el cliente seguida por el servicio al cliente y la

ubicaciéon del banco.

1= solidez

2= tradicion

3= prestigio

4= recomendacion

5= cobertura

6= productos y servicios financieros
7= costos

8= servicio al cliente

9= ubicacion

10= facil tramitologia

11= otros
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CUADRO # 15

Primera razon cliente banco dos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 42 18,4 18,4 18,4
2 10 4.4 4,4 22,8
3 9 3,9 3,9 26,8
4 16 7,0 7,0 33,8
5 19 8,3 8,3 42,1
6 2 9 ,9 43,0
7 9 3,9 3,9 46,9
8 12 53 53 52,2
9 15 6,6 6,6 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Hay clientes que tienen sus fondos en mas de una institucién financiera, en

este caso el 18.4% de los clientes encuestados dicen que su razén principal es

la solidez.
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Grafica# 9

¢Primera razon cliente banco dos?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas

Elaborado: Las Autoras

En este caso nos damos cuenta que 94 encuestados no tienen otra institucion
financiera preferida, la solidez es la preferencia nimero uno de 42 clientes

representando un 18.4%.

Es necesario poner atencién en lo que estan pendientes los clientes, en lo que
comprarian, en los productos financieros que estan comprando en otras
compaiiias, el segmento de mercado en el que se encuentran, la mejor manera
de acercarse a ellos, la manera de medir sus reacciones, la manera en
asegurar su satisfaccion, las habilidades requeridas por el equipo de trabajo,

cémo motivarlos, qué sistemas son requeridos para apoyarlos.
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CUADRO # 16

Segunda razén cliente banco dos

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 1 4 4 4
1 5 2,2 2,2 2,6
2 38 16,7 16,7 19,3
3 10 4.4 4,4 23,7
4 21 9,2 9,2 32,9
5 9 3,9 3,9 36,8
6 4 1,8 1,8 38,6
7 10 4.4 4,4 43,0
8 28 12,3 12,3 55,3
9 7 3,1 3,1 58,3
99 95 41,7 41,7 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la segunda razén para ser cliente del banco dos la preferencia se inclina por

la tradicion con el 16.7% seguido por el servicio al cliente con el 12.3% ademas

aclarando que el 41.7% de los encuestados no tenian un banco dos.

El objetivo que la informacion esté integrada es tener un perfil personal y

financiero. Los datos que deben estar integrados incluyen: satisfaccion de

clientes, necesidades del cliente, quejas de los clientes, lealtad de los clientes,

perfil personal y financiero del cliente, valores en cartera de los clientes,

historial de los contactos hechos con el cliente, segmentacion de los clientes y

las utilidades generadas por cada cliente.
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Grafica # 10

¢ Segundarazon cliente banco dos?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El naranja indica el gran porcentaje de clientes que no mantiene relacion con
otra entidad financiera, la razon mas importante nimero dos del banco dos es

por tradicion y servicio al cliente.
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CUADRO # 17

Tercerarazon cliente banco dos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 2 9 9 9
1 6 2,6 2,6 3,5
2 5 2,2 2,2 57
3 45 19,7 19,7 25,4
4 8 3,5 3,5 28,9
5 9 3,9 3,9 32,9
6 13 5,7 57 38,6
7 19 8,3 8,3 46,9
8 6 2,6 2,6 49,6
9 19 8,3 8,3 57,9
10 1 4 4 58,3
99 95 41,7 41,7 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En esta tercera razén para ser cliente del banco dos fuera de los 95 cliente que

contestaron que no tienen una segunda relacion financiera, esta en primer

lugar el prestigio con el 19.7% seguido por el costo y ubicacion cada una con

8.3%.

Los productos financieros como las cuentas, y las tarjetas de crédito y débito

tienen poca diferencia en cuanto a costos.

Las instituciones financieras tratan de que estos productos tengan una

diferenciacion en cuanto al valor agregado de sus servicios.

Esto es posible a través de las cuentas basadas en transacciones en linea en

donde puede haber una oportunidad para los proveedores del servicio para

otorgar al cliente mensajes y para personalizar el uso de su interface.
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Gréafica# 11

¢(Tercera razon cliente banco dos?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El cédigo 99 son los clientes que no tienen una segunda institucion financiera
en preferencia, el prestigio es la tercera razén de mantener una relacion con el

banco dos seguida por el costo y la ubicacion de dicha institucion.

3.1.1 Estudio comparativo entre tipos de IFIS.

Para comparar las condiciones que ofrecen los bancos en productos y servicios
como son el banco Solidario, Procredit, Promerica, y Sudamericano podemos
consultar sus caracteristicas en los siguientes cuadros comparativos,
profundizamos en la informacién que es otorgada por los clientes y analizamos

las caracteristicas que mas se adapten a las necesidades para este estudio.
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CUADRO # 18

Preferencia banco 1

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 11 8 3,5 3,5 3,5
12 1 4 4 3,9
17 2 9 9 4,8
18 24 10,5 10,5 15,4
19 109 47,8 47,8 63,2
20 2 9 9 64,0
21 56 24,6 24,6 88,6
22 25 11,0 11,0 99,6
24 1 4 4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Podemos observar que del total de la muestra que son 228 clientes, 109
clientes tienen como preferencia uno al Banco Procredit con el 47.8%; seguido
por 56 clientes banco Promerica con el 24.60% y 25 clientes tienen como su

banco nimero uno al Solidario con un 11%.

Ademas de tratarse de un sector que utiliza intensivamente la informacion y
gue precisa de la entrega fisica de sus productos y servicios; la banca puede
aprovecharse en gran medida de las ventajas de la venta cruzada como canal
de venta, entre las que se encuentran la reduccion de diversas fuentes de
costos, la ampliacién de mercados, la eliminacion de barreras de entrada a
otros mercados, el incremento del valor afiadido de los productos ofertados, el

suministro de informacion sobre el comportamiento de los clientes.

El interés de las grandes instituciones financieras por implantar nuevos
sistemas tecnoldgicos, ha logrado garantizar simultdneamente una mejora de la
gestion interna, facilitando los procesos y por otra parte, la capacidad de

ofrecer nuevos servicios asociados a los productos bancarios tradicionales.
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Grafica# 12

Las preferencias

Preferencia 1 banco

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Evaluando cada uno de los bancos, respecto de la preferencia uno, acorde con

la muestra tenemos el siguiente informe:

Solidario con una muestra de 38 encuestados de los cuales 25 clientes lo

tienen como prioridad uno.

Promerica con una muestra de 79 encuestados de los cuales 56 clientes lo

tienen como prioridad uno.

Procredit con una muestra de 110 encuestados de los cuales 109 clientes lo

tienen como prioridad uno.
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CUADRO # 19

Preferencia banco 2

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 4 1,8 1,8 1,8
1 5 2,2 2,2 3,9
2 4 1,8 1,8 57
3 4 1,8 1,8 7,5
4 2 9 9 8,3
10 5 2,2 2,2 10,5
11 11 4,8 4,8 15,4
12 2 9 9 16,2
16 1 4 4 16,7
17 5 2,2 2,2 18,9
18 34 14,9 14,9 33,8
19 1 4 4 34,2
20 13 57 57 39,9
21 22 9,6 9,6 49,6
22 19 8,3 8,3 57,9
23 1 4 4 58,3
24 4 1,8 1,8 60,1
99 90 39,5 39,5 99,6
119 1 4 4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Sudamericano con una muestra de 1 encuestado, no tiene como banco dos en
preferencia. Es importante mencionar del banco Procredit de la muestra de 110
clientes 90 de ellos no tienen un banco de preferencia dos.

La banca se limita al uso de un protocolo de comunicaciones que permite el
acceso a la informacion en tiempo real, sin embargo, teniendo en cuenta un
enfoque més estratégico, la banca tiene implicaciones en el sector de la banca
comercial que trascienden la idea de que esta solo esta asociada a un nuevo

canal de distribucion.
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Grafica # 13

La preferencias en Banco opcion dos

Preferencia 2 banco

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Aqui cabe destacar que el banco de preferencia dos es variado con algunos
picos como es el caso de banco pichincha con el 14.9%, seguido por Promerica

con el 9.6% Yy solidario con 8.3% de participacion.

3.1.2 Estudio comparativo entre productos y servicios.

Es importante mencionar que algunas instituciones bancarias otorgan una gran
variedad de productos y servicios dependiendo de la zona geografica donde se
realice el estudio en nuestro caso Quito.

El ambiente que se vive dentro del sector financiero es de alta competencia, es
por eso que las instituciones financieras deben buscar los mecanismos
adecuados para acercarse a los clientes y generarles la confianza requerida
para que ellos elijan los servicios

Por lo tanto dia a dia, estas instituciones implementan sus tecnologias de

informacion con las herramientas mas adecuadas para conservar la lealtad de
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los clientes. Actualmente los clientes buscan seguridad al momento de realizar
sus transacciones.

A través de canales de comunicacion mas eficientes con el flujo agil de la
informacion, las instituciones financieras han ido adoptando una nueva manera
de trabajar y de asegurar los activos de sus clientes.

Con estas herramientas cada vez mas clientes utilizaran estos productos y
servicios, en sus operaciones y conservaran el servicio que mas se adapte a
sus necesidades.

CUADRO # 20

Prioridad producto financiero banco 1

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 101 44,3 443 44,3
2 38 16,7 16,7 61,0
3 28 12,3 12,3 73,2
4 5 2,2 2,2 75,4
7 29 12,7 12,7 88,2
8 13 57 57 93,9
9 3 1,3 1,3 95,2
10 10 4,4 4.4 99,6
11 1 4 4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas

Elaborado: Las Autoras

Como se puede analizar en este cuadro el producto de preferencia niumero uno
en el banco uno es la cuenta de ahorro con un 44.3% en la muestra de 228
clientes le sigue la cuenta corriente con un 16.7% y casi de la mano estan el

microcrédito con un 12.7% y polizas de acumulacion con en 12.7%.

