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RESUMEN

Este trabajo de investigacion consta de tres capitulos: El sistema financiero
ecuatoriano; Andlisis situacional del sistema financiero ecuatoriano; y Acceso y

preferencia de productos y servicios.

El primer capitulo hace hincapié en el marco legal, cuya base es la Ley general de
instituciones financieras, y en los organismos de control del sistema financiero, y
cierra con una perspectiva del sistema financiero a nivel nacional, tomando como

marco referencial el afio 2010.

El segundo capitulo se enfoca en el sistema financiero desde la perspectiva de la
oferta de productos y servicios, en el sistema financiero local de la plaza asignada
(Quito), observandose que la banca privada es el mayor de los subsistemas, tanto a
nivel de captaciones como de colocaciones; seguido en importancia por el

subsistema de cooperativas.

El tercer capitulo se enfoca en la demanda de productos y servicios financieros con
base en las encuestas levantadas a clientes del Banco General Rumifiahui y de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopad. Se pudo establecer que en ambos casos
el producto preferido es la cuenta de ahorros, y la tarjeta de débito por el lado de los

servicios.
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INTRODUCCION

El sistema financiero es uno de los pilares sobre el que se asienta el desarrollo
econdémico del pais, como motor canalizador de los recursos excedentes de la

sociedad, para colocarlos donde la demanda lo requiere.

Asi, la UTPL lanz6 un programa de investigacion a nivel nacional con dos objetivos
basicos: en primer lugar recabar informacién sobre las “preferencias en el uso de
productos y servicios financieros que ofrecen las instituciones del sistema financiero
regulado ecuatoriano”, generando de esta manera informaciéon valiosa por parte de
los sujetos demandantes de dichos productos y servicios; y en segundo lugar, a
través de este mecanismo, con el trabajo de investigacion, permitir la graduacion

masiva de muchos de los egresados de la Escuela de Banca y Finanzas.

La universidad definid el formato del trabajo de investigacion en tres capitulos: El
sistema financiero ecuatoriano; Andlisis situacional del sistema financiero
ecuatoriano (una perspectiva desde la oferta por plaza); y Acceso y preferencia de

productos y servicios financieros (una perspectiva desde la demanda).

El primer capitulo sirvi6 como marco de referencia del sistema financiero nacional.
Se hizo hincapié en el marco legal, cuya base es la Ley general de instituciones
financieras y sus articulos principales. Se establecié quienes son los distintos
actores del sistema desde la perspectiva de la oferta (instituciones financieras
privadas, instituciones financieras publicas, instituciones de servicios financieros,
compafias de seguros y reaseguros, comparfias auxiliares del sistema financiero).

Se hizo referencia a los organismos de control del sistema financiero, basicamente
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Superintendencia de bancos y seguros y Banco Central del Ecuador, y sus misiones

y objetivos principales.

Dentro de los apartados se puso también en perspectiva al sistema financiero a nivel
nacional, enfocandose en los siguientes actores: banca privada, banca publica,

cooperativas de ahorro y crédito reguladas, mutualistas y sociedades financieras.

Por parte de la banca privada se pudo establecer que los bancos mas grandes del
pais son Pichincha, Guayaquil, Pacifico y Produbanco, tanto por el volumen de
activos como de clientes. Del lado de las cooperativas se establecid que las
cooperativas mas grandes a nivel nacional son Juventud ecuatoriana progresista,
Jardin azuayo, 29 de octubre y Cooprogreso. Se establecié que el sistema mutual es
el de menor peso dentro de los subsistemas seleccionados y que sus principales
entidades son Mutualista Pichincha y Mutualista Azuay. Se pudo concluir que dentro
de la banca publica el peso mas importante lo tienen la Corporacion Financiera
Nacional y el Banco Nacional de Fomento.

Para el establecimiento de las cifras se tom¢ el afio 2010. La informacion mas
relevante para el desarrollo del capitulo se la extracté de la Ley general de
instituciones financieras y los portales de la Superintendencia de Bancos y Seguros

y Banco Central del Ecuador.

El segundo capitulo redujo su alcance al sistema financiero local, en el caso de este
trabajo, la plaza Quito. Se orientd a analizar el sistema financiero local desde la
perspectiva de la oferta, tanto de productos como de servicios financieros. La
informacion de base para el desarrollo del capitulo se la tomé del portal Web de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, con informacion cortada a diciembre de
2010.

Para el andlisis, se extractd informacion de balances, informes de captaciones y
colocaciones y otros informes relacionados, para generar tablas resimenes y sacar
en base a éstos conclusiones, y establecer comparativos dentro de los subsistemas

y entre subsistemas.

De esta manera se pudo establecer que la plaza Quito tiene el 45% de las
captaciones de todo el sistema financiero nacional, y de este porcentaje el 78%
corresponde a captaciones de la banca privada. Localmente la banca privada tiene

como actores principales en su orden a Banco Pichincha, Produbanco, Internacional,
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con un porcentaje de participacion de las captaciones del 33.3%, 14.5% y 10.7%

respectivamente.

Se pudo establecer que dentro de las cooperativas, localmente, por su volumen de
captaciones las mas importantes son Cooprogreso (27.65%), 29 de octubre (18.2%)
y Andalucia (17.8%).

Se establecié también que Mutualista Pichincha, dentro de su subsistema, acapara
el 97.3% del volumen de captaciones. Dentro de las sociedades financieras Diners

Club del Ecuador tiene el 96.6% del volumen de captaciones.

En cuanto a la cartera de crédito del Sistema financiero local, se evidencio que el
subsistema de banca privada tiene el 68% del volumen de colocaciones. En la banca
privada el mayor volumen de crédito corresponde a la cartera comercial y en el caso
de las cooperativas prima la cartera de consumo. Se observé que el sistema de
mutualistas tiene hoy por hoy una mayor participacién en la cartera de consumo en

desmedro de la cartera de vivienda.

El analisis mostr6 que comparativamente, y en general, el volumen de captaciones y

colocaciones creci6 entre los afos 2008 a 2010 en los distintos subsistemas.

Al tratar de establecer los costos de los productos y servicios, si bien existe la
informacion de transparencia en los sitios Web de las instituciones financieras, se
tuvo una real dificultad al tratar de sintetizar y sistematizar en cuadros los distintos
componentes, dada la gran diferencia en los formatos de presentacion de las
entidades y a los distintos rangos utilizados para aplicar tarifarios, por lo que solo se
pudo presentar los cuadros de tarifas maximas de la Superintendencia de Bancos y

las tasas de interés referenciales del Banco Central del Ecuador.

El capitulo tres corresponde a la investigacion de campo y constituye una de las
piezas del rompecabezas general para obtener la informacion de la demanda sobre

los productos y servicios financieros del sistema financiero nacional.

Este trabajo se basé en las encuestas levantadas en dos instituciones financieras: el
Banco General Rumifiahui (BGR) con un total de 194 y a la cooperativa de ahorro y

crédito Coopad con un total de 28 encuestas.

La primera dificultad que se present6 fue la negativa de una de las instituciones a

permitir el levantamiento de las encuestas, pero finalmente se logrd el obijetivo.
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Posteriormente hubo ciertas discrepancias entre las opciones presentadas en la

encuesta y las respectivas de la patrrilla.

Se aplico la siguiente metodologia para extractar la informacion:

Levantamiento de la encuesta.

Verificacion de los datos y afiadido de comentarios sobre el papel.
Codificacion en lo posible, sobre la misma encuesta, de los codigos a
utilizarse en la parrilla para acelerar su introduccion en esta ultima.

Ingreso de los datos en la parrilla.

Adicién de columnas extras auxiliares (temporales en parrilla de trabajo), para
establecer el origen de la encuesta y el investigador que levanté la encuesta.
Validacion y correccion de inconsistencias ingresadas en la parrilla.

Carga de datos de la parrilla a tablas Access de soporte.

Consultas a las tablas Access para obtener informacion relevante.

Generacion de tablas SPSS de apoyo.

Generacion de tablas dinAmicas con base en la informacion de los dos puntos
anteriores.

Generacion de tablas y gréficos con base en la informacion de los puntos

anteriores, para su insercion en los distintos apartados del capitulo.

En el desarrollo mismo del capitulo se aplico la siguiente metodologia:

Se analiza individualmente la IFl encuestada.

Se desagrega la IFl encuestada del punto tratado, dejando el resto de IFIs
gue aparecieron en el levantamiento de la encuesta.

Se analiza en forma general el subsistema, y en forma individual las
entidades del subsistema si el apartado lo amerita.

Se establece comparativos entre subsistemas si el tema lo amerita.

Los resultados se recogen en las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I

EL SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

Introduccion

Este trabajo se orienta a la investigacion del Sistema Financiero Ecuatoriano, con
énfasis en la perspectiva de la demanda de los productos y servicios financieros, a
nivel nacional. Para lograr este fin, se elaborard y analizara una encuesta a nivel
nacional, de los distintos demandantes de los servicios proporcionados por el

sistema financiero.

Antes de entrar en el tema principal, en este primer capitulo se har4 una breve
descripcion del sistema y el marco en el que se desenvuelve. En un segundo
capitulo se realizara un analisis del sistema financiero ecuatoriano desde la
perspectiva de la oferta; esto es, los productos Yy servicios que ofrece el sistema a
sus clientes. Los dos primeros capitulos abren el camino para desarrollar el
verdadero objetivo de este trabajo, que consiste en levantar encuestas directas a
los usuarios del sistema, sobre sus preferencias, analizar y tabular la informacion; y

finalmente ofrecer las conclusiones del estudio.

1.1 Ley general de instituciones financieras

El marco legal que regula las actividades del Sistema Financiero Ecuatoriano esta
dado por la Ley general de de instituciones del sistema financiero. En el siguiente
apartado se detalla la definicion y los aspectos mas relevantes de ésta en lo que

concierne al presente trabajo.

1.1.1 Definicion

En su articulo uno la Ley General de Instituciones Financieras (LGIF) define su
campo de accion de la siguiente manera: “Esta Ley regula la creacién, organizacion,
actividades, funcionamiento y extincion de las instituciones del sistema financiero

privado, asi como la organizacion y funciones de la Superintendencia de Bancos,
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entidad encargada de la supervision y control del sistema financiero, en todo lo cual

se tiene presente la proteccion de los intereses del publico”.

Dentro de la misma ley, se define el alcance del control para las instituciones
financieras del sector publico asi: “Las instituciones financieras publicas, las
comparfias de seguros y de reaseguros se rigen por sus propias leyes en lo relativo
a su creacion, actividades, funcionamiento y organizacion. Se someteran a esta Ley
en lo relacionado a la aplicacion de normas de solvencia y prudencia financiera y al
control y vigilancia que realizara la Superintendencia dentro del marco legal que
regula a estas instituciones en todo cuanto fuere aplicable segun su naturaleza

juridica “.

La LGIF, en su articulo 2, define asi a las instituciones financieras privadas: “Para
los propositos de esta Ley, son instituciones financieras privadas los bancos, las
sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo, las asociaciones
mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda y las cooperativas de ahorro y

crédito que realizan intermediacion financiera con el publico “.

La Ley regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de
las instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizacion y
funcionamiento de la Superintendencia de Bancos, entidad encargada de la
supervision y control del sistema financiero en todo lo cual se tiene presente la

proteccion de los intereses del publico.
El sistema financiero ecuatoriano se encuentra compuesto por:

¢ Instituciones financieras privadas:
o Bancos
o Sociedades financieras
o Cooperativas de ahorro y crédito que realizan intermediacion
financiera con el publico
o Mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda
¢ Instituciones financieras publicas;
e instituciones de servicios financieros
o Almacenes generales de depdsito,
o Compafiias de arrendamiento mercantil,

o Compafias emisoras o administradoras de tarjetas de crédito,
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o Casas de cambio,
o Corporaciones de garantia y retro garantia,
o Corporaciones de desarrollo de mercado secundario de hipotecas
e Compafiias de seguro y reaseguro
¢ Compainias auxiliares del sistema financiero
o Transporte de especies monetarias y de valores,
o Servicios de cobranza,
o Cajeros automaticos,
o Servicios contables y de computacion,
o Inmobiliarias propietarias de bienes destinados exclusivamente a uso

de oficinas de una sociedad controladora o institucion financiera.

1.1.2 Organos rectores del Sistema financiero

El sistema financiero ecuatoriano cuenta bésicamente con dos entidades
controladoras y reguladoras: La Superintendencia de Bancos y Seguros, y el Banco

Central del Ecuador, respectivamente.

Superintendencia de Bancos La misién de la Superintendencia de Bancos y
Seguros (SBS) es: “Velar por la seguridad, estabilidad, transparencia y solidez de los
sistemas financiero, de seguros privados y de seguridad social, mediante un
eficiente y eficaz proceso de regulacién y supervision para proteger los intereses del

publico e impulsar el desarrollo del pais “’.

Banco Central del Ecuador La misiéon del Banco Central del Ecuador (BCE) es:
“‘Promover y coadyuvar a la estabilidad econdmica del pais, tendiente a su
desarrollo, para lo cual deberd: realizar el seguimiento del programa
macroecondmico; contribuir en el disefio de politicas y estrategias para el desarrollo
de la nacion; y, ejecutar el régimen monetario de la Republica, que involucra
administrar el sistema de pagos, invertir la reserva de libre disponibilidad y, actuar
como depositario de los fondos publicos y como agente fiscal y financiero del

Estado“?.

1.1.3 Alcance y regulaciones

! Ver http://www.superban.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=5&vp_tip=2 Misidn
% Ver http://www.bce.fin.ec/contenido.php?CNT=ARB0000002 Misidn
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Superintendencia de Bancos y Seguros Segun el Art. 171 de la Ley general de
instituciones del sistema financiero, La Superintendencia de Bancos, es el
organismo técnico con autonomia administrativa, econdémica y financiera y
personeria juridica de derecho publico, tiene a su cargo la vigilancia y el control de
las instituciones del sistema financiero publico y privado, asi como de las compafiias

de seguros y reaseguros, determinadas en la Constitucion y en la Ley.

El Art. 174 de la misma ley, sefiala que la Superintendencia tendra una Junta
Bancaria conformada por cinco miembros: el Superintendente de Bancos; el Gerente
General del Banco Central del Ecuador; dos miembros con sus respectivos alternos,
designados por el Presidente de la Republica; y un quinto, y su alterno, designados

por los cuatro restantes.

El Art. 175 de esta ley, sefiala las atribuciones de la Junta Bancaria (JB),
destacandose:

e Formular la politica de control y supervision del sistema financiero, aprobar las
modificaciones del nivel requerido de patrimonio técnico y las ponderaciones
de los activos de riesgo y pronunciarse sobre el establecimiento y liquidacién
de las instituciones financieras, asi como de la remocién de sus
administradores.

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

e Determinar las operaciones y servicios no sefialados expresamente en esta
ley que sean compatibles con las actividades de las instituciones financieras.

e Resolver los recursos de revision de orden administrativo planteados ante

este érgano.

Asi mismo, el Art. 201 de la ley, faculta a la JB, la regulacion de las tarifas maximas
por los servicios activos, pasivos 0 de otra naturaleza que presten las instituciones

financieras, segmentandolos de acuerdo a su naturaleza, de forma trimestral.

El Art. 95 de la ley, sefiala que la SBS debe establecer un sistema de registro, la
Central de Riesgos, que permita contar con informacion individualizada vy

consolidada sobre los deudores principales de las instituciones del sistema
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financiero. En realidad, se trata de informacion consolidada de todos los deudores
del sistema financiero. La SBS actla en este caso como un gran repositorio de la
informacion de los deudores del sistema, con una calificacién de su riesgo desde la
A (deudores solventes y crédito seguro) hasta le E (deudores que muy
probablemente no honraran sus obligaciones con el sistema financiero); que
realimenta al mismo sistema y a los usuarios interesados en saber lo solvencia de

un posible deudor.

Con fecha 31 de diciembre de 2008, a través de su publicacion en el Registro Oficial,
se crea el Fondo de liquidez del Sistema Financiero Ecuatoriano (FLSFE). Todas
las instituciones financieras privadas controladas por la Superintendencia de Bancos
y Seguros que mantienen depdsitos sujetos a encaje, tienen la obligacién de
participar como adherentes en el FLSFE. El FLSFE servir4d para actuar como
prestamista de Ultima instancia y otorgara préstamos de liquidez a las instituciones
financieras privadas que se hallan sujetas a la obligacion de mantener encaje de sus
depositos en el Banco Central del Ecuador, que mantengan su patrimonio técnico

dentro de los niveles minimos exigidos.

Banco central del Ecuador Los principales objetivos del BCE, en lo que atafie a

este trabajo, relacionados con el sistema financiero son:

e Procurar la estabilidad macroeconémica,

e Participar en la elaboracion del programa macroeconémico y efectuar su
seguimiento,

¢ Definir los objetivos de crecimiento y desarrollo economico de largo plazo del
pais,

e Administrar la Reserva Monetaria de Libre Disponibilidad,

e Promover el buen funcionamiento del sistema de pagos,

e Actuar como depositario oficial y agente financiero del Estado,

e Proveer el servicio de Entidad de Certificacién de Informacién y servicios

relacionados.®

La Direccion general de Estudios del BCE tiene por objetivo promover y coadyuvar
a la estabilidad econdémica del pais, mediante el seguimiento del programa

3 Ver http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000010
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macroecondmico y contribuyendo con en el disefio de politicas y estrategias para el

desarrollo de la nacion. Entre los procesos a su cargo se tienen:

e Monitorear y analizar la coyuntura econdmica nacional e internacional,
e Elaborar estudios y proyecciones macroecondémicas,

e Elaborar estadisticas econémicas.”

La Direccion General Bancaria tiene por objetivo Promover y coadyuvar a la
estabilidad econémica del pais mediante la ejecucion del régimen monetario de la
Republica, que involucra administrar el sistema de pagos, invertir la reserva de libre
disponibilidad; y, actuar como depositario de los fondos publicos y como agente

fiscal y financiero del Estado. Entre los procesos a su cargo constan:

e Administrar las inversiones que efectia el BCE y gestionar los mecanismos
de reciclaje de liquidez para el sistema de pagos,

e Prestar el servicio de depdsito centralizado de valores,

e Proveer servicios bancarios nacionales,

e Proveer servicios bancarios internacionales,

e Administrar especies monetarias.’

La Direccion de Servicios Bancarios Nacionales tiene por misiébn actuar como
depositario oficial de los fondos publicos y del encaje bancario, regular y administrar
el sistema de pagos; y, prestar servicios bancarios nacionales con el nuevo servicio

de Compensacién de Facturas. Entre los procesos a su cargo constan:

e Analisis y Normatividad del Sistema de Pagos,
e Sistema de Pagos,

e Sistemas de Compensacion,

e Servicio al Cliente,

e Compensacién de Facturas.®

* Ver http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000010

> Ver http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000010

®Ver http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000010
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Para efectos del enfoque de este trabajo, de los sistemas sefalados deben

destacarse dos: el Sistema de Pagos y el Sistema de Compensacion

El Sistema de Pagos administra las operaciones del Sistema de Pagos, tanto del
sector publico, como del privado. Se encarga de registrar, instrumentar y realizar el
seguimiento de las operaciones; realizar la liquidacion de las operaciones;
administrar, procesar y validar la consistencia de la informacion; evaluar resultados;
validar las operaciones realizadas por el BCE vy conciliar el cierre diario de
operaciones; y administrar las operaciones del Sistema de Pagos del sector publico

y privado.

Entre los productos relacionados con la actividad del sistema financiero, estan las
transferencias de fondos entre cuentas corrientes que mantienen en el Banco
Central del Ecuador las entidades del sector publico y las instituciones financieras;
verificacion de los cierres de los cajeros a nivel nacional y conciliacién entre cuentas

corrientes y la contabilidad; y, cierre de las operaciones diarias del banco.

El Sistema de Compensacion administra el Sistema de Camaras de Compensacion
(el mecanismo por el cual se realiza el intercambio de los cheques depositados en
cuentas, a los bancos duefios de los cheques para su proceso; y los respectivos
débitos y créditos a las cuentas corrientes que mantienen los bancos del sistema
financiero en el BCE).

Se encarga, entre otras actividades, de recabar, procesar y validar la consistencia
de la informacion; evaluar resultados; realizar ajustes; realizar la liquidacién de
operaciones. Constan, como productos principales, el célculo de limites de
exposicion a riesgos en camaras de compensacion; pago de cheques propios; Vv,
liquidacion de resultados de las Camaras: Cheques, Bono Solidario, Pagos
Interbancarios y Pagos Netos.

1.2 Estructura del Sistema Financiero Ecuatoriano

El sistema financiero permite captar los excedentes de liquidez, a través del ahorro,
para canalizar este ultimo hacia las unidades que lo requieren y demandan,
orientandolo hacia la inversion, la produccion y el consumo. En resumen moviliza el

ahorro de un sector a otro.



El sistema financiero esta formado por entidades publicas y privadas, encargadas de
ofertar servicios financieros a sus clientes; servicios que se encuentran regulados.

Sus principales funciones son:

e Captar y promover el ahorro para canalizarlo adecuadamente hacia los
diferentes agentes econémicos.
e Facilitar el intercambio de bienes y servicios a sus clientes.

e Buscar el crecimiento econdmico de la poblacion.

La estructura del sistema financiero ecuatoriano se basa en un conjunto de
entidades financieras, que operan bajo el manto de un esquema legal entre los que
destacan la Ley general de instituciones financieras, y la ley de régimen monetario;

con las directrices de entidades controladoras y reguladoras (SBS,BCE).

Entre las principales instituciones que estan dentro del sistema financiero

ecuatoriano constan:

Bancos privados y publicos,

e Sociedades financieras,

e Mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda,
e Cooperativas de ahorro y crédito,

e (Casas de cambio,

e Compafias de servicios financieros, entra las que destacan:

o Compafias de arrendamiento mercantil
o Compafias emisoras y administradoras de tarjetas de crédito

o Almacenes generales de depdsitos.

Las tablas que respaldan los siguientes apartados de este capitulo tienen las

siguientes caracteristicas:

e Bancos privados, Cooperativas y Mutualistas tienen un formato comun.

e Estan ordenadas por el tamafio del activo, de mayor a menor.



e Las columnas Rel.Por.representan la relacion porcentual de la columna
inmediata anterior respecto al total del subsistema.

e La columna Num.Prov. representa el numero de provincias en las que tiene
cobertura la entidad.

e La columna Regiones representa las regiones en las que tiene presencia la
entidad, con las subcolumnas A,C,S,| que significan amazonia, costa, sierra 'y
region insular respectivamente.

e Latabla de Banca Publica, por su naturaleza, difiere de las anteriores y se ha
preferido incluir el balance basico de la entidad.

1.2.1 Banca Privada

A nivel nacional, la banca privada es el subsistema mas grande de todos los citados
en el apartado anterior. En los siguientes apartados se profundizara en sus
definiciones béasicas, sus caracteristicas mas importantes y sus productos y servicios

principales.

1.2.1.1 Definiciones basicas

La actividad general de un banco es la de intermediar habitualmente en el mercado
financiero, captando recursos del publico para obtener fondos a través de distintos
mecanismos Yy colocarlos donde se los requiera. Son las Unicas entidades que
pueden captar depdésitos a la vista en cuenta corriente sobre los cuales no
reconocen ningun interés; esto, a pesar de que en la década de 1990 se
popularizaron formas de pago de intereses sobre cuentas corrientes, con el fin de
lograr la fidelidad de los clientes y un mayor volumen de captaciones. Con todo,
esta practica casi ha desaparecido.

1.2.1.2 Caracterizacion de la banca ecuatoriana

La banca privada activa en el Ecuador, al dia de hoy, consta de 25 bancos:
Amazonas , Del Austro, Bolivariano, Capital, CitiBank, Cofiec, Comercial de Manabi,

Delbank, Finca, General Rumifiahui, De Guayaquil, Internacional, Del Litoral, Lloyds
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Bank, De Loja, De Machala, Del Pacifico, Pichincha, Procredit, Produbanco,

Promérica, Solidario, Sudamericano, Territorial, Unibanco.

Tomando como base su capital, la cobertura a nivel pais y a los montos de sus
captaciones y colocaciones, se puede ubicar a los bancos privados dentro de las
definiciones de grandes, medianos y pequefios. La Tabla 1 muestra los valores de

Activos de los bancos privados a diciembre de 2010.

Si se considera como bancos grandes a aquellos cuyo Activo es de al menos el
9.5% del activo de toda la banca; medianos a aquellos cuyo porcentaje de
participacion en el activo total de la banca esta entre el 3 y el 9%, y pequefios a
aguellos inferiores al 3%, se puede decir que la banca privada esta conformada por
4 grandes bancos ( el primero de los cuales solo es superado con 6 puntos
porcentuales por la suma de los tres restantes), 4 bancos medianos (se asumira que

2.96% equivale a 3%), y el resto son bancos pequefios.

Entre todos los bancos grandes, cubren todas las regiones del pais; aunque solo el
75% de ellos cubre 3 regiones de manera individual. Entre todos los bancos
medianos no se cubre todas las regiones del pais, pero solo el 50% de ellos cubre 3
regiones de manera individual. Lo normal, dentro de los bancos pequefos, es que
tengan cobertura en dos regiones. Un hecho hasta cierto punto anecddético es que el
banco mas pequefio (apenas tiene medio punto porcentual sobre el total de activos

del subsistema) tiene cobertura en tres regiones con presencia en 11 Provincias.

El banco mas grande tiene presencia en 23 de las 24 provincias, y para el cuarto
trimestre del 2011 tendra cobertura en las 24. La media de cobertura en provincias
de los bancos grandes es de 17.25 provincias, la de los bancos medianos de 13.75 y
de los pequefios de 5.6 provincias. Los dos bancos mas grandes y el segundo

mediano tienen la mayor captacion de clientes del subsistema.
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Tabla 1: Activos de la banca privada ecuatoriana a diciembre 2010

Banca Privada 2010
(en miles de ddlares)
Entidad Activo Rel.Por. Num.Cli. Rel.Por. Num.Prov. Regiones
ACSII
Pichincha 5.767.736| 28,01%|1.833.719| 32,57% 23X X X
Guayaquil 2.725.457| 13,23%| 604.209| 10,73% 19|X X X
Pacifico 2.319.433| 11,26%| 547.848 9,73% 14 X X X
Produbanco 1.977.158| 9,60%| 423.866| 7,53% 13 X X
Bolivariano 1.660.371| 8,06%| 415.137| 7,37% 14 X X
Internacional 1.613.488 7,83% | 439.579 7,81% 15X X X
Austro 905.919| 4,40%| 365.608| 6,49% 18X X X
Promerica 608.888 | 2,96% 93.996 1,67% 8 X X
Machala 446.118| 2,17%| 161.678| 2,87% 8 X X
Citibank 419.521 2,04% 724 0,01% 2 X X
General Rumifiahui 415.386 2,02% | 188.555 3,35% 8 X X
Procredit 325.202 1,58% | 199.759| 3,55% 12 X X
Unibanco 325.169 1,58% 39.407| 0,70% 10 X X
Solidario 305.064 | 1,48% 50.559| 0,90% 12 X X
Loja 277.667 1,35%| 139.283| 2,47% 4|X X
Amazonas 131.930| 0,64% 6.895| 0,12% 3 X X
Territorial 112.675| 0,55% 35.736| 0,63% 2 X X
Capital 87.995| 0,43% 6.698| 0,12% 3 X X
Comercial de Manabi 37.985 0,18% 29.007 0,52% 2 X
Cofiec 31.855| 0,15% 710 0,01% 1 X
Finca 31.672| 0,15% 28.436| 0,51% 9 X X
Litoral 22,669 0,11% 4.985| 0,09% 5 X X
Lloyds bank 19.116| 0,09% 0| 0,00% 1 X
Delbank 17.481| 0,08% 10.932| 0,19% 3 X X
Sudamericano 9.328 0,05% 2.439 0,04% 11({X X X
Totales Banca Privada 20.595.284 100,00% 5.629.765 100,00%

Fuente:

Elaboracioén:

1.2.1.2

Tomando las palabras introductorias del capitulo cinco del libro Gestion Bancaria de
Altina Sebastian y Joaquin Lopez, y tomando en cuenta que en el concepto general
lo siguiente se aplica a toda institucion financiera se puede anotar que “Dentro del
negocio tradicional bancario existen dos claras actividades basicas: por un lado la

recepcion del dinero del publico en forma de depdsitos con el compromiso de su

Superintendencia de Bancos y seguros
Los autores de la tesis
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restitucion en tiempo y forma pactados, y por otra parte, el préstamo de dinero al
publico. Ambas operaciones son, respectivamente, el origen de las operaciones de
pasivo (instrumentos que los bancos disefian para satisfacer las necesidades de
unas unidades econémicas que quieren prestar su dinero, y por ello exigen el pago
de un interés) y de las operaciones de activo (instrumentos financieros pensados
para satisfacer la falta de dinero o recursos de unidades deficitarias de fondos, en

definitiva necesitadas de financiacion)” (Gonzélez, Lépez, 2001,p.91).