La ventaja del producto de mayor preferencia que es la cuenta de ahorros; es,
gue en los bancos no tiene ningun costo, ni comisiones de administracion ni
mantenimiento de la cuenta, ademas podremos disponer de efectivo y servicio

de transferencias nacionales de forma totalmente gratuita.
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No obstante, la mejor ventaja de todas y la razon por la que se distancia de
otros productos es que la entidad no nos condiciona la contratacion de ningun
producto adicional. Es decir, una cuenta que actia como un depdsito pero con
todas las ventajas de la cuenta de ahorro de toda la vida. Podremos disponer
del dinero que queramos de la cuenta en cualquier momento. Lo Unico malo,
quizas, es que no permite ganar rentabilidad como en una poéliza de

acumulacion.

Grafica # 14

Producto uno

Prioridad producto financiero banco 1

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Aqui se observa con mucha mas claridad la preferencia de los productos
financieros en los bancos estudiados, nimero uno ahorros, dos cuenta
corriente, y en el tercero estan dos con muy poca diferencia; el microcrédito y

las polizas de acumulacion.

Cabe destacar que tanto banco Solidario como banco Procredit estan
creciendo con respecto al microcrédito que otorgan, actlan siempre con ética
honradez, integridad y transparencia. Tienen solidaridad respetan y valoran a

los demas con sus necesidades, intereses y responsabilidades para alcanzar
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juntos crecimiento y desarrollo. Ademas mantienen una responsabilidad social
trabajan por el pais para generar crecimiento de manera sustentable,
promoviendo la conservacion de los recursos ambientales, respetando la
diversidad y contribuyendo a la reduccién de las desigualdades sociales.
Actdan con prudencia y con sensatez para proteger los intereses de sus
clientes. Con calidad dirigen sus acciones con la conviccion de satisfacer las
necesidades de sus clientes a través de un servicio oportuno, eficiente y

personalizado.

CUADRO # 21

Prioridad producto financiero banco 2

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 61 26,8 26,8 26,8
2 27 11,8 11,8 38,6
3 18 7,9 7,9 46,5
4 1 4 4 46,9
7 1 4 4 47,4
8 5 2,2 2,2 49,6
9 6 2,6 2,6 52,2
10 12 53 53 57,5
11 2 9 9 58,3
19 1 4 4 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas

Elaborado: Las Autoras

En el banco de preferencia dos el producto de preferencia uno es la cuenta de
ahorros con una participacion del 26.8%, la cuenta corriente con 11.8% vy las
pélizas de acumulacién con un 7.9%; por supuesto que cabe mencionar que el
41.2% de los encuestados en este caso no tenian un segundo banco de

preferencia.

Grafica # 15
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Prioridad producto financiero banco 2

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

De la muestra de 228 clientes, 94 no tienen un banco dos de preferencia, los
productos de preferencia de los 134 clientes que si mantenian un banco de
preferencia dos tenemos la preferencia en productos la cuenta de ahorros
como numero uno con un total de 61 clientes que representa el 26.8%, la

cuenta corriente con 27 clientes y las poélizas de acumulacion con 18 clientes.
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CUADRO # 22

Prioridad servicio financiero banco 1

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Validos 0 8 3,5 3,5 3,5
1 22 9,6 9,6 13,2
2 14 6,1 6,1 19,3
3 1 4 4 19,7
5 58 25,4 25,4 45,2
7 2 9 ,9 46,1
8 1 4 4 46,5
15 3 1,3 1,3 47,8
16 11 4,8 4,8 52,6
19 108 47,4 47,4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

La prioridad en los servicios de banco uno, con el 47.4% la tarjeta de débito,

seguido por el pago de servicios basicos con el 25.4% y en tercer lugar las

transferencias bancarias.
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Grafica # 16

Servicio

Prioridad servicio financiero banco 1
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Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Aqui se denota la preferencia por la tarjeta de débito con 108 clientes que dicen

es su servicio preferido de una muestra de 228 clientes.

El motivo de esta preferencia de servicio financiero es que con su tarjeta de
débito, el titular esta facultado para retirar una cantidad de dinero en efectivo,
en numeros redondos, de un cajero automatico o en ventanilla menor o igual a
la de su saldo disponible. En la cuenta permanecera la cantidad de saldo que
haya quedado disponible si se sacO menos del saldo que se tenia o estara en
cero si se retird todo el saldo que se tenia disponible, ademéas en el cajero

automatico las 24 horas el servicio esta disponible.
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CUADRO # 23

Prioridad servicio financiero banco 2

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 24 10,5 10,5 10,5
1 7 3,1 3,1 13,6
2 5 2,2 2,2 15,8
3 4 4 16,2
5 19 8,3 8,3 24,6
7 1 4 4 25,0
8 2 9 9 25,9
9 2 9 9 26,8
10 1 4 4 27,2
15 1 4 4 27,6
19 71 31,1 31,1 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En el banco dos la preferencia sigue igual solo que aqui si tenemos que tomar

en cuenta que de los 228 encuestados el 41.2% no tienen un banco de

preferencia dos por lo tanto no tienen un servicio financiero de preferencia dos,

en este caso el servicio financiero de preferencia uno es la tarjeta de débito con

el 31.10% en segundo lugar esta el pago de servicios basicos con el 8.3%,

tomando en cuenta ademas que el 10.50% no contestaron esta pregunta.
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Gréafica # 17

Servicios Financieros banco dos

Prioridad servicio financiero banco 2

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Tenemos la informacion en la grafica correspondiente de que el servicio
financiero de mayor preferencia es la tarjeta de débito seguido por el pago

servicios basicos.

3.2 Lacomunicaciéon con el cliente y servicio al cliente.

La comunicacion con los clientes es muy importante, existen algunos canales
de comunicacion como la personal, el teléfono, e-mail o la web. Todos y cada
uno de los canales de comunicacion tienen sus propias caracteristicas.

En cuanto a las oportunidades con los canales de comunicacion, es posible
encontrar las siguientes oportunidades:

Funcionalidad ATM (Modo de transferencia asincronica). La funcionalidad ATM
puede ser desarrollada para permitir a los clientes completar aplicaciones para
préstamos, tarjetas de crédito, hipotecas, etc.

Las tecnologias basadas en Internet han traido rApidamente servicios de voz

basados en la Web, que ha sido utilizado por las entidades bancarias para
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llevar a cabo reuniones corporativas, conferencias y seminarios. Esta
tecnologia puede ser utilizada en la distribucién de productos financieros.

La conveniencia y el confort se estdn volviendo mas importantes al mismo
tiempo en que las instituciones financieras tratan de incrementar su
participacion en la cartera del cliente.

Presentacion de la factura electronica y el pago. A través de este sistema, las
transacciones de dinero pueden ser sostenidas electrénicamente a través de
Internet, desde emitir la factura hasta recolectar el pago.

Comunicaciones moviles. Las instituciones financieras buscan migrar las
transacciones, productos y servicios al cliente a canales mas baratos.

Con canales de comunicacibn mas eficientes, es posible realizar un gran

namero de operaciones y transacciones en el menor tiempo.

CUADRO # 24

¢, Como valora servicio cliente banco uno?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 143 62,7 62,7 62,7
2 85 37,3 37,3 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El servicio en el banco uno esta valorado con un 62.7% como muy bueno y el

37.3% como bueno.
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Grafica # 18

¢ Como valora servicio cliente banco uno?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Aqui podemos distinguir con mucha claridad la calificacion del servicio
financiero donde 143 clientes de una muestra de 228 dicen que la atencion es

muy buenay los 85 clientes restantes dicen que el servicio al cliente es bueno.

CUADRO # 25

¢, Como valora servicio cliente banco dos?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 75 32,9 32,9 32,9
2 56 24,6 24,6 57,5
3 2 9 9 58,3
4 1 4 4 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras
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En este cuadro de la calificacion al banco de opcién numero dos la calificacion
de servicio al cliente como muy bueno con el 32.9%, como bueno el 24.6%,
malo el 0.9% y muy malo el 0.4% tomando en cuenta también en este cuadro

gue el 41.2% no tenia banco dos de preferencia.

Grafica# 19

¢Como valora servicio cliente banco dos?

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Tenemos la grafica donde nos indica claramente que la mayoria de clientes
califica el servicio al cliente del banco de preferencia dos como muy buena.

1= muy buena

2= buena

3=malo

4= muy malo

99=no aplica
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3.2.1 Comunicacion con el cliente.

Los canales de comunicacion con el cliente son algunos, entre los principales

estan los siguientes:

1= fisico (el cliente va al banco)

2= Un funcionario del banco me visita
3= a través del teléfono

4= a traveés de la banca virtual

5= através de la web 2.0

6= a través de medios impresos

7= otros
CUADRO # 26
Primer canal con banco uno
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 62 27,2 27,2 27,2
2 55 24,1 24,1 51,3
3 64 28,1 28,1 79,4
4 30 13,2 13,2 92,5
5 3 1,3 1,3 93,9
6 13 5,7 5,7 99,6
7 1 4 4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El primer canal de comunicaciéon de la muestra de 228 clientes es a través del
teléfono con el 28.1%, en segundo lugar esta el fisico con el 27.2% y en tercer
lugar las visitas del oficial al cliente con el 24.1%, en cuarto puesto esta a

través de la banca virtual con el 13.20%.