De otro lado, los servicios son prestaciones adicionales que las entidades

financieras ofrecen a sus clientes para redondear su oferta.

Se puede anotar entonces que de acuerdo con su actividad, y atendiendo a su
funcién de captar y colocar los recursos, en general, los productos bancarios

pueden verse desde la perspectiva del pasivo y del activo.
Desde el punto de vista del pasivo los principales productos son:

e Cuentas corrientes,
e Cuentas de ahorro a la vista,

e Depdsitos a plazo en varios rangos, desde 30 a 360 dias o0 mas.

Cada uno de los productos sefalados, dependiendo de la institucién bancaria y de la
forma como se los pretenda mercadear, tendran una serie de matices y nombres
comerciales llamativos; no obstante, la finalidad es la misma: captar los recursos del

publico.

Desde el punto de vista del activo, la SBS ya define el tipo de cartera que debe

manejar un banco; asi, la cartera tiene los siguientes productos geneéricos:

e Préstamos comerciales,
e Préstamos de consumo,
e Préstamos de vivienda.

e Préstamos de Microcrédito

Actualmente, hay un gran auge en la banca privada para patrocinar, como operador,
las tarjetas de crédito de las grandes emisoras como Visa y Master Card.

Por el lado de los servicios, los mas comunes dentro de la banca son:

e Compra venta de divisas,
12



e Compra venta de valores,

e Transferencias locales entre cuentas del mismo banco u otros bancos,

e Transferencias internacionales,

e Servicios de cajeros automéaticos

e Servicios de banca en linea a través de Internet,

e Servicios de Comercio Exterior a través de cartas de crédito de importacion y
exportacion.

e Pago de servicios basicos

e Pagos de impuestos

e Pagos a terceros

1.2.2 Cooperativismo

Dentro del sistema financiero nacional regulado, las cooperativas de ahorro y
crédito, en cuanto a numero de clientes, constituyen el segundo grupo mas grande.
En los siguientes apartados se profundizard en sus definiciones béasicas, sus

caracteristicas mas importantes y sus productos y servicios principales.

1.2.2.1 Definiciones basicas

Para Luis Alberto Chiriboga (2007), este tipo de cooperativas son sociedades
financieras de derecho privado, pueden conformarse por personas naturales y
juridicas, no persiguen el lucro, y tienen por objeto planificar y realizar actividades de
trabajo en beneficio social o colectivo. Aparecieron en el mundo hace mas de un

siglo y medio en Europa.

Las cooperativas tienen un sistema de captaciones, a través del cual, los
depositantes se convierten al mismo tiempo en socios y gozan de alguna prioridad,
al menos en la posibilidad, de disminuir los tramites operativos hasta obtener el

crédito.

Su conformacién juridica de acuerdo a la Ley esta dada en cuatro grandes grupos:

de produccidén, de consumo, de crédito y de servicio.
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1.2.2.2 Cooperativismo en el Ecuador

“Las Cooperativas de consumo y servicio estan bajo el control del Ministerio de
Inclusién Econdmica y Social ... a través de la Direccion Nacional de Cooperativas;
las de crédito caen bajo la potestad de la Superintendencia de Bancos y Seguros; vy,
las de produccion especialmente agropecuaria tienen el control del Ministerio de

nl

Agricultura y Pesca...(11)”". En lo tocante a este trabajo, se desarrollara el aspecto

de las Cooperativas de Ahorro y Crédito reguladas.

Actualmente, y bajo la supervisién de la SBS existen 41 cooperativas de ahorro y
crédito activas.

Con base en el monto de sus activos, la cobertura a nivel pais y a los montos de sus
captaciones y colocaciones, se puede ubicar a las cooperativas dentro de las
definiciones de grandes, medianas y pequefias. Se ha establecido como grandes,
aguellas cuyos activos superan el 5% del total de activos del sistema cooperativo;
medianas aquellas que superan el 2% sin llegar al 5% del total de activos; y
pequefias, todas las demas.

La Tabla 2 muestra los valores de los activos a diciembre del 2010. No se tiene

informacion del numero de clientes de cuatro cooperativas.

Las 5 cooperativas grandes abarcan el 35,25% del total de activos del subsistema;
las 13 cooperativas medianas completan el 42,03% del total de activos, y el restante

22.72% del pastel se reparten las 23 cooperativas pequefas.

Puede verse en el cuadro, que no necesariamente existe una relacion directa entre
la ubicacion de la entidad por sus activos y la cobertura. Asi por ejemplo, la
cooperativa mas grande solo tiene cobertura en 4 provincias. Notese también que la
cooperativa mediana Nacional, teniendo el mayor numero de clientes del
subsistema, solo tiene cobertura en una provincia. La cooperativa con mayor

cobertura, lo hace en 20 provincias y tres regiones.

7
Ver

http://www.utpl.edu.ec/consultoriojuridico/index.php?option=com_content&view=article&id=40&Itemid=12
14



Tabla 2: Activos Cooperativas Ahorro y Crédito a diciembre 2010

Cooperativas Ahorro y Crédito reguladas 2010
(en miles de ddlares)

Entidad Activo Rel.Por. Num.Cli. Rel.Por. Num.Prov. Regiones
ACSI
Juventud Ecuatoriana 285.044| 10,76%| 234.219 7,05% 4 X X
Jardin Azuayo 189.880 7,17% | 216.754 6,53% 5 X X X
29 de octubre 177.608 6,70% | 327.679 9,87% 20 X X X
Cooprogreso 144.065 5,44%| 115.153 3,47% 4 X X
Mego 137.508 5,19% 77.772 2,34% 5 X X X
Riobamba 128.471 4,85% 99.603 3,00% 3 X
Nacional 123.511 4,66%| 520.566| 15,67% 1 X
Oscus 122.218 4,61%| 135.255 4,07% 4 X X
San Francisco 100.570 3,80% 68.364 2,06% 5 X X
MushucRuna 97.428 3,68% 0,00% 0
Cacpeco 87.669 3,31% 86.101 2,59% 4 X X
Andalucia 77.446 2,92%| 115.120 3,47% 1 X
15 de abril 69.334 2,62% 87.048 2,62% 2 X
El Sagrario 66.101 2,49% 30.203 0,91% 7 X X
23 de julio 65.722 2,48% 46.440 1,40% 4 X X X
Codesarrollo 58.994 2,23% 80.959 2,44% 13 X X X
Atuntaqui 58.699 2,22% 62.586 1,88% 2 X
Alianza del Valle 57.465 2,17% 79.981 2,41% 1 X
Camara de comercio A 51.158 1,93%| 157.453 4,74% 6 X X X
Santa Rosa 47.824 1,80% 29.967 0,90% 2 X
Pablo Mufioz Vela 47.752 1,80% 56.341 1,70% 3 X
Coopccp 45.045 1,70% | 194.884 5,87% 6 X X X
Tulcan 42.514 1,60% 52.341 1,58% 3 X
Cacpe Biblian 41.199 1,55% 23.040 0,69% 2 X
San José 39.203 1,48% 65.848 1,98% 2 X X
Cacpe Pastaza 39.164 1,48% 63.884 1,92% 4 X X
Financoop 37.238 1,41% 0,00% 0
Cacpe Loja 30.296 1,14% 0,00% 0
Padre Julian Lorente 26.694 1,01% 27.346 0,82% 2 X X
Comercio 22.751 0,86% 52.849 1,59% 1 X
Chone 22.574 0,85% 38.239 1,15% 1 X
San Francisco de Asi 15.805 0,60% 8.286 0,25% 1 X
Guaranda 14.439 0,54% 13.206 0,40% 1 X
11 de junio 14.222 0,54% 28.644 0,86% 1 X
Cotocollao 13.568 0,51% 36.211 1,09% 1 X
San Pedro de Taboada 12.832 0,48% 0,00% 0
La Dolorosa 9.054 0,34% 13.716 0,41% 1 X
Coopad 8.459 0,32% 24.118 0,73% 3 X X
Calceta 7.670 0,29% 27.907 0,84% 1 X
9 de octubre 7.563 0,29% 8.432 0,25% 1 X
Santa Ana 4.887 0,18% 15.015 0,45% 1 X

Totales Cooperativas  2.649.643 100,00% 3.321.530 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Para el 2010, el promedio de Cartera comercial de las cooperativas de ahorro y
crédito estd en el orden del 7,65%; el de cartera de consumo en el 43,41%; el de

vivienda en el 13,64% y para la micro empresa en el 35,17%.

1.2.2.3 Productos y Servicios

Los productos de captaciones, con sus diversos nombres y maquillaje de mercadeo,

son basicamente de libretas de ahorro a la vista y depositos a plazo.

En general, en cuanto a colocaciones, las cooperativas ofrecen crédito de consumo,

crédito de vivienda, crédito comercial o de desarrollo y microcrédito.

Dentro de los servicios adicionales ofertados, y dependiendo de la cooperativa, se
tienen: Cajeros automaticos, tarjetas de débito, servicios en linea a través de
Internet, pago de servicios béasicos, pagos institucionales, pago de fondos de
reserva, pago de jubilaciones, pago bono solidario, pago de matriculacion vehicular,
transferencias, giros, sistema de envios, acreditacion de sueldos, ventanilla express,

cobros.

1.2.3 El mutualismo

Dentro del sistema financiero nacional regulado, el subsistema mutual es el que
menor numero de entidades tiene, y el que menor peso tiene en las cifras. En los
siguientes apartados se profundizara en sus definiciones basicas, sus caracteristicas

mas importantes y sus productos y servicios principales.

1.2.3.1 Definiciones basicas

De acuerdo al Art.2 de la Ley general de instituciones del Sistema Financiero, las
mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda “son instituciones cuya actividad
principal es la captacion de recursos del publico para destinarlos al financiamiento
de la vivienda, la construccion y al bienestar familiar de sus asociados, que debera

evidenciarse en la composicion de sus activos”.
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1.2.3.2 El mutualismo en el Ecuador

Dentro del contexto de la ley, las mutualistas se constituyen en los Unicos entes
privados especializados en vivienda en el Ecuador (12).® En cuanto a su estructura
las Mutualistas son consideradas especiales puesto que no disponen de capital ni de
accionistas y su patrimonio se ha ido formando a través del tiempo sobre la base de

sus resultados operacionales positivos que pertenecen a todos sus asociados.

El 1ro de noviembre de 1961 se crea la Asociaciéon 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. Se puede decir, entonces, que la actividad mutual en el Ecuador tiene

una historia de 50 afos.

Actualmente, y de los datos obtenidos de la Superintendencia de Bancos, existen 4
mutualistas activas: Pichincha, Imbabura, Azuay y Ambato. Previamente, en el 2008,
la Mutualista Benalcazar, cerr6 por iliquidez e insolvencia en su patrimonio

financiero.

La Tabla 3 muestra los valores de los activos del sistema mutual a diciembre del
2010. Con mucho, y casi con el 75% del total de activos del subsistema, la
Mutualista Pichincha es la entidad mas grande; dato que es corroborado con su
namero de clientes, que conforman el 77.3% del subsistema, y su presencia en 12
provincias. Un dato interesante, es que el sistema mutual, con excepcion de la
mutualista Pichincha, tiene un caracter regional, basicamente en la sierra

ecuatoriana.

& Ver http://www3.espe.edu.ec:8700/bitstream/21000/2008/1/T-ESPE-018127.pdf
° Ver http://www.mutualistapichincha.com/mupi/top1_trayectoria.jhtml
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Tabla 3 : Activos Mutualistas a diciembre 2010

Mutualistas 2010

(en miles de délares)
Entidad Activo Rel.Por. Num.Cli. Rel.Por. Num.Prov. Regiones

ACSI

Pichincha 341.314| 74,80% | 253.251| 77,28% 12 X X
Azuay 83.778| 18,36%| 37.603| 11,48% 2 X
Imbabura 21.327 4,67%| 33.773| 10,31% X
Ambato 9.909| 2,17% 3.066| 0,94% 1 X
Totales Mutualistas 456.329 100,00% 327.693 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

1.2.3.3 Productos y servicios

Los productos de captaciones, son basicamente de depdsitos a la vista, con distintas
denominaciones y segmentaciones en libretas de ahorro a la Vvista; y

adicionalmente, los depdsitos a plazo.

En cuanto a colocaciones, con datos al 31 de mayo de 2011, estas se reparten
entre las carteras de vivienda, comercial, consumo y microcrédito. El sistema mutual,
como es légico por su naturaleza, destina el mayor porcentaje de su cartera a la
vivienda, con un 52,61%; le sigue en importancia la cartera de consumo con el
30.34%; la cartera comercial con el 16,03% y la cartera de microcrédito, finalmente,

con apenas el 1,02%.

Los servicios que ofrece el sistema mutual, dependiendo de la entidad, son en
general: servicios en linea a través de Internet, tarjeta de débito, pago de servicios
basicos, sistema de pagos interbancarios, prestaciones IESS, giros internacionales,

servicio de cajeros automaticos, pagos SRI, pagos matriculacion vehicular.

1.2.4 Labanca publica

La banca publica constituye un subsistema especial dentro del sistema financiero
nacional, puesto que no persigue fines de lucro y en general se puede decir que es

una banca de desarrollo En los siguientes apartados se profundizara en sus
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definiciones béasicas, sus caracteristicas mas importantes y sus productos y servicios

principales.

1.2.4.1 Definiciones basicas

De acuerdo al Art.1 de la ley general de instituciones del sistema financiero, las
instituciones financieras publicas se rigen por sus propias leyes en lo relativo a su
creacion, actividades, funcionamiento y organizacion; sometiéndose, eso si, alaley
referida, en lo relacionado a la aplicacion de normas de solvencia y prudencia
financiera y al control y vigilancia que realizara la Superintendencia dentro del marco
legal que regula a estas instituciones en todo cuanto fuere aplicable segun su

naturaleza juridica.

El Art. 209 de la ley general de instituciones del sistema financiero, sefiala que “Las
instituciones financieras publicas deberan obtener la autorizacion de la Junta
Bancaria, previo informe del Directorio del Banco Central del Ecuador, para realizar
aquellas operaciones permitidas a las Instituciones financieras en el articulo 51 de
esta ley y que no se encuentren definidas en sus leyes constitutivas”. El mismo
articulo sefala que de “resolverse la liquidacién de una institucion financiera publica
y ejecutada ésta, la Superintendencia dispondra la extincién de la persona juridica y

para ello no se requerira la expedicidén de una ley especial”.