El contacto telefénico representa un factor trascendental en el servicio que se

ofrece al cliente. No importa si una compafiia esta disefiando cualquier sistema
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de servicio al cliente; los planificadores deben abordar los aspectos clave,
desde el modo de atencion por teléfono hasta el tiempo en el que se debe
establecer la comunicacion, especialmente si se trata sobre el tiempo que se
tarda en atender una llamada, asi como en la cuestion de recibir llamadas
telefénicas sin presencia fisica; tal el caso de los mensajes telefénicos, que
deben ser recibidos conforme a todas las actitudes positivas de "servir al
cliente", para que el individuo que recibe o emite un mensaje, quede consiente
gue fue comprendido.

Se asegura que un cliente al otro lado del teléfono, puede darse cuenta con
cuanta disposicion es atendido por el empleado o telefonista del banco y se
enfatiza en el temor por parte de éste, al momento de hacer una llamada

después de que el teléfono timbra méas de lo debido.

Grafica # 20

Primer canal con banco uno

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El primer canal de comunicacion del banco uno es el medio telefénico con un
total de 64 clientes, en segundo lugar esta en el que el cliente se acerca
personalmente al banco con un nimero de 62 clientes, en tercer lugar que un
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oficial del banco visita al cliente son 55, en cuarto lugar esta 30 clientes que lo

hace a través de la banca virtual.

Servicio adaptado al Cliente: Los menus son generados por la aplicacion para
cada usuario, dependiendo de los productos que tiene adquiridos y de los
servicios que el Banco ofrece para esos productos, con lo que cada usuario ve

sé6lo las operaciones que puede realizar en un menu hecho para él.

Servicio flexible al usuario: El usuario puede recibir un subconjunto de todas las
opciones disponibles dependiendo de las autorizaciones que se le definan para
una determinada cuenta. Esta opcién de personalizacion es util para los
clientes empresa donde una misma cuenta de la empresa es administrada por
varias personas. Cada usuario recibird un menua diferente sobre una misma
cuenta dependiendo de las operaciones a que se le haya concedido

autorizacion.

Operaciones Personalizadas: Cada usuario puede elaborar su menu de
operaciones, seleccionando de todas las operaciones que el usuario tenga
disponibles, las que desee incluir en su menu personal; de tal manera que en
un solo paso puede acceder a las operaciones que frecuentemente utiliza, sin
dejar de tener acceso a la totalidad de sus operaciones disponibles.

Sin duda, a través de la personalizacion se refuerza la interaccion entre el
banco y el cliente, dentro de margenes no alcanzados incluso a través de la
atencion personal. Las anteriores son solo algunas de las herramientas
vigentes en las actuales aplicaciones de banca por Internet y su
perfeccionamiento, orientado a la total satisfaccion del cliente sigue siendo una
de las tareas de las entidades financieras que hacen uso de las nuevas

tecnologias.
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CUADRO # 27

Segundo canal con banco uno

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 5 2,2 2,2 2,2
1 18 7,9 7,9 10,1
2 12 53 53 15,4
3 116 50,9 50,9 66,2
4 31 13,6 13,6 79,8
5 10 4.4 4,4 84,2
6 35 15,4 15,4 99,6
99 1 4 4 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Para el segundo canal de comunicaciébn en la muestra de encuestados
tenemos que el segundo canal de comunicacién es a través del teléfono con el
50.9% de participacion, en segundo lugar esta la comunicacién a través de
medios impresos, en tercer lugar esta la comunicacion a través de la banca

virtual con el 13.6%.

La automatizacion y personalizacion consisten en que la institucion financiera al
contar con un analisis del comportamiento del cliente le proporcione servicios
anicos. Por ejemplo; notificar al cliente, por los diferentes canales de acceso,
eventos importantes y avisos sobre sus operaciones, como que el saldo de su
tarjeta de crédito es bajo, no tiene fondos su cuenta corriente, se vencidé su

péliza de seguro, entre otros.
Por otro lado, las entidades deben aprovechar la versatilidad del sistema, el

cual permite enviar mensajes proactivos para ofrecer y ampliar la gama de

servicios vigentes.
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Gréafica# 21

Segundo canal con banco uno

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

La comunicacion en el segundo canal del banco uno, tiene como resultado la
preferencia por la comunicacién a través del teléfono con un nimero de 116
clientes del total de la muestra de 228, en segundo lugar esté la comunicacion
a través de medios escritos con un total de 35 clientes y en tercer lugar esta la

comunicacién a través de la banca virtual con un nimero de 31 clientes.
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CUADRO # 28

Tercer canal con banco uno

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 8 3,5 3,5 3,5
1 11 4,8 4,8 8,3
2 16 7,0 7,0 15,4
3 28 12,3 12,3 27,6
4 91 39,9 39,9 67,5
5 14 6,1 6,1 73,7
6 41 18,0 18,0 91,7
7 5 2,2 2,2 93,9
99 14 6,1 6,1 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En el tercer canal de comunicacion en el banco uno, esta en primer lugar la
banca virtual con un 39.9%, en segundo lugar la comunicacién a través de
medios escritos con un total de 18%, y luego esta la comunicacion telefénica
con el 12.3%.

En la actualidad, es dificil cuestionar que el Internet estd cambiando la forma
en que las compafias estan haciendo negocios. Todo apunta a que quizas en
el futuro, el Internet se convertira en un nucleo central para realizar negocios;
en nuestra forma de relacionarnos, como lo es en la actualidad el teléfono.
Una de las transformaciones que esta sufriendo este nuevo mundo es que las
expectativas de los clientes han cambiado. Estos ahora demandan acceso 24
horas, 7 dias a la semana, a los productos y servicios adaptados a sus
necesidades y no basta con tener una presencia fisica como es el caso de una

estructura de oficinas.

La banca no escapa de esta nueva realidad. Tradicionalmente ha desarrollado

sus estrategias, que se centran en sus lineas de negocios. Esto esta
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evolucionando hacia un enfoque en la relacion con el cliente, integrando los
productos y los servicios.

Con la creciente competencia, las instituciones financieras deben proporcionar
una nueva oferta de productos y servicios, ademas de ser capaces de operar
mas rapidamente en el mercado que sus competidores. Estas deben alcanzar
el mayor nimero de clientes posibles, independientemente de dénde se
encuentren (oficina, casa, hotel, aeropuerto) o como accedan a ellas
(sucursales, teléfono fijo y movil, computadoras). Para esto, las entidades
financieras estan utilizando nuevos canales que se adaptan a estas nuevas
necesidades.

Estos canales aprovechan gran parte de la infraestructura de negocios actual y
la adaptan a esta nueva forma de hacer negocios. Uno de estos canales es
Internet. En cualquier caso, no se trata de Internet desde un punto de vista
estrictamente tecnoldgico, sino de como utilizando Internet y las tecnologias
asociadas, éstas pueden ayudar a adaptar el entorno bancario tradicional al

nuevo entorno financiero virtual; el nuevo escenario de la economia.

Grafica # 22

Tercer canal con banco une

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras
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Como se puede observar en la grafica anterior la preferencia como tercer canal
de comunicacion en primer lugar es a través de la banca virtual con un total de
91 clientes del total de la muestra de 228 encuestados, en segundo lugar esta

la comunicacién a través de medios impresos con un total de 41 clientes.

CUADRO # 29

Primer canal con banco dos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 57 25,0 25,0 25,0
2 14 6,1 6,1 31,1
3 27 11,8 11,8 43,0
4 28 12,3 12,3 55,3
5 4 1,8 1,8 57,0
6 4 1,8 1,8 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El primer canal de comunicacion del banco dos es el fisico con un 25%, en
segundo lugar se encuentra la comunicacion a través de la banca virtual con un
12.3% y en tercer lugar la comunicacién a través de la linea telefonica con el
11.8%, aclaramos por supuesto que el 41.2% de los encuestados no tenian
banco de preferencia dos por lo tanto no tenemos una respuesta de aquellos

clientes en esta variable.
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Grafica # 23

Primer canal con banco dos

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El 99 significa que no aplica y es por aquellos encuestados que no tienen
banco de preferencia dos; en este caso el primer canal de comunicacion del
banco dos es el fisico con un total de 57 clientes, en segundo lugar queda la
comunicacion a traves de la banca virtual con 28 clientes, como tercer canal de

comunicaciéon se encuentra la linea telefénica con 27 clientes.

Estos dos ultimos puntos son de especial importancia, ya que la misma
tecnologia que ha hecho posible la atencion al cliente también ha facilitado su
desercion. Cualquiera puede cambiar de banco sin necesidad de visitar
sucursales por toda la ciudad, abrir una cuenta, sin estar presente fisicamente
y obtener una tarjeta de crédito sin llenar a mano un formulario. Hoy en dia,
retener clientes significa considerar sus percepciones y resolverles sus
problemas rapidamente, en una sola interaccion coordinada con todos los
departamentos pertinentes de la empresa, con un sistema, humano y
automatizado, que opera claramente y sin confusiones, que no les hace perder
el tiempo repitiendo informacién a multiples personajes impotentes dentro de la

empresa.
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CUADRO # 30

Segundo canal con banco dos

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 8 3,5 3,5 3,5
1 15 6,6 6,6 10,1
2 6 2,6 2,6 12,7
3 87 38,2 38,2 50,9
4 10 4.4 4.4 55,3
5 1 4 4 55,7
6 4 1,8 1,8 57,5
7 1 4 4 57,9
99 96 42,1 42,1 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En el segundo canal del banco de preferencia dos en primer lugar esta la

comunicacion a través del teléfono con un 38.2%,

encuentra

la comunicacion fisica con un 6.6%,

comunicacion virtual con el 4.4%.

Grafica # 24

Segundo canal con banco dos

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras
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El cédigo 99 significa que no aplica ya que el 42.1% no tiene un segundo banco
de preferencia por lo tanto no respondieron a esta pregunta, la comunicacion
en primer lugar esta la via telefénica con 87 clientes, luego la comunicacion
fisica con un numero de 15 clientes, y en tercer lugar esta a comunicacion a

través de la banca virtual con un total de 10 clientes.

La figura tradicional del ejecutivo de oficina bancaria, que conocia la situacion
financiera, e incluso personal, de sus clientes tiende a desaparecer con la
generalizacion de la banca electrénica. Ahora el cliente bancario se relaciona
con su banco a través de un teclado y una pantalla y eso va acompafiado de la
sensacion de frialdad e impersonalidad que transmite la red. Una correcta
gestion de la atencion al cliente puede hacer que el usuario sienta que hay
alguien al otro lado. Por eso las guias generales de excelencia en la atenciéon y

servicio al cliente siguen vigentes.

Ademas una correcta atencion al cliente en linea, personalizada y de calidad,
ofrece la oportunidad de marcar diferencias con la competencia, crear ventajas
competitivas, establecer barreras de salida a los clientes y en definitiva,

posicionarse como lider.

La innovacién es tema de todos los dias en Internet, por lo que no es suficiente
gue la entidad bancaria se conforme con utilizar los canales de contacto ya
tradicionales en la red, como el correo electrénico, aunque el mismo no pierde
su vigencia, las empresas de tecnologia siguen desarrollando nuevas
aplicaciones que permiten una interaccion con los clientes mas efectiva y con

alcance de retroalimentacién cada vez mas inmediato.
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CUADRO # 31

Tercer canal con banco dos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos 0 10 4.4 4.4 4.4
1 15 6,6 6,6 11,0
2 3 1,3 1,3 12,3
3 9 3,9 3,9 16,2
4 74 32,5 32,5 48,7
5 6 2,6 2,6 51,3
6 10 4.4 4.4 55,7
7 4 1,8 1,8 57,5
99 97 42,5 42,5 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El tercer canal de comunicacion del banco dos en primer lugar es la banca
virtual con un 32.5%, en segundo lugar esta la comunicacion fisica con el 6.6%

y en tercer lugar comunicacion por medios impresos con el 4.4%.

El banco tiene que aceptar comunicarse con el cliente por los canales que éste
prefiera, a la hora y dia que prefiera. Sea cual fuese esa preferencia, se debe
tener acceso a una multiplicidad de informacion que permita dar paso a una
solucion racional, rapida y definitiva del tema, al mismo tiempo que se utiliza la
interaccion para vender, actualizar la base de datos y amarrar mas fuerte que

nunca al cliente.

Una vez concluida la interaccion, el sistema tiene que diseminar informacién
sobre la transaccién tan pronto como el cliente oprima la tecla que marca su
aceptacion. Transmision inmediata tanto a la tarjeta de crédito donde se ha
cargado la transaccion, como al técnico de mercadeo que estudia las
preferencias de los clientes y al analista que observa los niveles de satisfaccion

y requisitos del cliente.
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El gran reto a que se enfrentan los bancos que tratan de implantar estas
plataformas es evitar que el servicio real desaparezca y se convierta en servicio

virtual.

El uso incorrecto de la tecnologia en las relaciones con los clientes sin duda
puede resultar en un descenso de los indices de satisfaccion del cliente en

todos los sectores.

La falta de vision puede conducir a algunas entidades financieras a dar
prioridad al volumen, velocidad y capacidad en su relaciéon con los clientes.
Nada mas lejos de lo que se debe buscar al desarrollar sus servicios de banca
por Internet. Un buen servicio debe contar con poderosos programas y agiles
servidores electronicos, pero tiene que incluir, por necesidad, una inversion en
empleados adiestrados, motivados e incentivados que sepan utilizar, cada vez
mejor, las dificiles e impredecibles artes de las relaciones humanas.

Grafica # 25

Tercer canal con banco dos

sogmcEnes

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras
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El coédigo 99 es que no aplica por lo tanto son 77 clientes que no mantienen
banco prioridad dos; en primer lugar la comunicacion es la banca virtual con un
32.5%, en segundo lugar esta la comunicacion fisica con un 6.6 %, y en tercer
lugar la comunicacion por medios impresos con el 4.4%.

"Se puede definir la banca por Internet como el conjunto de herramientas
tecnologicas que ofrece una entidad financiera para que sus clientes realicen
operaciones bancarias a través de la computadora utilizando su conexion a

Internet."

En los servicios de banca por Internet se pueden realizar casi todas las
operaciones que pueden hacerse en una oficina real, excepto ingresar o retirar
dinero en metélico. No obstante, algunos bancos ya se encuentran trabajando
en el disefio de alternativas, como el uso de tarjetas inteligentes que contaran
con un microchip incorporado, para recargar fondos a través de dispositivos
especiales en el computador y que podrian reemplazar el uso de billetes de

baja denominacion a través de su aceptacion en el comercio.

3.2.2 Servicio al cliente.

En esencia la banca, por ser un negocio que ofrece una mezcla de productos
tangibles e intangibles, entiende muy bien como deben equilibrarse lo virtual y
lo real para ganar dinero. Un principio que esta siendo redescubierto por la
banca.com del mundo y que en parte explica el porqué el servicio al cliente es

cada vez lo mas importante.
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CUADRO # 32

Primera mejora banco uno

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 14 6,1 6,1 6,1
2 9 3,9 3,9 10,1
3 33 14,5 14,5 24,6
4 27 11,8 11,8 36,4
5 27 11,8 11,8 48,2
6 17 7,5 7,5 55,7
7 16 7,0 7,0 62,7
8 85 37,3 37,3 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En cuanto a las mejoras del banco uno, la primera mejora con el 37.3% son 85

clientes que opinan que todo esta bien, en segundo lugar esta la mejora del

servicio con el 14.50%, y en tercer lugar esta el mejorar el recurso humano y

mejorar la tecnologia con el 11.8%.

Sin duda, a través de la personalizacion se refuerza la interaccion entre el

banco y el cliente, dentro de margenes no alcanzados incluso a través de la

atencion personal.

Las anteriores son solo algunas de las herramientas vigentes en las actuales

aplicaciones de banca por Internet y su perfeccionamiento, orientado a la total

satisfaccion del cliente sigue siendo una de las tareas de las entidades

financieras que hacen uso de las nuevas tecnologias.
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Grafica # 26

Primera mejora banco uno

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

De la muestra de encuestados; 85 clientes declaran que todo esta bien, en
segundo lugar se encuentran 33 clientes que piden mejoras en el servicio y en

tercer y cuarto lugar estdn quienes piden mejora en recurso humano y

tramitologia son 27 clientes.
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CUADRO # 33

Segunda mejora banco uno

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 37 16,2 16,2 16,2
2 3 1,3 1,3 17,5
3 21 9,2 9,2 26,8
4 26 11,4 11,4 38,2
5 20 8,8 8,8 46,9
6 33 14,5 14,5 61,4
7 4 1,8 1,8 63,2
8 55 24,1 24,1 87,3
99 29 12,7 12,7 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la segunda mejora el 24.1% determina que todo esta bien, el 14.5% opina

que tiene que haber una mejora en la tramitologia y en tercer lugar el 11.4%

gue debe mejorar el recurso humano.

Grafica # 27

Primera mejora banco uno

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

oy
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Se puede observar en la grafica que 29 clientes no tienen un segundo banco
de preferencia y 37 clientes dejan en blanco esta respuesta; en primer lugar
hay 55 clientes que opinan que todo esta bien, 33 clientes opinan que la

tramitologia tiene que mejorar, 26 clientes piden se mejore el recurso humano.

CUADRO # 34

Tercera mejora banco uno

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 37 16,2 16,2 16,2
1 2 ,9 ,9 17,1
3 10 4.4 4.4 21,5
4 15 6,6 6,6 28,1
5 30 13,2 13,2 41,2
6 10 4.4 4.4 45,6
7 23 10,1 10,1 55,7
8 57 25,0 25,0 80,7
99 44 19,3 19,3 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En el cuadro anterior se observa que el 25% de los clientes opinan que todo
esta bien, seguido por el 13.2% que opinan que se debe mejorar la tramitologia

y en tercer lugar con el 10.1% que se mejore los costos.

Las expectativas de los clientes han cambiado drasticamente. El cliente
reclama un servicio e interaccion mas rapida y personalizada, un mayor y mas
facil acceso a informacion, mejores precios y mas consideracion a sus
necesidades especificas. Nunca han estado méas altos los estandares de
atencion al cliente ni han estado tantas otras empresas rivales dispuestos a
satisfacerlos. Nunca ha lucido mas inadecuado y simplista aquello de

"mantener contacto visual, sonreir y dirigirse al cliente por su nombre".
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El poder esta hace rato en manos de los clientes, que esperan ser atendidos a

cualquier hora y dia, sea cual sea su forma de comunicacion.

Para atender esas expectativas, los bancos estan recurriendo a plataformas de
atencion al cliente, que integran todos esos medios de comunicacién con una
tecnologia informatica de primera linea, una base de datos actualizada
constantemente por los responsables de ventas, operaciones y distribucion,
crédito y finanzas, mercadeo y servicio al cliente y un esfuerzo constante de
adiestramiento y formacion por parte de recursos humanos. Tradicionalmente
los bancos mantienen numerosos puntos de contacto con sus clientes,
dependiendo de las necesidades de éstos. Distintos departamentos verifican el
crédito, documentan las cobranzas, programan el servicio, ofrecen respaldo

técnico, entre otros.

Las nuevas tendencias exigen sin embargo sistemas centralizados, que
consoliden en un solo punto todas las funciones, areas geograficas y canales

de comunicacion.

El escenario en que esto ocurre luce tipicamente asi: a iniciativa del cliente se
produce un contacto virtual con el banco. El banco ya posee un perfil completo
de su cliente. Por ser de interés para el area de ventas, en él aparece el
historial personal o corporativo del cliente y sus preferencias. Con este
formidable arsenal de informacion instantanea la empresa proyecta un
compromiso de personalizacion que halaga al cliente y lo predispone a sentirse

satisfecho.
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Grafica # 28

Tercera mejora banco uno

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Cabe aclarar que 57 clientes opinan que todo esta bien, 30 clientes opinan que

debe mejorar la tramitologia y en tercer lugar 23 clientes opinan que deben

bajar los costos.