1.2.4.2 La Banca Publica en el Ecuador

La banca publica de desarrollo esta conformada por: el Banco del Estado
(antiguamente Banco Ecuatoriano de Desarrollo BEDE), el Banco Ecuatoriano de la
Vivienda (BEV), el Banco Nacional de Fomento (BNF) y la Corporacion Financiera
Nacional (CFN). De estas cuatro instituciones, el BEV actta al momento como banco
de segundo piso, mientras los tres restantes actian como banco de primer piso. El
BNF actua, ademas, como reemplazante del BCE en el sistema de Camara de
Compensacion, en localidades donde el BCE no tiene presencia.

La tabla 4 muestra el balance basico al 31 de diciembre de 2010 de las instituciones
gue componen la banca publica de desarrollo. Se puede notar que la CFN es la

institucion mas grande con base en sus activos y patrimonio; aunque el tamafio de
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los tres primeros es bastante similar, el BEV es aproximadamente la cuarta parte del

tamafo de la media de los tres restantes.

Puede apreciarse también que el BNF tiene cobertura en todas las provincias del
pais, a diferencia de los tres restantes que solo tienen presencia en dos regiones,

costa y sierra; y en algunas de las provincias de éstas.

Noétese que el Banco del Estado aparece con cero en numero de clientes. Esto se
debe a que el dato de niumero de clientes se extrae de la informacion de captaciones
(no hay la informacién del nimero de deudores del sistema financiero), y este banco,
por su naturaleza, no tiene captaciones. Dicho esto, el BNF a méas de tener

cobertura total, se lleva el 93.3% de clientes del subsistema.

Tabla 4: Balance de situacién basico Banca publica a diciembre 2010

Balance bdsico Banca Publica 2010
(en miles de ddlares)

Entidad Activo Pasivo Patrimonio Num.Cli. Num.Prov. Regiones
ACS.I
CFN 1.344.108 | 894.268 449.840 73 9 X X
BNF 1.297.269 881.496 415.773| 780.859 24 X X X X
Banco del Estado 1.137.818 | 791.149 346.669 0 X X
BEV 299.219| 219.687 79.533| 56.153 5 X X

Totales Banca Publica  4.078.413 2.786.599 1.291.815

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

1.2.4.3 Productos y Servicios

Por su naturaleza, el Banco del Estado no tiene productos de captaciones, al igual
que la CFN. El BEV solo tiene captaciones en depositos de ahorros. El BNF tiene
captaciones en depoésitos de ahorros y en muy pequefia medida, depdsitos a plazo;

ofrece también cuentas corrientes.

Los productos de colocaciones, en el caso del Banco del Estado se orientan al
financiamiento de programas de desarrollo como riego, vialidad, construccion de

puentes, gestion de riesgos y gestion patrimonial.

La CFN cuenta con programas de crédito directo, financiamiento para capital de

trabajo, crédito multisectorial, financiamiento bursatil y fomento productivo.
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El BNF ofrece productos de financiamiento del microcrédito, créditos de desarrollo

productivo y créditos de consumo.

El BEV orienta basicamente su crédito a la vivienda, con productos destinados a

personas naturales, constructores, cooperativas, y organizaciones de caracter social.

En cuanto a los servicios, tanto el Banco del Estado, como la CFN brindan
basicamente servicios de asistencia técnica. El BEV ofrece servicios de banca en
linea a través de Internet, basicamente para consultas. EI BNF ofrece servicios de
tarjeta de débito, recaudacion de impuestos, a mas de los servicios normales sobre
cuentas corrientes y de ahorros.

1.3 Tendencias actuales de productos y servicios financieros

El entorno actual es muy diferente del entorno de hace 30 afios. El sistema
financiero ha pasado de tener como casi canal exclusivo a las oficinas y agencias,
para interconectarse a nivel global; todo gracias al desarrollo de la tecnologia. Esto
ha desembocado en lo que hoy se llama la “sociedad de la informacion”. El cliente
actual es mas exigente porque esta informado, y este es el reto que tienen las IFls
para competir exitosamente. En los apartados siguientes se desarrollaran los temas

relacionados con dichas tendencias.

1.3.1 La importancia de la Web 2.0 y l1a tecnologia en los productos y
servicios financieros

Tomando la referencia conceptual de Wikipedia, El término Web 2.0 “esta
comunmente asociado con aplicaciones web que facilitan el compartir informacion, la
interoperabilidad, el disefio centrado en el usuario y la colaboracion en la World
Wide Web. Ejemplos de la Web 2.0 son las comunidades web, los servicios web, las
aplicaciones Web, los servicios de red social, los servicios de alojamiento de videos,

las wikis, blogs™°.

En opinién de los autores de este trabajo, Web 2.0 significa el
salto (desde cualquier denominacion anterior de la Web) del tradicional sitio
informativo con paginas puramente estaticas, a sitios transaccionales, en los que el
usuario puede interactuar con el sitio; dando origen a la banca en linea. En efecto,

para un usuario actual, no cabe tener una banca informativa a través de Internet, sin

O yver http://es.wikipedia.org/wiki/Web_2.0
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la posibilidad de consultar sus saldos, hacer transferencias, pagar sus servicios

basicos, etc.

Este salto ha sido posible gracias a la evolucion de la tecnologia y a la penetracion
en hogares y empresas de los servicios de Internet. Segun el sitio Web
http://www.canal-tecnologico.com, con base en encuestas sobre Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion TIC a hogares™, realizada por el INEC en diciembre de
2010, el acceso a Internet aument6 4 puntos, pasando del 7,7% en 2009 al 11,8%
en 2010. Este nivel de acceso, aunque es auln bajo respecto a otros paises, muestra
gue es un medio que se puede utilizar rentablemente, para brindar nuevos servicios

bancarios.

La implementacion de servicios de banca en linea a través de la Web, beneficia
tanto a la institucion bancaria como a sus clientes. Por un lado, una vez montada la
infraestructura tecnologica, con el transcurso del tiempo, su costo se ve absorbido, y
comienza a generar rentabilidad, particularmente en las comisiones por

transacciones.

Por otro lado, el cliente se ve beneficiado al dejar de invertir su tiempo en realizar
determinadas transacciones que puede realizarlas desde la comodidad del hogar o
de su oficina, y beneficiado también en la seguridad que implica realizar una
transaccion sin tener que llevar consigo el dinero. La Web 2.0 ha permitido también
la interaccion de entidades bancarias, clientes y proveedores de servicios, a través
de conexiones entre sitios Web de proveedores de servicios y bancos, para realizar
las transacciones en un solo acto (por ejemplo, el pago de la factura de teléfono a
través del banco, causa que el proveedor del servicio telefénico tenga el dinero del
pago en su cuenta bancaria, y el registro de la transaccion en su base de datos de

forma instantanea).

1.3.2 Canales de provision de servicios financieros

Al hablar de canales de provision de servicios financieros, nos estamos refiriendo a
los medios de distribucién de éstos; es decir, la manera como llega la entidad
financiera a su cliente. En este aspecto juega un papel importantisimo el marketing

de los productos y servicios financieros. Pero mas que distribucion, la provision

1 ver http://www.canal-tecnologico.com
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implica el estudio de las necesidades del mercado para proveer a éste del servicio

del que carece, segmentandolo adecuadamente.

La distribucion “consiste basicamente en poner al alcance de los consumidores los
diferentes productos y/o servicios, alli donde éstos quieren adquirirlos” (Embid,
Martinez, 1998, p. 103).

Las entidades financieras utilizan diversos canales para proveer y distribuir sus

servicios, entre los que se cuentan:

e La red tradicional de oficinas. Sus costos son altos por la infraestuctura y
personal.

¢ Redes de cajeros automaticos. Su objetivo es descongestionar las oficinas y
ampliar el horario transaccional del cliente, disminuyendo los costos
operativos.

e Puntos de venta. Permiten realizar pagos directos a establecimientos
comerciales, a través del uso de la tarjeta de débito del cliente, favoreciendo
la seguridad del cliente al no tener éste que llevar dinero fisico consigo.

e Banca telefénica. Utilizada como mecanismo de promociéon y venta de
productos (seguros, tarjeta de crédito, etc.)

e Banca celular. Servicio que esta comenzado a crecer, utilizado como medio
alternativo para realizar transacciones bancarias (transferencias, pago de
servicios, etc.).

e Banca en linea a través de Internet. Medio para realizar consultas,
transferencias, pagos, etc.

e Fuerza de venta. A través de vendedores a comision.

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

Los productos y servicios financieros enfrentan el reto de adaptarse a las
necesidades cambiantes del mundo actual. La banca enfrenta el desafio de captar
mas mercados, a través del uso de nuevas tecnologias, sin perder nichos de
mercado que tradicionalmente han sido suyos. Empresas comerciales, con el uso de
nuevas tecnologias, y mediante aspectos como la desintermediacion, han invadido

espacios que eran de la banca.
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El sector financiero, enfrenta al nuevo cliente, un cliente mas informado, y su nueva
forma de ver el mundo, merced a los cambios tecnolégicos y sociologicos. “El
cambio de habitos modifica la preferencia o necesidad de productos financieros y, en
consecuencia, la estrategia de productos de las entidades” (Embid, Martinez, 1998,
p. 94).

De acuerdo con los autores Embid, Martin y Zorrillo, en su obra Marketing financiero,
el desarrollar nuevos servicios financieros para las entidades del sector, ha pasado
de ser importante, para convertirse en un tema critico, y barajan la posibilidad de

generar dichos servicios con base en:

Innovaciones importantes,

Nuevas lineas de servicios,

Adiciones a las lineas de negocios existentes,

Modificacion de servicios existentes.

“La tecnologia hoy debe soportar la creaciéon rapida de nuevas propuestas de valor.
Debe ser capaz de explotar la gran variedad de dispositivos para los consumidores,

»12  Latecnologia debe

Internet y simultdneamente soportar los canales tradicionales
ser lo suficientemente segura, como para que el cliente se sienta seguro de realizar
sus transacciones. Las areas informaticas de las instituciones financieras deben
coadyuvar intensamente con esta tarea para hacer sus sitios seguros, y las

aplicaciones 100% confiables en cuanto a seguridad.

Por ultimo, citando al documento Integracion de canales en la industria financiera,
podemos decir que “El mayor desafio que enfrentan las instituciones financieras
existentes es el cambio de cultura (comportamiento de los empleados, procesos de
negocio, sistemas de negocio) hacia una orientada al servicio al cliente (18)"*%. Esto
implica una orientacién de las entidades financieras hacia la calidad total en sus
productos y servicios como base de su estrategia, y una orientacion total hacia el

cliente, para lograr su satisfaccion y lealtad.

2 Ver www.piramidedigital.com/Documentos/CRM/pdcrmbanca.pdf
B Ver www.piramidedigital.com/Documentos/CRM/pdcrmbanca.pdf
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CAPITULO II

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

Introduccion

Este capitulo enfrenta el estudio del sistema financiero desde el lado de la oferta;
esto es los productos que pone a disposicion de sus clientes el sistema financiero.
Dado el giro de la actividad, el sistema financiero ofrece productos para captar
recursos (cuentas corrientes, depositos de ahorros, depdésitos a plazo, dependiendo
del subsistema), y productos para colocar las captaciones (basicamente préstamos

de tipo comercial, consumo, vivienda y microcrédito).

La plaza en la que se va a concentrar el estudio es la de Quito. El andlisis tiene
como referencia el periodo comprendido entre los afios 2008 a 2010. La fuente
principal de informacion para el estudio, son los informes y estadisticas publicados
por la SBS en su sitio Web, informacion que a su vez ha sido proporcionada por las
propias entidades controladas.

El capitulo hara un andlisis de la evolucion de las captaciones y colocaciones de
todo el sistema de la plaza, y un comparativo por subsistema (banca privada, banca
publica, cooperativas de ahorro y crédito, sociedades financieras y mutualistas), y
concluird con una descripcion de los productos financieros y sus costos, cuya

informacion se ha obtenido de los sitios Web de cada institucion.

2.1 Elsistema financiero local (Analisis por plaza y por subsistema)

El sistema financiero local, esto es el cantdén Quito, esta conformado a diciembre del
2010 de la siguiente manera: cuatro entidades de la banca publica, 23 bancos
privados, 16 cooperativas de ahorro y crédito, dos mutualistas y cuatro sociedades

financieras.
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Para este apartado se consideraran los valores por plaza tanto de captaciones como
de colocaciones a diciembre de 2010, y en lo posible, se tratara de comparar contra
los totales del sistema financiero nacional. Las cifras han sido extractadas de los
reportes de la SBS.

En lo referente a captaciones, se ha establecido el rubro Cuentas corrientes como la
suma de Depdsitos monetarios de instituciones financieras, Depdsitos monetarios

que generan interés y Depdsitos monetarios que no generan interés.

Para el rubro Depdésitos a plazo se ha considerado Depositos a plazo de 1 a 30 dias,
Depdsitos a plazo de 31 a 90 dias, Depositos a plazo de 91 a 180 dias, Depdsitos a
plazo de 181 a 360 dias, Depoésitos a plazo de mas de 361 dias. Para otros
depdsitos se ha considerado Depdsitos de garantia, Depdsitos por confirmar,

Depasitos restringidos y Operaciones de Reporto.

Al tratar de las captaciones, como un vistazo macro inicial, la tabla 5 muestra los
montos de depdsitos a la fecha de andlisis sefialada, tanto del sistema financiero
nacional (SFN) como del sistema financiero del Canton Quito (SFL), por subsistema.

Independientemente del porcentaje que representa la participacion de un
subsistema local sobre su correspondiente del subsistema nacional, puede verse
gue el cantén Quito, por si solo, acapara el 45% del total de depdsitos del sistema
nacional. Un vistazo a la dltima columna permite ver dos extremos: la mayor
participacion en depdsitos corre a cuenta de la banca privada con un 78%, en tanto
qgue el subsistema de mutualistas aporta con tan solo un 2%, en relacién con el

sistema financiero local.

Tabla 5: Depésitos SF a diciembre 2010 por subsistema

Comparativo a diciembre 2010
Sistema Local VS Sistema Nacional

(miles)

SFN SFL %Sobre SFN %Sobre SFL
BANCA PUBLICA 1.462.199 1.129.536 77,25% 12%
BANCOS PRIVADOS 15.921.170 7.112.781 44,67% 78%
COOPERATIVAS 1.829.101 309.001 16,89% 3%
MUTUALISTAS 382.296  199.470 52,18% 2%
SOCIEDADES FINANCIERAS 621.608 366.713 58,99% 4%
TOTAL: 20.216.374 9.117.503 45,10%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracion: Los autores de la tesis
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El grafico 1 visualiza de mejor manera la relacion de depdsitos entre el SFN y el
SFL.

Gréfico 1: Comparativo depdsitos a diciembre 2010 SFL vs SFN
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 2 visualiza en forma de pastel el tamafio de los depdsitos entre los

componentes del SFL.

Gréfico 2: Comparativo depositos a diciembre 2010 subsistemas del SFL
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Al realizar un comparativo del total de clientes y depdsitos por tipo, dentro del SFL
(como se muestra en la tabla 6), saltan a la vista dos hechos a destacar: en primer
lugar el mayor numero de clientes del SFL (84%) prefiere tener su dinero en cuentas
de ahorros. Le sigue (aunque bastante lejos) con un 11,30% los depdsitos en

cuenta corriente.

El segundo hecho, es la importancia de los depdsitos a plazo sobre el total de
depositos del sistema; pues contribuye con el 40,72% al total de depdsitos del SFL.
Pero més decidor es el hecho de que esta contribucion la hace apenas el 3,25% de

los clientes de depdsitos del SFL.

La revision de estas cifras puede llevar a la hipotesis de que las tasas de interés en
depdsitos a plazo solo se tornan atractivas en montos muy altos; en cambio, para el
cuenta ahorrista tipico la tasa a plazo (por el monto) no resulta para nada atractiva, y
prefiere mantener su dinero en cuenta de ahorros a la vista. El segundo rubro en
importancia en depositos, respecto al total del SFL, es el de Cuentas corrientes
(depésitos monetarios), con el 34,66%. Vale decir que este es casi un aporte total

de la banca privada (con el 98,75% sobre este rubro).

Tabla 6: Depésitos SFL a diciembre 2010 por producto

SFL 2010
(en numero clientes y miles de ddlares)

Num.Clientes Tot.Depdsitos %Clientes %Depos.

CORRIENTES: 249.945 3.160.070 11,30% 34,66%

AHORROS: 1.829.971 2.029.492 82,74% 22,26%

PLAZO: 71.913 3.712.563 3,25% 40,72%

OTROS: 59.777 215.377 2,70% 2,36%

TOTAL: 2.211.606 9.117.503 100,00% 100,00%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

Dentro del subsistema de Banca Publica, el Banco del Estado, por su naturaleza,
no realiza captaciones; por consiguiente no se incluye dentro de este tema. Asi
mismo por su naturaleza, la CFN no puede tener cuentas corrientes ni de ahorros, y
el BEV solo puede tener cuentas de ahorros. Solamente el BNF tiene la posibilidad
de realizar todos los tipos de captaciones.

28



Dicho esto, la tabla 7 muestra el resumen de depositos del subsistema en cuestion
y su relacion con el resto del SFL. Se puede notar que el subsistema se apalanca
fuertemente sobre los depdsitos a plazo con el 89,34% del total de depdsitos. Puede
verse, asi mismo, que el total de depdsitos del subsistema contribuye con el 12,39%

al total de depésitos del SFL.

Tabla 7: Depésitos SFL a dic.2010 por producto Banca publica
SFL 2010

(en namero clientes y miles de ddlares)

% sobre

Clientes  Depositos Subsistema %sobre SFL
CORRIENTES: 368 39.568 1,41% 3,50% 0,02% 0,43%
AHORROS: 16.418 40.065 62,73% 3,55% 0,74% 0,44%
PLAZO: 236 1.009.074 0,90% 89,34% 0,01% 11,07%
OTROS: 9.150 40.830 34,96% 3,61% 0,41% 0,45%
TOTAL: 26.172 1.129.536 100,00% 100,00% 1,18% 12,39%
SFL: 2.211.606 9.117.503

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

La Banca Privada es el subsistema mas grande, y para dimensionar mas
adecuadamente el tamafio de las instituciones y adecuar el analisis, la tabla 8
muestra el total de clientes y captaciones del SFL de bancos privados. Noétese que
no consta en la tabla el Lloyds Bank que vendié sus activos y pasivos a Pichincha, y

tampoco consta el Banco Territorial, por lo que quedan solo 22 bancos.

Para trazar la cancha adecuadamente (y hablando siempre dentro del SFL y del
subsistema) se establecera que los bancos grandes, son aquellos que superan el
10% del total de depdsitos del subsistema; bancos medianos son aquellos que
superan el 3% del total de depositos sin llegar al 10%; y bancos pequefios, aquellos

qgue no llegan al 3% del total de depdsitos.

Visto asi, el SFL tiene tres bancos grandes (Pichincha, Produbanco e Internacional,
en su orden) que tienen una participacion del 58,61% del mercado; seis bancos
medianos con una participacion del 33,32% y finalmente 13 bancos pequefios con

una participacion del 8,07% restante.
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Tabla 8: Total clientes y depésitos SFL a dic.2010 Bancos privados

SFL 2010
Subsistema Bancos Privados
(en numero clientes y miles de délares)
%Subsistema

Entidad Clientes Depdsitos Clientes  Depdsitos

AMAZONAS 4.105 47.543 0,26% 0,67%
AUSTRO 31.129 83.949 1,94% 1,18%
BOLIVARIANO 51.059 384.899 3,19% 5,41%
CAPITAL 3.309 38.067 0,21% 0,54%
CITIBANK (CITIGROUP) 536 242.785 0,03% 3,41%
COFIEC 710 16.236 0,04% 0,23%
DELBANK 1.635 1.110 0,10% 0,02%
FINCA 1.871 1.336 0,12% 0,02%
GENERAL RUMINAHUI 102.574 241.991 6,40% 3,40%
GUAYAQUIL 100.897 566.708 6,30% 7,97%
INTERNACIONAL 154.218 761.909 9,63% 10,71%
LITORAL 158 103 0,01% 0,00%
LOJA 5.188 32.639 0,32% 0,46%
MACHALA 5.563 27.726 0,35% 0,39%
PROMERICA 41.593 279.258 2,60% 3,93%
PACIFICO 120.440 654.375 7,52% 9,20%
PICHINCHA 680.638| 2.371.760 42,48% 33,35%
PROCREDIT 57.981 95.149 3,62% 1,34%
PRODUBANCO 201.049 1.034.994 12,55% 14,55%
SOLIDARIO 19.922 98.233 1,24% 1,38%
SUDAMERICANO 753 2.447 0,05% 0,03%
UNIBANCO 16.934 129.565 1,06% 1,82%
Total Subsistema: 1.602.262 7.112.781 100,00% 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 9 muestra el resumen de depdésitos del subsistema y su relacion con el
resto del SFL. EI mayor porcentaje de depositantes recae sobre los depdsitos de
ahorros con el 80,12% de clientes del subsistema, seguido de lejos por los cuenta
correntistas que hacen el 15,58% de clientes. Notese que el peso de los depdsitos

recae en las cuentas corrientes con el 43,87% del total de depdsitos del subsistema.

Le sigue en importancia el rubro de depésitos a plazo con el 29,33% del peso del
subsistema. Aplica también aqui la observacién realizada en el apartado de banca

publica respecto al nimero de clientes de depdsitos a plazo y su participacion en el
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volumen de depdsitos de este rubro. Practicamente el 70% de las captaciones a la
vista apalanca las operaciones de la banca privada, por lo que se puede deducir que

el crédito estara en funcién del corto plazo.

Tabla 9: Depdésitos SFL a dic.2010 por producto Bancos Privados

SFL 2010
Subsistema Banca Privada
(en nimero clientes y miles de délares)

Clientes Depdsitos % sobre Subsistema %sobre SFL
CORRIENTES: 249.577 3.120.502 15,58% 43,87% 11,28% 34,23%
AHORROS: 1.283.710 1.743.857 80,12% 24,52% 58,04% 19,13%
PLAZO: 42.386 2.086.341 2,65% 29,33% 1,92% 22,88%
OTROS: 26.589 162.082 1,66% 2,28% 1,20% 1,78%
TOTAL: 1.602.262 7.112.781 100,00%  100,00% 72,45% 78,01%
SFL: 2.211.606 9.117.503
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

Puede verse también que la banca privada aporta con el 72,45% de los clientes al

SFL, y la suma de sus depdsitos hace el 78% del subsistema.

En cuanto a las Cooperativas de Ahorro y Crédito al igual que el caso del
subsistema de bancos privados, por el nUmero de entidades, la tabla 10 servira para

posicionar a las cooperativas por su porcentaje de participacion en el mercado.

Atendiendo al volumen de sus captaciones, se ha dividido a las cooperativas en tres
grupos. Las cooperativas grandes son aquellas que superan el 11% de captaciones
del subsistema dentro del SFL; medianas aquellas que superan el 3% y no llegan al
11% y pequefas, aquellas cuyo volumen representa menos del 3%. Asi, el
subsistema cuenta con tres cooperativas grandes (Cooprogreso, 29 de octubre y
Andalucia) que juntas hacen el 63,65% del total del subsistema; cuatro medianas
que hacen el 23,58% y nueve pequefias que suman el 12,77% del volumen de

captaciones.
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Tabla 10: Clientes y depodsitos SFL a dic.2010 Cooperativas

SFL 2010
Subsistema Cooperativas
(en nimero clientes y miles de ddlares)
%Subsistema
Entidad Clientes Depdsitos Clientes Depdsitos
23 DE JULIO 19.686 20.616 4,33% 6,67%
29 DE OCTUBRE 42.515 56.328 9,36% 18,23%
ALIANZA VALLE 59.465 31.533 13,09% 10,20%
ANDALUCIA 111.334 54,928 24,51% 17,78%
ATUNTAQUI 2.965 3.289 0,65% 1,06%
CACPECO 3.381 3.113 0,74% 1,01%
CAMARA COMERCIO QUITO 14.553 3.445 3,20% 1,11%
CODESARROLLO 18.897 10.624 4,16% 3,44%
COOPAD 14.553 3.445 3,20% 1,11%
COTOCOLLAO 36.211 10.090 7,97% 3,27%
EL SAGRARIO 1.631 5.016 0,36% 1,62%
PABLO MUNOZ VEGA 3.563 2.947 0,78% 0,95%
COOPROGRESO 99.840 85.414 21,98% 27,64%
RIOBAMBA 5.009 3.837 1,10% 1,24%
SAN FRANCISCO ASIS 8.286 7.089 1,82% 2,29%
TULCAN 12.418 7.287 2,73% 2,36%
TOTAL SUBSISTEMA: 454.307 309.001 100,00% 100,00%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracion:

Los autores de la tesis

La tabla 11 muestra el resumen de depdsitos del subsistema y su relacion con el
resto del SFL.

Tabla 11: Depésitos SFL a dic.2010 por producto Cooperativa
SFL 2010

Subsistema Cooperativas
(en nimero clientes y miles de délares)

Clientes Depositos % sobre Subsistema %sobre SFL

AHORROS: 413.920 145.882 91,11% 47,21% 18,72%  1,60%
PLAZO: 19.041 154.516 4,19% 50,00% 0,86% 1,69%
OTROS: 21.346 8.603 4,70% 2,78% 0,97% 0,09%
TOTAL: 454.307 309.001 100,00% 100,00%  20,54% 3,39%
SFL: 2.211.606 9.117.503

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis
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La mayor concentracion de clientes recae sobre los depdsitos de ahorros con el 91%
del total de clientes del subsistema; su contribucién sobre el volumen de depdsitos
es de 47%. En cambio el 50% del volumen de depositos es apalancado por los

depdsitos a plazo y el peso de sus clientes es del 4% del total del subsistema.

Cabe destacar que el sistema de cooperativas es el segundo aportante en nimero
de clientes al SFL con el 20,54%, aunque la contribucién al SFL en volumen de
depositos es tan solo del 3,39%. Estas cifras dan una idea del segmento al que se
dirigen las cooperativas.

El subsistema de Mutualistas en el SFL lo componen solamente dos entidades:
Mutualista Pichincha y Mutualista Imbabura. La primera acapara el 97,29% del
volumen de depdsitos del subsistema y el 95,98% del volumen de clientes. La tabla
12 muestra el resumen de depdsitos del subsistema y su relacién con el resto del
SFL.

SFL 2010
Subsistema Mutualistas
(en numero clientes y miles de délares)

Clientes Depdsitos % sobre Subsistema %sobre SFL
AHORROS: 115.923 99.689 93,10% 49,98% 5,24% 1,09%
PLAZO: 5.936 98.538 4,77% 49,40% 0,27% 1,08%
OTROS: 2.658 1.244 2,13% 0,62% 0,12% 0,01%
TOTAL: 124.517 199.470 100,00% 100,00% 5,63% 2,19%
SFL: 2.211.606 9.117.503
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

La mayor concentracion de clientes recae sobre los depdsitos de ahorros con el 93%
del total de clientes del subsistema; su contribucién sobre el volumen de depdsitos
es de practicamente el 50%. El restante 50% del volumen de depositos es
apalancado por los depdsitos a plazo y el peso de sus clientes es del 4,77% del total
del subsistema. La contribucion del volumen de depésitos de las mutualistas al SFL,

es de apenas el 2,19%.

Es interesante comparar con el sistema de cooperativas, que tiene apenas un 1,20%
mas de participacion del volumen de crédito pero con un 20,54% del volumen de

clientes versus el 5,63% de las mutualistas.
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El SFL de Sociedades Financieras esta conformado por cuatro entidades: Diners
Club, LeasingCorp, Vazcorp y Unifinsa. De éstas, Diners Club copa el mercado con
el 96,63% del volumen de depdsitos y el 93,33% del total de clientes del subsistema.
. La tabla 13 muestra el resumen de depdsitos del subsistema y su relacion con el
resto del SFL.

El subsistema de Sociedades Financieras, en cuanto a captaciones, basa su
accionar practicamente en los depdsitos a plazo. Su contribucion al SFL en volumen

de depdsitos es del 4%.

Tabla 12: Depdsitos SFL a dic.2010 Soc.Financieras

SFL 2010
Subsistema Soc.Financieras
(en numero clientes y miles de délares)

Clientes Depositos % sobre Subsistema %sobre SFL
PLAZO: 4.314 364.095 99,22% 99,29% 0,20% 3,99%
OTROS: 34 2.618 0,78% 0,71% 0,00% 0,03%
TOTAL: 4.348 366.713 100,00% 100,00% 0,20% 4,02%
SFL: 2.211.606 9.117.503
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

Para tratar de la Cartera de Crédito (Colocaciones), independientemente del tipo de
producto, la tabla 14 muestra el total de la cartera del SFL VS el total de la cartera

de cada subsistema.