= Sobre productos y servicios financieros
= Sobre imagen institucional

= Servicio al cliente

= Recurso humano

= Tecnologia

= Tramitologia

= Costos

= Todo esta bien
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= no contesta
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CUADRO # 35

Primera mejora banco dos

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 5 2,2 2,2 2,2
1 12 53 53 7,5
2 6 2,6 2,6 10,1
3 27 11,8 11,8 21,9
4 18 7,9 7,9 29,8
5 13 57 57 35,5
6 10 4,4 4,4 39,9
7 16 7,0 7,0 46,9
8 27 11,8 11,8 58,8
99 94 41,2 41,2 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas

Elaborado: Las Autoras

Cabe destacar que el 41.2% no mantienen un banco de preferencia dos por lo
tanto no hay una respuesta para esta pregunta; tenemos en primer lugar el
11.8% a los clientes que opinan que se debe mejorar en el servicio al cliente y

en el mismo porcentaje 27 clientes opinan que todo esta bien.

La banca por Internet también permite al cliente de servicios financieros poder
evaluar las distintas ofertas disponibles en el mercado. El poder de decision
estd desplazdndose hacia los clientes en la medida que la accesibilidad a

través de Internet ofrece fundamentalmente tres ventajas.
En primer lugar una eleccién instantdnea a mas de un proveedor distinto. En

segundo lugar, una facilidad de comparar precios de cada una de las

entidades financieras y por ultimo, la supresion de barreras geograficas.
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Grafica # 29

Primera mejora banco dos

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

El cédigo 99 significa que no aplica por lo tanto 94 clientes no respondieron a
esta pregunta; en el mismo porcentaje del 11.84% 27 clientes opinan que debe
mejorar el servicio al cliente y los costos, 18 clientes responden que debe

mejorar el recurso humano.

Pese a que la tecnologia ha cambiado las reglas del juego, el cliente no cambia
de lugar y continda siendo el centro de atencion. El lema de que el cliente es el
rey parece ponerse de moda hoy mas que nunca. Y es en este punto donde

con entera seguridad estara el elemento diferenciador entre cada banco.

Lo que va hacer que una persona 0 una empresa busquen en un futuro a un
banco no va a ser la cantidad de servicios en linea que ofrezca sino la
capacidad que tenga para responder sus necesidades. La mision del sector
bancario debe ser lograr entender y transformar las necesidades de un cliente
en soluciones reales; en este sentido la banca no duda en aprovechar la

tendencia y ofrecer el mayor valor agregado a sus clientes.

100



CUADRO # 36

Segunda mejora banco dos

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 0 38 16,7 16,7 16,7
2 3 1,3 1,3 18,0
3 15 6,6 6,6 24,6
4 13 57 57 30,3
5 17 7,5 7,5 37,7
6 27 11,8 11,8 49,6
7 4 1,8 1,8 51,3
8 2 9 9 52,2
99 109 47,8 47,8 100,0

Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la segunda mejora del banco dos, 109 clientes no tienen un banco de

preferencia dos por lo tanto no respondieron a la pregunta, 38 clientes dejaron

esta pregunta en blanco; en primer lugar se encuentran los clientes que opinan

que debe mejorar la tramitologia con el 11.80%, luego se encuentran los

clientes que creen se debe mejorar la tecnologia con un 7.5% y con el 6.6%

qguienes opinan que debe mejorar el servicio al cliente.

Las medidas generales de seguridad que un banco adopta son un aspecto en

el que no se deben escatimar esfuerzos, ni recursos, dada la especial

naturaleza del negocio. Es un factor fundamental si se quiere cimentar una

relacibon de confianza con los clientes, seriamente preocupados por su

intimidad y la seguridad de su dinero.
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Grafica # 30

Primera mejora banco dos

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la segunda mejora 27 clientes creen que debe mejorar la tramitologia, 17
clientes opinan que mejore la tecnologia y 15 clientes quieren que mejore el

servicio al cliente.

La planeacion de la estrategia de atencion al cliente debe seguir los principios
basicos del mercadeo, pero en el caso de la banca por estos adquieren un

matiz diferente, especialmente en la definicion del perfil del cliente potencial.

Los clientes actuales comprenden el primer grupo, lo que hace necesaria una
campafia de promocion adecuada que produzca suficiente interés para
motivarlos a usar los servicios, pero mas importante adn son los nuevos

clientes que se deseen captar.

Cada vez los clientes son mas exigentes y menos leales, con acceso a mayor
informacion y que buscan mejores condiciones y mayores beneficios. Para este

grupo la innovacién y una estrategia de atencion cada vez mas personalizada,
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son las Unicas herramientas con las que cuentan los bancos para sobrevivir a

la competencia.

CUADRO # 37

Tercera mejora banco dos

Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 0 39 17,1 17,1 17,1
1 1 4 4 17,5
2 1 4 4 18,0
3 10 4,4 4,4 22,4
4 9 3,9 3,9 26,3
5 26 11,4 11,4 37,7
6 9 3,9 3,9 41,7
7 19 8,3 8,3 50,0
8 4 1,8 1,8 51,8
99 110 48,2 48,2 100,0
Total 228 100,0 100,0

Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

En la tercera mejora que piden los clientes esta en primer lugar con 26 clientes
la mejora en tecnologia, 19 clientes opinan que bajen los costos y en tercer

lugar estan 10 clientes que quieren que mejore el servicio al cliente.

La confianza es un elemento bésico en la relacién del banco y su cliente, es la
esencia de ésta, tomando en cuenta que el cliente le esta confiando al banco
una de sus posesiones mas preciadas: su dinero. Esta afirmacion adquiere
mayor valor en el caso de la banca, dado que los servicios financieros en linea

dependen ain mas de la confianza de los usuarios.
Ya no solo se trata de la credibilidad de las propias entidades y sus productos,

sino las estrategias de comunicacion que la entidad utilice para justificar al

cliente su decision de salir al mercado cada vez con mas productos y servicios.
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El éxito de cada banco dependera de su estrategia particular; la publicidad y el
valor de la marca son muy importantes, pero en un mercado con bancos
compitiendo con productos similares, donde el cliente tiene acceso rapido,
barato y facil a cada uno de ellos, la confianza que imprima cada marca es uno

de los elementos mas importantes en el proceso de eleccion del cliente.

Lo anterior ha obligado a las instituciones financieras a realizar importantes
inversiones para garantizar otro factor de impacto en esta nueva relacion
virtual: la seguridad.

Grafica # 31

Tercera mejora banco dos
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Fuente: Parrilla encuestas ejecutadas
Elaborado: Las Autoras

Los clientes piden mejora en la tecnologia con un 11.4%, en segundo lugar que
bajen los costos con un 8.3% y en tercer con el 4.4% piden que mejore el

servicio.

La calidad de servicio con la globalizacion de la actividad econdmica ha traido
una consecuencia inesperada, la cual es la disminucion de la lealtad de los
clientes, los que enfrentados a una enorme variedad de ofertas de productos y

servicios que, a primera vista, no se diferencian entre ellos, se han
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transformado en un mercado exigente que responde enérgicamente a la

calidad del servicio recibido.

La banca por lo tanto no escapa de esta realidad y para enfrentar este
problema, las entidades financieras deben descubrir nuevos métodos para
atraer y retener clientes, entregandoles una alta calidad de servicio durante sus
contactos individuales, proceso que se conoce como de fidelizacion a través

del servicio al cliente.

En la banca por Internet la relacion del banco con el cliente adquiere nuevos
matices, especialmente en el aspecto del contacto con el mismo. La banca a
distancia, a través de las nuevas tecnologias, como es el caso de los cajeros
automaticos y los servicios de banca por teléfono e Internet, reemplaza el
contacto personal, por lo que se deben observar las condiciones que involucran
estos nuevos canales de relacion con el cliente. No se trata de emular la
atencion personal a través de estos canales, sino mas bien, hacer el mejor uso
de estas herramientas tecnoldgicas para lograr satisfacer las necesidades del

cliente, alin sin contar con su presencia.

Es necesario entonces establecer nuevas estrategias en la gestion de atencion
a los clientes a través estos canales, y estas deben desarrollarse a partir de la
nueva gama de posibilidades que ofrecen, que en perspectiva en muchos
casos, pueden ser incluso mas convenientes para el cliente, que el tradicional

contacto personal.