Tabla 13: Cartera SFL a dic.2010 por subsistema

SFL 2010
(en miles de dolares)

%sobre SFL

BANCA PUBLICA 847.096 12,99%

BANCA PRIVADA 4.428.626 67,92%
COOPERATIVAS 355.302 5,45%
MUTUALISTAS 113.798 1,75%
SOC.FINANCIERAS 775.668 11,90%

TOTAL: 6.520.489 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis
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Se puede apreciar en la tabla 14 dos extremos: El mayor porcentaje de la cartera
corresponde a los bancos privados con el 67,92%, y la menor participacion

corresponde al subsistema de mutualistas con el 1,75%.

La Banca Publica, por su naturaleza, se orienta a actuar como banca de inversion y
desarrollo; es por esto que su principal rubro es la cartera comercial. La tabla 15
muestra la relacién de los productos de la cartera publica dentro del subsistema y

comparado con el SFL.

Puede verse claramente que el 96% de los recursos se orientan a la cartera
comercial. El segundo rubro en importancia, aunque apenas con el 2,43%
corresponde a la cartera de microcrédito. La cartera comercial del subsistema tiene
un peso del 27,25% en la cartera comercial del SFL, y el total de su cartera equivale
al 13% del total de cartera del SFL.

Tabla 14: Cartera a dic.2010 por producto Banca Publica

SFL 2010
Subsistema Banca Publica
(en miles de dolares)
Subsistema SFL %Subsistema  %SFL

COMERCIAL 814.800 2.989.749 96,19% 27,25%
CONSUMO 1.041 2.368.367 0,12% 0,04%
VIVIENDA 10.696 759.774 1,26% 1,41%

MICROCREDITO 20.559 402.599 2,43% 5,11%
TOTAL: 847.096 6.520.489 100,00% 12,99%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

La Banca Privada, por su tamafo, es quien tiene el mayor porcentaje de cartera
concentrado. La tabla 16 ilustra tal situacién. La distribucion de la cartera en la

banca privada es mas uniforme.

Entre las carteras de comercial y de consumo suman el 80%. La cartera de vivienda
tiene también un porcentaje aceptable dentro del subsistema (14,62%). Este ultimo
rubro, sin embargo, al comparar contra la cartera del SFL es realmente importante,
puesto que corresponde al 85% de la cartera orientada a vivienda. Hay que destacar

también que la cartera de microcrédito del subsistema, si bien es la menor con el
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5,35%, representa el 59% de la cartera total de microcrédito del SFL. El peso de la

cartera de la banca privada sobre el SFL es del 67,92%.

Tabla 15: Cartera SFL a dic.2010 por producto Banca Privada

SFL 2010
Subsistema Banca Privada
(en miles de dé6lares)

Subsistema SFL %Subsistema %SFL
COMERCIAL 2.112.563 2.989.749 47,70% 70,66%
CONSUMO 1.431.354 2.368.367 32,32% 60,44%
VIVIENDA 647.641  759.774 14,62% 85,24%
MICROCREDITO 237.067 402.599 5,35% 58,88%
TOTAL: 4.428.626 6.520.489 100,00% 67,92%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema de Cooperativas, basa su cartera de crédito principalmente en
cartera de consumo y cartera para el microcrédito, siendo la cartera Comercial

menor al 1% de la cartera del subsistema.

La tabla 17 ilustra estos conceptos. El 42,55 del total de cartera del subsistema se
destina a crédito de consumo, mientras que 40% se destina al microcrédito. Hay que
destacar el peso de esta Ultima cartera dentro del SFL, pues con el 35,28% del total
de microcrédito del SFL, se constituye en el segundo subsistema en importancia

dentro de este rubro, después de los bancos privados.

Tabla 16: Cartera SFL a dic.2010 por producto Cooperativas

SFL 2010
Subsistema Cooperativas
(en miles de dolares)
Subsistema SFL %Subsistema %SFL

COMERCIAL 3.021 2.989.749 0,85% 0,10%
CONSUMO 151.177 2.368.367 42,55% 6,38%
VIVIENDA 59.065 759.774 16,62% 7,77%
MICROCREDITO 142.039  402.599 39,98% 35,28%
TOTAL: 355.302 6.520.489 100,00% 5,45%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis
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El sistema de Mutualistas nacio para cubrir un nicho especifico, como es el crédito
para la vivienda. Sin embargo, las situaciones del mercado parece que han

provocado un giro en el motivo principal del negocio de este subsistema.

La tabla 18 muestra estas afirmaciones. Hoy, el crédito mas importante de este
subsistema esta orientado al consumo, pues destina el 44% de su cartera a este
rubro, contra el 37% destinado a la cartera de vivienda. La cartera comercial
representa el 18,61% del subsistema, mientras que la cartera de microcrédito para
este caso es irrelevante. El peso total de la cartera del subsistema frente a la cartera
del SFL es de apenas el 1,75%.

Tabla 17: Cartera SFL a dic.2010 por producto Mutualistas

SFL 2010
Subsistema Mutualistas
(en miles de dolares)
Subsistema SFL %Subsistema %SFL

COMERCIAL 21.176 2.989.749 18,61% 0,71%
CONSUMO 49.811 2.368.367 43,77% 2,10%
VIVIENDA 42.372 759.774 37,23% 5,58%
MICROCREDITO 439 402.599 0,39% 0,11%
TOTAL: 113.798 6.520.489 100,00% 1,75%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

Dentro de las Sociedades Financieras, y siendo Diners Club del Ecuador, con
mucho, la entidad mas grande de este subsistema, es evidente que la cartera de
consumo sea la de mayor (y casi absoluto) peso sobre el total de la cartera del
subsistema. En efecto, como lo ilustra la tabla 19, el 94,76% corresponde a la

cartera de consumo, le sigue la cartera comercial con el 4,92%.

No existen montos destinados a la cartera de vivienda, y la cartera de microcrédito
es irrelevante. La cartera de consumo tiene un peso del 31% sobre el peso de este
rubro en el SFL, y el peso total de la cartera del subsistema es del 11,90% de la

cartera del SFL.
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Tabla 18: Cartera SFL a dic.2010 por producto Soc.Financieras

SFL 2010
Subsistema Sociedades Financieras
(en miles de doélares)
Subsistema SFL %Subsistema %SFL

COMERCIAL 38.189 2.989.749 4,92% 1,28%

CONSUMO 734.984 2.368.367 94,76% 31,03%

VIVIENDA 0 759.774 0,00% 0,00%

MICROCREDITO 2.495  402.599 0,32% 0,62%

TOTAL: 775.668 6.520.489 100,00% 11,90%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis
2.2 Evolutivo de captaciones

Para el analisis se considera al 2008 como el afio base y al 2010 como el afio final.
El analisis comprende la evolucion de las captaciones tanto por tipo de depoésito
como por cada uno de los subsistemas del SFL.

2.2.1 Por tipo de depésito

En general, los depdsitos del SFL han evolucionado positivamente desde el afio
base hasta el afio final. Esta variacion indica la favorable confianza del cliente en el
sistema financiero. La tabla 20 muestra dicha variacion.

Por el peso menor del rubro Otros depdsitos sobre el total del SFL, no se lo tomara
en cuenta para el andlisis. Del 2008 al 2009, cuentas corrientes crecié en 5,94%;
ahorros en 18,45% y depdsitos a plazo lo hizo en el 24,79%. En cambio, del 2009 al
2010, cuentas corrientes crecié en 26,34%; ahorros en el 25,86% y depositos a
plazo en el 4,95%.

El dato a destacar aqui es el contraste en el crecimiento de cuentas corrientes y
depdsitos a plazo; mientras cuentas corrientes crecié del 2008 al 2009 en el 5,94%,
y del 2009 al 2010 en el 25,86%, depoésitos a plazo lo hizo del 2008 al 2009 en
24,79% y del 2009 al 2010 en 4,95%. El dato permite lanzar la hipétesis de que el
atractivo de las tasas de depdsitos a plazo no es lo suficientemente estimulante y el
cliente prefiere tener su dinero a la vista.
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En general, el crecimiento del total de depdsitos del SFL fue ligeramente superior del
2008 al 2009 que del 2009 al 2010. La dltima columna de la tabla relaciona el

crecimiento entre el afio base y el afio final.

Tabla 19: Evolutivo de depdsitos SFL por tipo 2008 a 2010

Evolutivo Cantén Quito por tipo
de 2008 a 2010
(en miles de ddlares)

Afio 2008 Ao 2009 Ano 2010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10

CORRIENTES:  2.360.910 2.501.172 3.160.070 5,94% 26,34% 33,85%

AHORROS: 1.361.329 1.612.545 2.029.492 18,45% 25,86% 49,08%

PLAZO: 2.834.619 3.537.388 3.712.563 24,79% 4,95% 30,97%

OTROS: 126.172 178.482  215.377 41,46% 20,67% 70,70%

TOTAL SFL: 6.683.028 7.829.587 9.117.503 17,16% 16,45% 36,43%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

2.2.2 Por subsistema

La Banca Publica muestra una evolucion un tanto sui generis. La tabla 21 muestra
dicho evolutivo. Del 2008 al 2009, tanto los depdsitos en cuenta corriente como de
ahorros tuvieron un decrecimiento del 18,6% y 17% respectivamente; en cambio los

depdsitos a plazo tuvieron un crecimiento espectacular del 828%.

Tabla 20: Evolutivo depésitos SFL Banca publica 2008 a 2010

Evolutivo Cantdn Quito por subsistema
Banca Publica de 2008 a 2010
(en miles de délares)

Afo 2008 Afo 2009 Ano 2010 Var. 08-09 Var.09-10 Var.08-10

CORRIENTES: 19.467 15.850 39.568 -18,58% 149,64% 103,25%

AHORROS: 27.567 22.844 40.065 -17,13% 75,38% 45,33%

PLAZO: 102.375 950.535 1.009.074 828,49% 6,16% 885,67%

OTROS: 34.163 40.496 40.830 18,54% 0,82% 19,52%

TOTAL SUBS: 183.572 1.029.725 1.129.536 460,94% 9,69% 515,31%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis
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Al pasar del 2009 al 2010 en cambio, los depdsitos en cuenta corriente crecieron en
un notable 150% vy los de ahorros en el 75%, contrastando con los depdsitos a plazo,
que esta vez crecieron en apenas el 6%. Los depdsitos en general del subsistema,
crecieron del afio 2008 al 2010 en el 515%.

La Banca Privada muestra también en general una evolucién positiva en los
depdsitos. La tabla 22 muestra su evolucion. Del afio 2008 al 2009 cuentas
corrientes crecioé en un 6%, mientras los depdsitos de ahorros lo hicieron el un 20%.
Del 2009 al 2010 el crecimiento porcentual de estos 2 rubros fue mayor, pues

crecieron en 25,5% y 26%.

Hay que destacar que el rubro Depoésitos a plazo sufrio un deterioro negativo, tanto
del 2008 al 2009, como del 2009 al 2010, en -6,3% y -2,2% respectivamente;
confirmandose que las tasas de los depdésitos a plazo no resultan atractivas para los

clientes a no ser que sean montos importantes.

Otros depdsitos es el rubro que mas favorablemente crecié de afio a afio, en 65,2%
y 31,5% respectivamente, aunque por su volumen, su incidencia es marginal sobre
el total del subsistema. En general, los depdsitos del subsistema crecieron entre el
2008 y 2010 en 21,75%.

Tabla 21: Evolutivo depoésitos SFL Banca Privada 2008 a 2010

Evolutivo Cantén Quito por subsistema
Banca Privada de 2008 a 2010
(en miles de dolares)

Afho 2008 Aio2009 Afno2010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10

CORRIENTES: 2.341.442 2.485.322 3.120.502 6,14% 25,56% 33,27%

AHORROS: 1.149.383 1.382.612 1.743.857 20,29% 26,13% 51,72%

PLAZO: 2.276.694 2.132.739 2.086.341 -6,32% -2,18% -8,36%

OTROS: 74.634 123.297 162.082 65,20% 31,46% 117,17%

TOTAL SUBS: 5.842.154 6.123.970 7.112.781 4,82% 16,15% 21,75%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

Al hablar de las Cooperativas, la evolucion de depdsitos de este subsistema, se ve
reflejada en la tabla 23. La variacion positiva de los depdsitos de ahorros y a plazo

de los aflos 2008 a 2009 y de 2009 a 2010, muestra un crecimiento porcentual
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similar de afio a afio, con un interesante crecimiento de los depdsitos de ahorro, y un

muy buen crecimiento de los depoésitos a plazo.

El rubro Otros depdsitos, tuvo una variacion negativa tanto del 2008 al 2009, como
del 2009 al 2010, siendo mucho mas notoria entre los dos ultimos afios con el -

36,7%. En general, los depdsitos del subsistema crecieron entre el 2008 y 2010 en
55,6%.

Tabla 22: Evolutivo depdésitos SFL Cooperativas 2008 a 2010

Evolutivo Canton Quito por subsistema
Cooperativas de 2008 a 2010
(en miles de dé6lares)

Afo 2008 Afo02009 Aio2010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10

AHORROS: 104.745 124.371 145.882 18,74% 17,30% 39,27%
PLAZO: 77.392 109.975 154.516 42,10% 40,50% 99,65%
OTROS: 16.471 13.592 8.603 -17,48% -36,71% -47,77%

TOTAL SUBS:  198.609 247.938 309.001 24,84% 24,63% 55,58%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

El evolutivo del subsistema de Mutualistas se refleja en la tabla 24. Los rubros que
pesan en este subsistema son los depdsitos de ahorro y de plazo; otros depdsitos es
totalmente marginal para efectos de analisis. Los depdsitos de ahorro crecieron
discretamente del 2008 al 2009 en el 3,9%; en cambio, los depdsitos a plazo en el

mismo periodo sufrieron un deterioro de -6,7%.

Tabla 23: Evolutivo depositos SFL Mutualistas 2008 a 2010

Evolutivo Cantdn Quito por subsistema
Mutualistas de 2008 a 2010
(en miles de délares)

Afo 2008 Ao 2009 Afo2010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10

AHORROS: 79.633 82.718 99.689 3,87% 20,52% 25,18%
PLAZO: 86.845 80.991 98.538 -6,74% 21,67% 13,46%
OTROS: 904 1.097 1.244 21,38% 13,39% 37,63%

TOTAL SUBS:  167.382 164.806 199.470 -1,54% 21,03% 19,17%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Del afio 2009 al 2010 en cambio, los dos rubros tuvieron un interesante incremento
del 20,5% y 21,7% respectivamente. En general, los depdsitos del subsistema
crecieron entre el 2008 y 2010 en 19,2%.