La utilizacion de este tipo de tecnologia como canal de distribucion de servicios
tiene un impacto en la atencion al cliente; se observa que el hecho de que el
cliente sea atendido a través del computador puede tener como resultado una
sensacion de frialdad e impersonalidad. Esto va sumado a otros factores como
la confianza, que va mas alla de la credibilidad del propio banco y sus
productos, involucrando las estrategias de comunicacion que utilice el banco
para justificar al cliente su decisibn de prestar sus servicios a través de un

medio tan publico; la seguridad que hace necesario el uso de herramientas
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como claves secretas, seguridad de los servidores y certificados digitales para
disminuir la preocupacion del usuario de hacer sus transacciones a traves de
Internet y la accesibilidad que ofrece al cliente mayor facilidad de comparar

precios y servicios de los distintos bancos.
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CONCLUSIONES

Al término de la presente investigacion, creemos conveniente mostrar los

siguientes resultados:

e La conclusion mas importante en la investigacion es que los clientes en
la actualidad estan muy pendientes de la liquidez de la banca y en

general del resultado de todos sus indices financieros.

e Entre los productos y servicios que tienen los bancos en mencién, hay
una amplia gama de usos, ya que permite realizar operaciones tales
como aperturas de cuentas, consulta de saldos y movimiento de
transacciones, transferencia de fondos, pagos por transferencia

electrénica, entre otros.

e El producto de preferencia es la cuenta de ahorros, ya que segun la
encuesta realizada, tiene gran aceptacion, dada la propia estructura de

este producto tiene una frecuencia de uso muy grande.

e El servicio de preferencia resultd ser la tarjeta de débito ya que permite
la sustitucion de los canales tradicionales para realizar ciertas
operaciones bancarias, facilita la vida de los clientes de cierto nicho de

mercado, satisface la demanda de servicio.

e Con respecto a la calificacion de la atencion al cliente la mayoria dice
estar muy bien atendido, la banca cada dia se desempefia de mejor

manera teniendo estrategias de servicio y posicionamiento.

e El canal de comunicacibn mas utilizado es el teléfono entre los
encuestados, este canal de comunicacibn es muy bueno ya que
mantiene la relaciéon cliente y asesor, pudiendo de esta manera estar al

tanto de toda la informacion.
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e También encontramos una Ultima estrategia, que consiste en utilizar
internet como canal complementario a otros canales de comunicacion y

servicio.

e A pesar de toda la tecnologia existente, hay un gran segmento de
clientes que prefieren mantener su manera tradicional de ir

personalmente a la institucion financiera.
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RECOMENDACIONES

Finalizado el presente trabajo se debe recomendar a las entidades
bancarias tomar en cuenta que la personalizacién de los servicios de
atencion al cliente a distancia constituye el Unico elemento que les
permitira enfrentar la competencia, que se torna incluso mas agresiva en

estos tiempos.

Las entidades financieras deben poner principal atencién al aspecto de
satisfacer plenamente a sus clientes tanto presencial como en linea,
para sobrevivir a aquellas que solo vean este canal como un medio de
economizar costos, aumentar el alcance de sus operaciones y el

volumen de sus clientes.

Los bancos e instituciones financieras son los principales componentes
del sistema econdmico. Estos organismos son el ultimo elemento del
sistemay son quienes deben llevan el trato mas directo con el publico en
general. Es por eso que los bancos e instituciones financieras requieren
de herramientas tecnoldgicas altamente eficientes con las cuales

puedan llevar a cabo el dia a dia de las operaciones.

Los bancos deben recordar que los estandares de calidad de servicio no
pierden vigencia en ningun canal, ya que los mismos presentan
mayores exigencias debido a su particular naturaleza. Se debe evitar
repetir los errores cometidos en la adaptacion de tecnologias anteriores,
precursoras de los servicios de banca a distancia como lo son los
cajeros automaticos y la banca por teléfono.

Los bancos no deben olvidar que se esta tratando con un segmento de
clientes que entienden que la satisfaccion de sus necesidades no esta
garantizada por obtener los servicios a través del contacto personal. Por
esto los bancos deben hacer uso de todas las herramientas de

comunicacion que la tecnologia ofrece y las nuevas a desarrollarse.
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ANEXO 1. CAPTACIONES DEL SISTEMA BANCARIO
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ANEXO 2. COLOCACIONES DEL SISTEMA BANCARIO

BASE TOTAL

INSTITUCION

CUENTA

31/12/2008

31/12/2009

31/12/2010

SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS

CARTERA DE CREDITOS

Cartera de créditos comercial por vencer
De 1a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos de consumo por vencer
De 1a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda por vencer
De 1a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa por vencer
De 1a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos comercial reestructurada por vencer
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos de consumo reestructurada por vencer

9114053,16
4545729,84
709024,66
990135,66
780013,17
631499,47
1435056,86
2706182,14
852410,55
283859,54
305750,92
397375,54
866785,58
1286975,6
13706,07
24767,74
33289,63
61319,35
1153892,79
794581,36
74871,91
131588,15
148235,55
215828,62
224057,1
48726,79
5472,71
2135,99
2747,99
4109,75
34260,34

5117,31

8847700,39
4277497,05
588151,09
954627,02
854302,96
635647,95
1244768,08
2743512,85
942715,58
277258,07
293965,58
366677,57
862896,04
1286319,13
13473,12
24524,86
34547,49
61929,95
1151843,71
810306,51
72227,29
134573,26
152548,98
226151,35
224805,63
49740,22
1297,58
3343,69
2676,31
6016,74
36405,91

6380,49

10717676,07
5049103,68
634688,67
996645,67
1014300,62
759267,81
1644200,94
3585495,53
1075494,76
351609,51
386088,78
500404,11
1271898,37
1440012,94
14973,84
26586,19
39577,92
73735,35
1285139,66
968953,42
76338,5
143507,64
177055,08
259594,41
312457,81
46907,07
2294,12
2175,34
3871,9
7562,69
31003,01

7939,49
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SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda reestructurada por vencer
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa reestructurada por vencer
De 1a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos comercial que no devenga intereses
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda que no devenga intereses
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa que no devenga intereses

De 1 a 30 dias

560,72
890,12
1084,29
1357,37
1224,8
3493,2
47,37
63,66
139,02
328,99
2914,15
2752,17
159,31
351,35
462,12
7158
1063,57
26135,31
3074,61
1956,43
2614,2
4089,01
14401,04
62118,31
18190,39
13234,2
7337,86
9379,32
13976,53
11017,91
299,84
246,61
342,23
619,73
9509,48
27577,64

4730,23

792,18
1002,47
1228,8
1756,05
1600,95
3356,57
53,92
2919
370,95
343,12
2296,69
4601,23
256,79
546,17
7078
1151,72
1938,73
35129,04
3882,28
2131,66
3976,96
4110,51
21027,72
67359,46
22757,01
12200,7
9038
9013,07
14350,71
14386,01
425,7
331,86
473,04
853,3
12302,1
22035,43

3975,14

767,05
949,88
1351,19
1879,27
2992,12
4490,05
102,64
183,26
116,09
449,07
3638,96
2962,18
188,28
41351
497,15
762,03
1101,22
22807,25
2804,28
1609
32325
3553,43
11608,04
61957,27
17260,56
12394,14
7625,56
10341,72
14335,28
14237,1
42851
3285
499,61
877,17
12103,28
17479,7

2815,69
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BANCOS
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BANCOS
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BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
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BANCOS
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BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De més de 360 dias

Cartera de créditos comercial reestructurada que no devenga intereses
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de consumo reestructurada que no devenga
intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda reestructurada que no devenga
intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa reestructurada que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias
De mas de 360 dias
Cartera de créditos comercial vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias
De més de 360 dias

Cartera de créditos de consumo vencida

6929,79
6169,34
6171,61
3576,66
13810,93
522,91
448,12
936,31
1276,82
10626,75
2010,53
280,12
394,91
496,56
5453
293,63
288,36
6,53
4,55
4,35
8,84
264,08
1118,53
88,63
166,17
220,58
301,42
341,7
40242,89
1189,6
6629,48
6620
8314
17489,8

41959,9

5761,3
4866,1
4495,17
2937,72
13904,83
822,1
625,54
1819,35
1469,46
9168,34
2140,79
287,4
388,3
485,52
613,01
366,58
330,25
7,35
71,86
6,09
11,71
233,25
1511,8
138,58
247,13
313,36
433,75
378,96
46776,39
995,14
7031,37
8659,52
11962,7
18127,64

49524,89

4014,71
3937,67
4045,92
2665,73
12730,54
2180,5
599,82
1063,42
1378,25
7508,57
2462,24
319,42
389,24
484,91
670,43
598,25
344,96
6,26
5,46
7,66
16,33
309,25
907,87
88,45
157,83
195,86
271,94
193,81
39509,86
725,25
5478,9
3975,36
8925,17
20405,19

62548,64
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SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 270 dias

De mas de 270 dias

Cartera de créditos de vivienda vencida

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 270 dias

De 271 a 360 dias

De 361 a 720 dias

De mas de 720 dias

Cartera de créditos para la microempresa vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos comercial reestructurada vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de consumo reestructurada vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 270 dias

De mas de 270 dias

Cartera de créditos de vivienda reestructurada vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 270 dias

De 271 a 360 dias

5577,51
10667,97
10443,89
4290,42
10980,09
3812,78
804,56
391,23
1023,33
399,91
771,73
422
8048,79
4028,87
2770,54
864,24
158,85
226,26
2127,99
32,33
257,73
576,07
864,04
397,8
655,75
83,81
284,49
100,91
81,79
104,73
90,41
61,91
2,74

9,9

4,34

8359,51
13165,51
11927,56
6581,15
9491,12
5443,93
868,69
502,94
1768,38
755,67
1313,72
234,51
8598,25
3037,68
3066,73
1972,39
296,86
224,61
3773,81
19,85
1142,78
695,54
1515,12
400,54
812,77
109,7
272,51
185,36
98,91
146,29
89,42
65,92
3,76
2,48

2,73

7031,33
14581,78
14275,47
9240,42
17419,69
7083,51
997,25
533,34
1994,93
720,21
2297,99
539,78
7723,53
2230,01
2239,79
1693,88
1286,75
273,09
4151,22
0,01
439,66
767,54
1504,5
1439,47
1029,03
125,07
273,43
232,3
203,42
194,8
27,04
15,28
2,71
3,67

0
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SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS
SISTEMA
BANCOS

De 361 a 720 dias

De mas de 720 dias

Cartera de créditos para la microempresa reestructurada vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

(Provisiones para créditos incobrables)
(Cartera de créditos comercial)

(Cartera de créditos de consumo)

(Cartera de créditos de vivienda)

(Cartera de créditos para la microempresa)
(Cartera de créditos reestructurada)

(Provision general para cartera de créditos)

11,49

0,01
137,42
76,53
56,28

3,03

0,03

1,53
-520658,79
-163073,8
-106011,68
-34590,47
-31584,98
-33515,29

-151882,54

10,56

3,99
214,84
110,94
95,21

3,61

0,01

5,07
-606045,58
-172614,76
-128674,61
-41585,96
-38137,47
-36613,95

-188418,89

5,35
156,97
76,38
66,53

1,03

4,43

8,6
-643344,98
-177310,12
-143572,65
-47830,12
-46951,95
-39451,37

-188228,81

Fuente: Superintendencia de Bancos
Elaboracion: Las Autoras
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ANEXO 3. SERVICIOS DEL SISTEMA BANCARIO

SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO EN DOLARES
Costo por un cheque 0.30
Cheque devuelto nacional 2.79
Cheque devuelto del exterior 3,24
Cheque certificado 2,00
o Cheque de gerencia 2,50
Servicios con cuentas
corrientes Cheques consideracion camara 3,00
de compensacion
3,00
Oposicion al pago de cheques
3,00
Abstencién de pago de cheques
3,00
Revocatoria de cheques
Retiro cajero automatico 0,50
clientes de la propia entidad en
Servicios de retiros cajero de otra entidad
. . ” 0,50
Retiro cajero automatico
clientes de otra entidad en 0,35
cajero de la entidad
Retiro de efectivo en
corresponsales no bancarios de 0,35
la propia entidad
Servicios de consultas Consultas impresas en cajeros 0,35
automaticos
Servicios de Emisién y entrega de 2,65
referencias referencias bancarias L83

Cortes de estados de cuentas
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Servicios de copias

Copias de voucher [/ vale
nacional de consumos con
tarjetas de crédito y/o tarjetas
de débito

Copias de voucher / vale del
exterior de consumos con
tarjetas de crédito y/o tarjetas
de débito

Copia de estados de cuenta de

tarjetas de crédito

2,00

10,00

0,50
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Servicios de

consumos nacionales

Servicios de
reposicion
Servicios de emision

Servicios de

renovacion

Consumos en gasolineras con
tarjetas de crédito y/o tarjeta
de débito

Reposicion de libreta, cartola,
estado de cuenta por perdida,
robo o deterioro

Reposicion de tarjetas de débito

Emision de tarjetas de débito

Renovacion de tarjetas de
débito

0,26

1,00

4,94

5,15

1,85

Fuente: Bancos
Elaboracion: Las Autoras
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ANEXO 4. PRODUCTOS Y SERVICIOS DEL SISTEMA

BANCARIO
Instituciéon Productos Servicios
Financiera

Cuentas corrientes Banca electronica
Cuentas de ahorros Bienes raices

< Inversiones Pagos

T Créditos Remesas Pichincha

% Tarjeta de crédito Compras en USA

T Financiamiento Plan de novios

O Comercio Exterior e-key

Q Cash management banca electronica
Garantias bancarias empresa

Tarjeta de débito

Cuentas corrientes Casilllero de seguridad
Cuentas de ahorros Giros y transferencias
Inversiones Austro-giros

@) Prestamos Tarjeta de débito

P_: Visa Video conferencia

% Mastercard Fondo de reserva

< Credi-agil Tarjeta supermaxi
Cobranzas
Garantias
Comercio exterior
Cuentas corrientes Banca a distancia
Cuentas de ahorros Centro de contacto

2 Visa banco Amazonas contigo

zZ Amazonas cuentas

8 Activas auto plan

< Titularizacion

<§E Certificado acm

Casa de valores
Titulos bursatiles
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BOLIVARIANO

Bankard visa

Bankard Mastercard
Cuenta de ahorros
Cuentas corrientes
Cuenta kids
Inversiones Usd/Euros
Plan visién vivienda
Plan visién automotriz
Credi rol

Garantias bancarias
Fondos de inversién
Casa de valores
Seguros

Programa de premios
Tarjeta de débito
Pago IESS

Pago colegios
Adelanto efectivo

CAPITAL

Cuenta de ahorros
Cuentas corrientes
Inversiones
Financiamiento Auto
Crédito comercial
Crédito de consumo
Leasing

Factoring

Linea crédito CFN

Red servipagos
Red cajeros

CITIBANK

Cash Management
Comercio Exterior:
Importacion.
Exportacién. Garantias
Aduaneras. Garantias
Mandatarias. Garantias
Bancarias. Carta de
Intencion. Emision y
descuento de Avales.
Facilidad Comprometida

COFIEC

Cuentas corrientes
Cuenta de ahorros
Crédito productivo Carta
de garantia Carta de
crédito

Transferencias
Casilllero de seguridad
Servipagos 365 dias
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Crédito consumo crédito
vehiculo crédito

é microempresa credito
< corporativo crédito
o vivienda cuenta de
d ahorro cuenta corriente
(@] inversiones
Crédito a bancos
comunales. Créditos
Zf) a grupos comunales.
Z Crédito individual
L cuentas de ahorros
BGR corriente, ahorros, | BGR fono
rendidolar BGR crédito: | Pagos
) consumo, fuerzas Net
E armadas, clientes Pago tarjeta diners club
Z civiles, tu casa, tu auto | Débitos automaticos
= Inversiones Pago impuestos
a Rentaplazos Credi | Recaudacion de
flash Visa pensiones
Matriculacién vehicular
Cuenta corriente cuenta | Servicios basicos
de ahorro Exportacion Recaudacion visa USA
Importacion Carta | Recaudacion visa
] de crédito carta de Espafia
) garantia  Avales Transferencias y canjes
9{ bancarios tarjeta Remesas y pagos
> efectiva deposito fijo Multiasistenci@s
g Panama venta de Tarjeta supermaxi
Q) acciones poéliza de Banco del barrio
acumulacion Banca virtual
Banca telefonica
Banca celular
< Visa / mastercard Casil-le.ros .
Z Z inversiones crédito Servicios electronicos
ﬁ % de consumo Intercrédito | Pagos de servicios
E o crédito en marcha
= cash management
r Cuenta de ahorros SRI
< cuenta corriente
DO: inversiones crédito
= vehiculo crédito
- vivienda

127



Cuenta de ahorros
cuenta corriente
inversiones
crediconsumo
credicarro
microasesor visa

LOJA

Transferencias
Giros

Pagos a terceros
Cheques
Casillleros
Tarjeta de débito

Fuente: Bancos
Elaboracion: Las Autoras
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ANEXO 5. PRODUCTOS Y SERVICIOS OBTENIDOS

POR INTERNET

Productos Banca Empresa:

*Banca Electrénica Empresas

* Desencriptador de Archivos

»Cuenta corriente
»Cuenta de ahorros
*Inversiones
»Créditos

»Tarjeta de crédito

* Financiamiento
»Comercio Exterior
*Cash Management
» Garantias bancarias

BANCA PERSONAL austro

Cuenta Corriente
Cuenta de Ahorros
Garantias

Cobranzas

Comercio Exterior
Comercial Card
Inversiones

Giros y Transferencias
Casilleros de Seguridad
Cuenta AFS

Cuenta de Ahorros
Cuenta Corriente
Inversiones
AustroGiros

Giros y Transferencias
Prestamos

Tarjetas de Débito
Videoconferencia
Fondos de Reserva
CrediAGIL

TARJETAS DE CREDITO

Visa
Mastercard
Supermaxi

BANCA EMPRESARIAL
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http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=37
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=38
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=39
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=83
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=40
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=41
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=43
http://wwwp2.pichincha.com/web/temas.php?ID=42

BANCO BOLIVARIANO
Bankard
e Bankard Visa
e Bankard MasterCard
e Programa de premios
Cuentas
e Cuenta de Ahorros veinti4
e Cuenta corriente veinti4Cuenta Joven
e Cuenta Kids
Tarjetas de débito
e veinti4 Visa Electron
e Visa Electron Cuenta Joven
e Activa el uso internacional de tu Visa Electron
e Enviar dinero
e Recibir dinero

e Cobertura

Inversiones
e Certificados de depdsito en dblares
e Certificados de depdsito en euros

e Ver Todo

Canales de atencidén
e veinti4online

e Avisos veinti4

130


file:///C:/es/banca-de-personas/bankard-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/bankard-banca-de-personas/bankard-visa-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/bankard-banca-de-personas/bankard-mastercard-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/bankard-banca-de-personas/redencion-de-puntos-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/cuentas-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/cuentas-banca-de-personas/ahorros-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/cuentas-banca-de-personas/corrientes-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/cuentas-banca-de-personas/cuenta-joven-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/cuentas-banca-de-personas/cuentas-kids-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/tarjetas-de-debito-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/tarjetas-de-debito-banca-de-personas/visa-electron-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/tarjetas-de-debito-banca-de-personas/visa-electron-banca-de-personas/visa-electron-cuenta-joven-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/tarjetas-de-debito-banca-de-personas/visa-electron-banca-de-personas/activacion-uso-internacional.html
file:///C:/es/banca-de-personas/ecuagiros-banca-de-personas/enviar-dinero-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/ecuagiros-banca-de-personas/recibir-dinero-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/inversiones-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/inversiones-banca-de-personas/certificados-de-depositos-en-usd-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/inversiones-banca-de-personas/certificados-de-depositos-en-euros-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/inversiones-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/canales-de-atencion-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/canales-de-atencion-banca-de-personas/medios-veinti4-banca-de-personas/veinti4online-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/canales-de-atencion-banca-de-personas/medios-veinti4-banca-de-personas/avisos-veinti4-banca-de-personas.html

e Nuestras oficinas
e Nuestros cajeros automaticos
Otros servicios
e Paga al IESS en linea con Banco Bolivariano.
e Nuevo estado de cuenta
e Paga el colegio de tus hijos en Banco Bolivariano
e Adelanto Efectivo
Creéditos
e Plan Vision Vivienda
e Plan Visiébn Automotriz
e CrediRol
e Ver Todo
Comercio Exterior
e Garantias bancarias
Fondos de inversién
e Fondo Proactivo
e Fondo Milenio
Casa de Valores Bolivariano
e Administracion de portafolio
e Corretajes de valores
¢ Finanzas Corporativas
Seguros
e Plan Seguro