El evolutivo del subsistema de Sociedades Financieras se refleja en la tabla 25.
Para el caso, el unico rubro importante es el de depésitos a plazo. Del afio 2008 al
2009 tuvo una merma de -9,7%, pero del 2009 al 2010 tuvo un muy buen repunte
con un crecimiento del 38,4%. En general, los depdésitos del subsistema crecieron
entre el 2008 y 2010 en 25,9%.

Tabla 24: Evolutivo depoésitos SFL Soc.Fin. 2008 a 2010

Evolutivo Cantdon Quito por subsistema
Sociedades Financieras de 2008 a 2010
(en miles de délares)

Afo 2008 Afo2009 Aio2010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10

PLAZO: 291.312 263.149 364.095 -9,67% 38,36% 24,98%

OTROS: 0 0 2.618 0,00% 100,00% 100,00%

TOTAL SUBS: 291.312 263.149 366.713 -9,67% 39,36% 25,88%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

2.3 Evolutivo de cartera de crédito

Para el analisis se considera al 2008 como el afio base y al 2010 como el afio final.
El analisis comprende la evolucion de las carteras de crédito, tanto por tipo de

préstamo, como por cada uno de los subsistemas del SFL.

Nota: Se carece del dato de la cartera para el aflo 2008 del Banco Ecuatoriano de la
Vivienda, lo que puede generar cierta distorsion en el analisis. En todo caso,
partiendo del dato de que en los afilos 2009 y 2010 el total de la cartera BEV
representaba el 4,25% y 6,57% de la cartera de banca publica respectivamente, la
distorsion no sera mayor. Con este antecedente, la tabla 26 muestra el evolutivo de

la cartera por tipo de crédito.
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2.3.1 Por tipo de cartera

En general, salvo la cartera comercial que crecio en 5,7%, el resto de productos
decrecidé del 2008 al 2009, siendo el mayor porcentaje negativo el de la cartera de
vivienda con -18,4%. Esto dio como resultado un decrecimiento general del crédito
del SFL, de -1,8%.

En contraste, del afio 2009 al 2010 se dio una evolucién positiva de todos los rubros
de cartera. La variacion mas importante se dio en la cartera de consumo (el segundo
en importancia de los cuatro grupos) con un crecimiento de 23,6%, seguida de la

cartera de microcrédito con un 18,3%.

Entre el afio 2008 y 2010 solo la cartera de vivienda tuvo un decrecimiento negativo
del orden de -8,6%, coincidiendo con el ingreso como institucion del BIESS. La

cartera de crédito del SFL tuvo, entre 2008 y 2010 un crecimiento de 14,9%.

Tabla 25: Evolutivo Cartera Crédito SFL 2008 a 2010

Evolutivo por tipo
Cantén Quito de 2008 a 2010

(en miles de dolares)
Afi0 2008 Afio 2009 AR02010 Var.08-09 Var.09-10 Var.08-10
COMERCIAL ~ 2.495.889 2.637.864 2.989.749  5,69% 13,34%  19,79%
CONSUMO 1.972.451 1.916.488 2.368.367  -2,84% 23,58%  20,07%
VIVIENDA 831.037 678.137  759.774  -18,40%  12,04% -8,58%
MICROCREDITO  376.829  340.437  402.599 -9,66% 18,26% 6,84%
TOTAL SFL: 5.676.206 5.572.925 6.520.489 -1,82% 17,00%  14,87%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

2.3.2 Por subsistema

Como aclaratorio, las tablas que explican el evolutivo de cartera por sub segmento
tienen por cada afo, la columna %C.l., que corresponde al porcentaje de cartera
improductiva respecto al tipo de cartera; no asi los totales bajo dichas columnas, que

corresponden mas bien al porcentaje de cartera improductiva del SFL.

Dentro del subsistema de Banca Publica, siendo la cartera de vivienda del BEV, por

su naturaleza, superior al 80% del total de su cartera, la variacion de este rubro del
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2008 al 2009 y del 2008 al 2010 se ve distorsionada, por lo que no se la tomara en

cuenta.

La cartera comercial del subsistema vario positivamente del 2008 al 2009 en el 77%,
en contraste con la cartera de consumo que tuvo un decrecimiento de -43%,
También tuvo una variacion positiva la cartera de Microcrédito con un crecimiento
del orden del 18,2%. Hay que destacar, sin embargo, que los indices de cartera
improductiva son demasiado altos dentro del subsistema, especialmente la cartera
de microcrédito con un porcentaje del 27% en el 2008 y de 19,5% en el 2009.

Del 2009 al 2010 la evolucion de todos los tipos de cartera fue positiva,
destacandose la cartera de vivienda con un crecimiento de 118,4%, y seguida de la
cartera de microcrédito con un crecimiento de 41,8%. El crecimiento de la cartera
comercial en el 31,7%, por su peso dentro del subsistema, trasladado a cifras
absolutas es el mas importante. Nuevamente el afio 2010 tuvo un alto porcentaje de

cartera improductiva.

El subsistema de Banca Publica es, con mucho, el de mayor porcentaje de cartera
improductiva de todos los subsistemas del SFL. La tabla 27 proporciona el respaldo

para este analisis.

Tabla 26: Evolutivo Cartera Crédito SFL Banca Publica 2008 a 2010

Evolutivo Cantén Quito por subsistema
Banca Publica de 2008 a 2010
(en miles de dolares)

Var.08- Var.09- Var.08-
Afo 2008 Afo 2009 Ano 2010 09 10 10

T.Cart. %C.l. T.Cart. %Cl. T.Cart. %C.l
COMERCIAL 349.595 0,93% 618.856 2,16% 814.800 2,25% 77,02% 31,66% 133,07%
CONSUMO 1.541 9,70% 877 17,38% 1.041 12,63% -43,06% 18,61% -32,47%
VIVIENDA 0 0,00% 4.897 2,81% 10.696 -1,49% 0,00% 118,41% 0,00%
MICROCREDITO 12.261 27,04% 14.495 19,49% 20.559 11,28% 18,22% 41,84% 67,68%

TOTALSUBS: 363.397 1,85% 639.126 2,58% 847.096 2,43% 75,88% 32,54% 133,10%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

La Banca Privada evolucion6 de dos maneras en el periodo analizado. La tabla 28

muestra las cifras al respecto.
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Del afio 2008 al 2009 hubo un decrecimiento en todos los tipos de cartera. El
decrecimiento mas importante se dio en las carteras de vivienda y microcrédito en
20% y 18,8 respectivamente; le sigue la cartera comercial con -6,3% y finalmente la
de consumo con -4,7%, pero al ser la cartera comercial la de mayor significacion, su

peso absoluto es el mayor sobre el subsistema.

Los porcentajes de cartera improductiva en el 2008 se mantuvieron en términos
adecuados, salvo la cartera de microcrédito con un 6,6%. Para el 2009 los
porcentajes de cartera improductiva mejoraron para la cartera comercial y de
microcrédito y empeoraron ligeramente en las carteras de consumo Yy vivienda. Del
afio 2009 al 2010 la evolucion fue positiva en todos los tipos de cartera,
destacandose por tipo, las carteras de consumo con 24,6% y la de microcrédito con
17,5%.

En el afio 2010, los porcentajes de cartera improductiva mejoraron mas aun,
destacandose la cartera comercial con apenas el 1,27%. En general, se nota una
mejor gestion en el manejo de la cartera para el afio citado. La cartera total del
subsistema se incremento del afio 2009 al 2010 en el 13.3%. Al relacionar los afios

2008 y 2010 se aprecia un crecimiento del 3,21%.

Tabla 27: Evolutivo Cartera Crédito SFL Banca Privada

Evolutivo Cantdn Quito por subsistema
Banca Privada de 2008 a 2010
(en miles de dé6lares)

Var. 08- Var.09- Var.08-
Ano 2008 Ano 2009 Ano 2010 09 10 10

T.Cart. %C.l. T.Cart. %C.I. T.Cart. %C.I.

COMERCIAL 2.109.225 2,11% 1.975.664 2,00% 2.112.563 1,27% -6,33% 6,93% 0,16%

CONSUMO 1.204.559 3,98% 1.148.437 4,29% 1.431.354 3,61% -4,66% 24,63%  18,83%
VIVIENDA 728.754  1,81% 582.855 2,35% 647.641 2,23% -20,02% 11,12% -11,13%
MICROCREDITO 248.294 6,64% 201.669 4,97% 237.067 3,37% -18,78% 17,55% -4,52%

TOTAL SUBS: 4.290.832 2,85% 3.908.626 2,88% 4.428.626 2,28% -8,91% 13,30% 3,21%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 29 muestra el evolutivo de cartera del subsistema de Cooperativas. Su
comportamiento ha sido positivo en el periodo analizado. La cartera que mas crecio

del 2008 al 2009 fue la de consumo con el 16,1%, seguida de la de microcrédito con
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el 5,7%; lo interesante es que en términos absolutos, estas carteras son las de

mayor peso en el subsistema.

En los afios 2008 y 2009, los porcentajes de cartera improductiva fueron
relativamente bajos, siendo mayores (excepto para vivienda) las del 2009. Entre el
2009 y 2010, se ve un incremento porcentual muy superior de todas las carteras,
respecto al periodo 2008 2009. Se destaca la cartera de vivienda con un 48% de
incremento, seguida de la cartera de consumo con el 23.3%. Se nota también una
mejor gestibn de la cartera para el 2010, con mejores porcentajes de cartera
improductiva, excepto en la cartera comercial, que practicamente tiene igual
porcentaje que el 2009. La variacion porcentual de toda la cartera del subsistema del
afno 2008 al 2009 es del 24,25%.

Tabla 28: Evolutivo Cartera Crédito SFL Cooperativas 2008 a 2010

Evolutivo Canton Quito por subsistema
Cooperativas de 2008 a 2010
(en miles de délares)

Var.08- Var.09- Var.08-
Airo 2008 Airo 2009 Aiio 2010 09 10 10
T.Cart. %C.I. T.Cart. %C.l. T.Cart. %C.l
COMERCIAL 2.548 4,73% 2.623 590% 3.021 5,95% 2,96% 15,17%  18,58%
CONSUMO 105.559 4,19% 122.580 4,63% 151.177 4,08% 16,13% 23,33% 43,22%
VIVIENDA 37.886 2,35% 39.934 2,29% 59.065 1,93% 5,41% 47,91%  55,90%

MICROCREDIT
0 114.332 5,38% 120.841 5,85% 142.039 4,71% 5,69% 17,54% 24,23%
260.32 4,45 285.97 4,83 35530 3,99
TOTAL SUBS: 4 % 8 % 2 % 9,85% 24,24% 36,48%
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema de Mutualistas muestra una tendencia cambiante, respecto de su

filosofia y razén de ser. La tabla 30 muestra su evolucion.

La razén de la afirmacion esta en el hecho de que su cartera de vivienda (la de
mayor peso absoluto dentro del subsistema) muestra decrecimientos tanto del
periodo 2008 al 2009, como del 2009 al 2010. En el primer caso se observa un
decrecimiento de 21.7%, y en e segundo de 16%. En contraste, la cartera de
microcrédito tiene un incremento espectacular (aunque el peso absoluto de esta
cartera sobre el resto del subsistema es minimo) del 2008 al 2009, de 273,4%, para

en el segundo periodo crecer apenas en 1,3%.
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La cartera comercial (la segunda en importancia del subsistema) tiene un incremento
del 25% entre 2008 y 2009, para tener del 2009 al 2010 un ligero decrecimiento de

medio punto porcentual.

La cartera de consumo tiene también un comportamiento de saltos; mientras del
2008 al 2009 crece en 9.1%, del 2009 al 2010 tiene un gran salto del 185%. La
cartera improductiva de consumo se ve particularmente alta en los afios 2008 y

20009, pasando a tener un porcentaje adecuado en el afio 2010.
La cartera total del subsistema se incrementé del 2009 al 2010 en un 27%.

Tabla 29: Evolutivo Cartera Crédito SFL Mutualistas 2008 a 2010

Evolutivo Canton Quito por subsistema
Mutualistas de 2008 a 2010
(en miles de ddlares)

Var. 08- Var.09- Var.08-
Airo 2008 Airo 2009 Airo 2010 09 10 10
T.Cart. %C.l. T.Cart. %C.l. T.Cart. %C.l.
COMERCIAL 17.066 2,46% 21.285 2,97% 21.176 2,22% 24,72% -0,51% 24,09%
CONSUMO 16.042 8,79% 17.506 7,55% 49.811 2,24% 9,12% 184,54% 210,49%
VIVIENDA 64.395 6,58% 50.451 4,14% 42.372 5,77% -21,65% -16,01% -34,20%
MICROCREDITO 116 0,03% 434 0,00% 439 4,36% 273,40% 1,28% 278,19%

TOTAL SUBS: 97.619 6,22% 89.674 4,51% 113.798 3,56% -8,14% 26,90% 16,57%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

Dentro del subsistema de Sociedades Financieras la cartera comercial de vivienda
del subsistema, es practicamente inexistente, y la cartera de microcrédito es
insignificante, por lo que el analisis se basara en las carteras comercial y de

consumo. La tabla 31 muestra el evolutivo del subsistema.

La cartera de consumo del subsistema representa en promedio el 96% de su cartera

total, y la de comercial un 3,5% del total del subsistema.

La cartera comercial varié del 2008 al 2009 en 11,35%, mientras que del 2009 al
2010 tuvo un incremento significante del 96.5%. La cartera de consumo, en cambio,
tuvo un decrecimiento de -2.75% del 2008 al 2009, y del 2009 al 2010 crecié en
17.2%. Los porcentajes de cartera improductiva en cartera comercial evolucionaron

favorablemente afo a afio ubicandose en el 2010 en un excelente 1,9%.
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La cartera improductiva comercial, en cambio sufrid un ligero aumento del 2008 al
2009, para ubicarse finalmente en el 2010 en el 4,4%. La cartera general del

subsistema se incremento del 2009 al 2010 en 19.4%.