¢ Plan Seguro Remesas

CAPITAL

131


file:///C:/es/banca-de-personas/canales-de-atencion-banca-de-personas/oficinas-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/canales-de-atencion-banca-de-personas/cajeros-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/otros-servicios-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/otros-servicios-banca-de-personas/paga-al-iess-en-linea-con-banco-bolivariano.html
file:///C:/es/banca-de-personas/otros-servicios-banca-de-personas/nuevo-estado-de-cuenta.html
file:///C:/es/banca-de-personas/otros-servicios-banca-de-personas/paga-el_colegio-de-tus-hijos-facilmente-desde-tu-casa-u-oficina.html
file:///C:/es/banca-de-personas/otros-servicios-banca-de-personas/adelanto-efectivo.html
file:///C:/es/banca-de-personas/creditos-planvision-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/creditos-planvision-banca-de-personas/planvision-vivienda-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/creditos-planvision-banca-de-personas/planvision-automotriz-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/creditos-planvision-banca-de-personas/credirol-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/creditos-planvision-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/comercio-exterior-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/comercio-exterior-banca-de-personas/garantias-bancarias-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/fondos-de-inversion-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/fondos-de-inversion-banca-de-personas/fondos-proactivo-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/fondos-de-inversion-banca-de-personas/fondo-milenio-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/casa-de-valores-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/casa-de-valores-banca-de-personas/administracion-de-portafolio-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/casa-de-valores-banca-de-personas/corretaje-de-valores-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/casa-de-valores-banca-de-personas/finanzas-corporativas-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/seguros-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/seguros-banca-de-personas/planseguro-banca-de-personas.html
file:///C:/es/banca-de-personas/seguros-banca-de-personas/planseguro-remesas-banca-de-personas.html

Cuentas de Ahorros Cuentas Corrientes Inversiones Financiamiento Automotriz
Créditos Comerciales y de Consumo Compra de Cartera (Factoring)
Arrendamiento Mercantil (Leasing) Lineas de Crédito con la Corporacion

Financiera Nacional Red Servipagos Red de Cajeros Automaticos
CITIBANK

Cash Management: cobros, cuenta corriente, pagos.

Comercio Exterior: Cobranzas de Importaciéon. Cobranzas de Exportacion.
Cartas de Crédito de Importacion. Cartas de Crédito de Exportacién. Cartas de
Crédito Stand-By. Carta de Crédito Domeéstica. Financiamiento de Pre-
Embarque. Financiamiento de Post-Embarque. Financiamiento de Importacion.
Garantias Aduaneras. Garantias Mandatarias. Garantias Bancarias. Carta de

Intencion. Emision y descuento de Avales. Facilidad Comprometida

COFIEC

Ahorro e Inversiones

- Cuentas corrientes

- Cuentas de ahorros

- Depdsitos a Plazo.

Crédito

- Créditos Productivos

- Cartas de Garantia

- Cartas de Crédito Domésticas

Otros

- Transferencias internas y al exterior

- Casilleros de seguridad

- Servicios transaccionales a través de Servipagos los 365 dias del afio

DEL BANK

Créditos

* Crédito de Consumo
» Crédito de Vehiculo
« Crédito de Microempresa
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* Crédito de Corporativo
» Crédito de Vivienda

Cuentas

e Ahorro

o Corriente
Inversiones

e Depositos a plazo

FINCA

El principal objetivo de Finca es atender a personas de bajos recursos
econdmicos algunos de los cuales se encuentran bajo la linea de la pobrezay
cuya principal fuente de pago es una actividad productiva Los productos que
ofrece Finca son los siguientes:

e Créditos a Bancos Comunales

e Créditos a Grupos Comunales en Desarrollo

e Crédito Individual

e Cuentas de Ahorros

GUAYAQUIL

Banca Corporativa
¢ Cuenta Corriente

e Financiamiento de Exportacion

e Financiamiento de Importacién

e Carta de Creédito

e Carta de Garantia/Avales Bancarios

Banca Personal
e Cuenta de Ahorros

e Cuenta Corriente Rentable

e Tarjeta Efectiva
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Multicrédito
Autofacil

Casafacil

Banca Privada

Pdliza de Acumulacion BG
Cuenta Corriente BG

Venta de Acciones BG
Cuenta Corriente BG Panama

Certificado de Deposito Fijo BG Panama

Banca Transaccional

Personas

e Recaudacion de servicios basicos

e Recaudacion de visa norteamericana

e Recaudacion Visa a Espafia

e Transferencias y canjes

e Remesas

e Pago de Remesas Automéatico

e Multiasistencia

e Tarjeta Supermaxi

e Orden de Pago

e Multiasistencia PC

e Consulta Central de Riesgo
Empresas

e Cash Management

e Pago de Némina con Crédito en Cuenta

e Pago de Némina - Pago Efectivo
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e Pago de Némina a los servidores publicos
e NOmina Plus

e Pago a Terceros

e Débito automatico

e Recaudaciéon de pensiones

e Recaudacion de servicios basicos

e Transporte de Valores

e Recaudacion en ventanilla / depésitos codificados
e Facturacion de Combustible

e Ventanillas Extendidas

e Superintendencia de Compafias

e Transferencias y canjes

e Autorizaciones Corporativas

e Verificacion de Referencias

e Giros-Pago de Remesas

e Sistema Integrado de Atencion a Distribuidores

Tarjetas de Crédito

e American Express

e Tarjeta American Express Business

e Tarjeta Blue de American Express

e Visay Mastercard Banco de Guayaquil
e Compras en Internet con MyBox

e Membership Rewards

e Centro de Servicios a Comercios
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Canales

e Cajeros automaticos
e Banca Virtual

e Banca Celular

e Banca Telefonica

e Ventanillas

e Deébitos Automaticos

e Banco del Barrio

BANCO DE LOJA

Productos

Cuentas Certificados

o Cuenta Corriente o e A o Depositos a

o Cuenta de Ahorros & Plazo
¢ Cuenta
Crecediario d
« Cuenta -
AhorroMeta
Créditos tarjeta de crédito
s, CrediConsumo LR « VisaBanco
e \n . . :
m‘qw « CrediConvenio ‘“\% de Loja
T\ e CrediCasa
e CrediCarro
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SERVICIOS
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TRANSFERENCIAS

Bancarias
Interbancarias

PAGOS A TERCEROS

PACIFICO

Cuentas de Ahorros

Pago de

Servicios Basicos
Pago de Centros

Educativos

Sistema de
Pagos
Interbancarios
Aportes
Patronales del
IESS

Pago de
Impuestos del
SRI
Matriculacion
Vehicular
Bono de
Desarrollo
Humano

VaRIOS

.\\

Giros
nacionales y
exterior

Cheque
Binacional
Cheques del
Exterior
Cheques de
Gerencia
Cheques
Certificados
Referencias
Bancarias
Casillleros de
Seguridad
Bloque
Temportal de
Cuentas
Tarjeta de
Débito

Mayor seguridad y comodidad para conseguir el mejor rendimiento de tus

ahorros.

Cuenta de Ahorro
Cuenta Segura
Mi Ahorro Cuenta
Eurocuenta
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e Cuenta Remesas

« Contactenos

Cuentas Corrientes

Cuenta con chequera nacional e internacional para realizar operaciones en
oficinas de Ecuador y Panama.

¢ Cuenta Corriente
e Cuenta Clave

« Contactenos
Créditos

Las mejores facilidades del mercado para la obtencion de un crédito.

e Crédito de Consumo
e Leasing
» Crédito Hipotecario

« Contactenos
e Calculadora de Cuotas

Inversiones

Incrementa tu capital con las mejores alternativas de inversion.

o Depbsitos a Plazo

o Certificados de Ahorros a plazo

o Casade valores

o Custodia Fisica de Titulos Valores

« Contactenos
e« Calculadora de Inversiones

Servicios para el cliente

Preguntas frecuentes, Servicios Bancarios como Intermatico, MasterCard Debit
entre otros

e Guia de Tramites Bancarios
e MasterCard Debit
e Preguntas Frecuentes

Giros y Cambios
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Recibe tus giros y negocia divisas a precios competitivos.

Créditos

Las mejores facilidades del mercado para la obtencion de un crédito.

Para Personas

Créditos disefiados para tus
necesidades

e Crédito Pacifico

¢ Plan Auto
e« Cartas de Garantia
e Leasing

e Simulador de Crédito
e Hipotecario Comun
» Hipoteca Pacifico

e Construye con el Pacifico
« Hipoteca Pacifico Mi Primera

Casa

e« Calculadora de Cuotas
e Contactenos

Servicios

e Guia de Tramites Bancarios

e Seguridad

e Preguntas Frecuentes
o Cobertura

o Contactenos

Servicios Bancarios

e Tarjeta Bancomatico
e Puntomatico

« Bolsa de Bienes

e Asistencia Pacifico

Para Empresas

Créditos disefiados para las necesidades
de su empresa

o Crédito Empresarial
o Cartas de Garantia
e Leasing

o Tarjeta Empresarial

Transferencias Interbancarias

Casillero de Correspondencia

Parqueos

Transferencia automatica de fondos (T.A.F.)
Casilleros de Seguridad

Orden de no Pago

Orden Permanente de Pago (O.P.P.)

Pago de servicios con débito a cuenta
Impuestos fiscales

Depasitos codificados
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o Pago de aportes al IESS
e Banca Seguros

Giros y Cambios

o Pago de Remesas del Exterior
o Giros Enviados y Recibidos
» Negociacion de Divisas
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