Tabla 30: Evolutivo Cartera Crédito SFL Soc.Fin. 2008 a 2010

Evolutivo Canton Quito por subsistema
Sociedades Financieras de 2008 a 2010
(en miles de ddlares)

Var.08- Var.09- Var.08-
Airo 2008 Airo 2009 Airo 2010 09 10 10
T.Cart. %C.l. T.Cart. %C.. T.Cart. %C.l
COMERCIAL 17.456 4,71% 19.436 3,72% 38.189 1,91% 11,34% 96,49% 118,77%
CONSUMO 644.750 5,48% 627.087 5,71% 734.984 4,39% -2,74% 17,21% 14,00%
VIVIENDA 2 0,00% 0 0,00% 0 0,00% -100,00% 0,00% 0,00%
MICROCREDITO 1.826 5,17% 2.998 3,04% 2.495 6,26% 64,14% -16,78%  36,60%

TOTAL SUBS: 664.035 5,46% 649.521 5,64% 775.668 4,27% -2,19% 19,42%  16,81%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Los autores de la tesis

2.4 Productos y servicios financieros. Tipos y costos

Los apartados anteriores se han basado en informacion desde el 2008 al 2010. Este
apartado abordara el tema de los productos y servicios financieros en el presente y
de ser necesario, se hara referencia a afios anteriores. La informacion referencial se
ha tomado basicamente de los sitios Web de las distintas instituciones del sistema

financiero.

Por el tamafo y el giro del negocio, la banca privada es la que mayor cantidad de
productos y servicios ofrece. Sin embargo, la variedad y cantidad dependera del

tamafo y alcance de cada banco.

Al analizar los productos y servicios financieros en el punto 2.4.2, no se mencionara,
en el caso de los bancos, servicios relacionados con las cuentas corrientes como
certificaciéon de cheques, prohibicién de pago, entrega de correspondencia, etc., por

ser parte inherente de un paquete de cuenta corriente.

A partir de julio del 2009 y luego de un minucioso estudio técnico, los costos de
varios servicios bancarios se redujeron, y en otros casos se eliminaron, por

resolucion de la Junta Bancaria (JB). Los servicios de reposicion de libreta de
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ahorros, mantenimiento de cuentas, mantenimiento de tarjetas de crédito, y retiros y
consultas en cajeros automaticos del mismo banco, consultas por internet, consulta
de banca telefonica, consulta de banca celular, no tienen costo; asi mismo, el costo

por realizar otros 32 servicios bancarios también se redujo.

Aunque la adopcion de esta medida no ha bajado la calidad de los servicios

financieros, los bancos han dejado de recibir un ingreso de $50 millones al afo.

Los costos de los productos y servicios del sector financiero estan regulados por la
Junta Bancaria a través de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
(SBS) quien resolvié de acuerdo a la Resolucién No. JB-2011-1950:

“ARTICULO 1.- Aprobar las tarifas maximas para el periodo trimestral que
comprende los meses de julio, agosto y septiembre de 2011, dentro de las cuales las

instituciones del sistema financiero podran efectuar cobros por la prestacion efectiva

de los servicios financieros que constan en las tablas subsiguientes del apartado.

Tabla 31: Servicios con tarifas maximas

Vigente a partir del 1 de julio de 2011

No. SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO EN DOLARES
1 Servicios con cuentas Costo por un cheque 0,30
2 X Cheque devuelto nacional 2,79
3 corrientes Chegue devuelto del exterior 3,24
4 Chegue certificado 2,00
5 Cheque de gerencia 2,50
6 Chegues consideracidon cdmara de compensacién 3,00
7 Oposicidn al pago de cheques 3,00
8 Abstencién de pago de cheques 3,00
9 Revocatoria de cheques 3,00
10 Servicios de retiros Retiro cajero automatico clientes de la propia entidad en cajero de otra entidad 0,50
11 Retiro cajero automatico clientes de otra entidad en cajero de la entidad 0,50
12 Retiro de efectivo en corresponsales no bancarios de la propia entidad 0,35
13 Servicios de consultas Consultas impresas en cajeros automaticos 0,35
14 Servicios de referencias Emisién v entrega de referencias bancarias 2,65
15 Cortes de estados de cuentas 1,83
16 Servicios de entrega Entrega de estado de cuenta a domicilio 1,66
17 Entrega de estado de cuenta en oficina de la entidad 0,30
18 Servicios de copias Copias de voucher / vale nacional de consumos con tarjetas de crédito v/o 2,00
19 Copias de voucher / vale del exterior de consumos con tarjetas de crédito v/o 10,00
20 Copia de estados de cuenta de tarjetas de crédito 0,50
21 Servicios de transferencias Transferencias interbancarias SPI recibidas 0,30
22 Transferencias interbancarias SPI enviadas por internet 0,50
23 Transferencias interbancarias SPI enviadas en oficina de la entidad 2,15
24 Transferencias interbancarias SCI recibidas 0,30
25 Transferencias interbancarias SCI enviadas por internet 0,28
26 Transferencias interbancarias SCl enviadas en oficina de la entidad 193
27 Transferencias enviadas al exterior en oficina de la entidad 55,49
28 Transferencias recibidas desde el exterior 10,00
29 Transferencias nacionales otras entidades oficina 2,00
30 Servicios de consumos Consumos en gasolineras con tarjetas de crédito v/o tarjeta de débito 0.26
31 Servicios de reposicion Reposicidn de libreta/cartola/estado de cuenta por pérdida, robo o deterioro 1,00
32 Reposicidn de tarietas de débito 4,94
33 Servicios de emisién Emisién de tarjetas de débito 5,15
35 Servicios de renovacién Renovacién de tarjetas de débito 1,85

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Superintendencia de Bancos y Seguros

14 http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/2011/resol_JB-2011-1950.pdf
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Tabla 32: Servicios con tarifa maxima Cuenta basica

Vigente a partir del 1 de julio de 2011

EN
No. SERVICIO GENERICO NOMBRE DEL SERVICIO .
DOLARES
1 Servicios de cuenta basica Emisidon del paquete de apertura de cuenta | 6,00
basica*
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Superintendencia de Bancos y Seguros

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

instructivo ilustrado de uso de cuenta y la copia del contrato de apertura de cuenta.

Tabla 33: Tarifas porcentuales afiliacién establecimientos comerciales

Vigente a partir del 1 de julio de 2011

No. | SERVICIO EN PORCENTAIE

1 Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente 4,50
(%)

2 Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, 4,50

Salud y Afines (%)

3 Tarifas de afiliacion a establecimientos comerciales, crédito corriente, 4,50

Educacién (%)

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaboracién: Superintendencia de Bancos y Seguros
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Tabla 34: Servicios de afiliacion y renovacion tarjetas crédito

Vigentes a partir del 1 de julio de 2011

CLASIFICACION DE SEGMENTO TARJETAS PRINCIPALES TARJETAS ADICIONALES
TARJETAS DE DE TARJETA Afiliacion Renovacion Afiliacidon Renovacion

A+ 250 250 90 90
A 150 150 75 75
130 130 60 60

Persona Natural
C+ 64 64 20 20
36 40 10 10
30 36 10 10
A 150 150 20 20
140 140 20 20
Empresariales C+ 64 64 20 20
C 62 68 20 20
D 60 60 16 16
B 90 920 40 40

Marcas compartidas
C+ 55 55 23 23
con

30 30 20 20

supermercados
D 25 25 16 16
B 80 80 12 12
C+ 55 55 12 12

Marcas compartidas
C 23 23 11 11
D 40 40 10 10
Sistema cerrado D 14 14 14 14
Basica TODOS LOS 2 2 2 2
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaboracién: Superintendencia de Bancos y Seguros

ARTICULO 2.- Determinar cémo transacciones basicas y que por su naturaleza son

gratuitas a las siguientes:
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Tabla 35: Transacciones basicas sin costo

No. SERVICIOS APLICA PARA EN
Cuenta de ahorros 0,00
Cuenta corriente 0,00
Cuenta bdsica 0,00
1 Apertura de cuentas Cuenta de integracién de capital 0,00
Depdsitos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
Informacion crediticia basica 0,00
Cuenta de ahorros 0,00
L Cuenta corriente 0,00
2 Depdsitos a cuentas Cuenta basica 0,00
Depdsitos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
Cuenta de ahorros 0,00
Administracidon, mantenimiento, mantencién Cuenta corriente 0,00
3 y manejo de cuentas Cuenta basica 0,00
Depdsitos a plazos 0,00
Inversiones 0,00
Consulta, Oficina 0,00
Consulta visual, Cajero automatico 0,00
4 Consulta de cuentas Consulta, Internet 0,00
Consulta, Banca Telefdénica 0,00
Consulta, Banca Celular 0,00
5 Retiros de dinero Retiro de dinero por ventanilla de la 0,00
Retiro de dinero por cajero 0,00
6 Transferencia dentro de la misma entidad Transferencias, medios fisicos 0,00
Transferencias, medios electrénicos 0,00
» . Cuenta de ahorros 0,00
7 Cancelacion o cierre de cuentas Cuenta corriente 0,00
Cuenta basica 0,00
Activacion de Cuenta de ahorros 0,00
L Activacién de Cuenta corriente 0,00
8 Activacion de cuentas Activacién de Cuenta bésica 0,00
Activacion de Tarjeta de Crédito 0,00
Activacion de Tarjeta de Debito y/o 0,00
o ) o Mantenimiento de Tarjeta de Crédito 0,00
9 Mantenimiento de Tarjeta de Crédito Mantenimiento pago minimo de 0,00
Mantenimiento pago total de Tarjeta 0,00
10 Pagos a Tarjetas de Crédito Pagos a Tarjetas de Crédito, por los 0,00
By By Bloqueo, anulacidn o cancelacién de 0,00
11 Bloqueo, anulacion o cancelacion Bloqueo, anulacién o cancelacién de 0,00
Blogueo, anulacidn o cancelacion de 0,00
12 Emisidon de Tabla de Amortizacion Emisidon de Tabla de Amortizacion, 0,00
13 | Transacciones fallidas en cajeros automaticos Transacciones fallidas en cajeros 0,00
14 Reclamos de clientes Reclamos justificados 0,00
Reclamos injustificados 0,00
Cuenta de ahorros 0,00
15 Frecuencia de transacciones Cuenta corriente 0,00
Cuenta basica 0,00
Tarjeta de crédito 0,00
16 Reposicion libreta/ cartola/ estado de cuenta | Reposicidn libreta/ cartola/ estado de 0,00

Con respecto a las tasas de interés activas y pasivas, éstas son determinadas por el

Fuente:
Elaboracioén:

Superintendencia de Bancos y Seguros
Superintendencia de Bancos y Seguros

Banco Central del Ecuador y corresponden a las maximas referenciales.
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En general, las instituciones financieras tienden a ubicar sus tasas de interés en un
nivel cercano al maximo referencial en cuanto a tasas activas se refiere; y a niveles

casi subterrdneos cuando se trata de tasas pasivas. A continuacion se expone la

tabla maxima de tasas de interés a agosto de 2011:

Tabla 36: Tasas de interés agosto 2011

Tasas®

AGOSTO 2011 (*)

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales Tasas Mdaximas
% anual % anual
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
Microcrédito Acumulacion Ampliada 22.97 Microcrédito Acumulacion 25.50
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
Depdsitos a plazo 4.58 Depdsitos 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 361 y mas 6.69
4. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS MAXIMAS PARA LAS INVERSIONES
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 Maxima Convencional 9.33

Fuente:
Elaboracion:

Banco Central del Ecuador
Banco Central del Ecuador

B http://www.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/Indice.htm
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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

2.4.1 Por institucion financiera

Debido a la cantidad de instituciones, y productos y servicios que éstas ofrecen, la
cantidad de informacién rebasa con mucho el tamafio destinado al apartado, por lo
que el desarrollo se podra observar en el Anexo 1. En su lugar, el apartado 2.4.2 se

encargara de hacer el analisis general por subsistema.

Sobre la variacion de las tasas de interés, un estudio del Banco Central del Ecuador

a febrero del 2011 indica®:

La evolucion de tasas de interés en el periodo de analisis, julio 2009 — enero 2011,
en lo concerniente a los segmentos que conforman el Productivo, es la siguiente: la
tasa promedio del segmento Productivo PYMES tiene un comportamiento estable,
mientras que la tasa del segmento Empresarial presenta una tendencia decreciente
en los ultimos meses, sin embargo en el mes de enero 2011 la tasa efectiva anual
(TEA) se incrementa (9.67%). Por otro lado, la tasa promedio del segmento
Productivo Corporativo tiene una mayor volatilidad. Luego de la reduccién de la tasa
maxima de Consumo realizada en febrero 2010, la tasa promedio se encuentra

cercana al 16%.

La tasa promedio del segmento Vivienda presenta un comportamiento descendente
desde inicio de afio, este fendbmeno se debe en su totalidad a la disminucién de la
tasa de créditos hipotecarios del banco del Pacifico, sin embargo para enero 2011
se situd en 10.52% (TEA). Finalmente, se destaca desde mayo de 2010 el continuo
incremento de la tasa promedio del segmento Microcrédito Minorista, mientras que

para los otros segmentos del microcrédito permanecen estables.

En cuanto a la dispersion de las tasas de cada segmento?’, en relacién a la tasa
maxima del segmento Productivo Corporativo, se observa que las tasas de interés
efectivas de la mayoria de IFI* s han disminuido, comparando enero 2010 con
respecto a enero de 2011 a excepcion del Produbanco que aumenta su tasa en

comparacion con el mismo mes del afio anterior.

¢ www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/.../BoletinTasasInteres/

17 ST . .z . .

En el caso del analisis de la dispersion de tasas de cada segmento, se comparan las tasas activas efectivas
referenciales del mes actual con el mismos mes del afios anterior ordenados de acuerdo al volumen de crédito
de las IFI"s de forma descendente, es decir del mas grande al mas pequefio
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En el mismo periodo se puede concluir que no se han presentado modificaciones
significativas en relacion a la tasa méaxima del segmento Productivo PYMES.
Finalmente, en gran parte de las instituciones financieras las tasas de interés
efectivas han disminuido en relacién a la tasa maxima del segmento Empresarial.
Con respecto al segmento Consumo, en enero de 2010 la dispersion de las tasas

fue mayor a la que se presenta en enero de 2011.

Una cantidad representativa de instituciones financieras se encuentra muy cercana

al tope maximo de la tasa de interés de Consumo.

La tasa de interés efectiva cobrada por las instituciones financieras en el segmento
Vivienda es practicamente igual entre enero 2010 y enero 2011 con relacion a la
tasa maxima de este segmento. La Unica institucién que ha disminuido su tasa de
interés significativamente es el banco Pacifico, explicado principalmente por la
inversion domeéstica del BCE.

2.4.2 Por subsistema

Este apartado tratara de los productos y servicios del SFL por subsistema. Los
productos ofertados tanto del lado de los activos como de los pasivos quedan
claramente definidos por el catalogo unico (incluso para la banca publica); esto es
préstamos del tipo comercial (productivos), de consumo (en el que quedan incluidos
los préstamos para adquisicion de vehiculos), de vivienda y de microcrédito para el
primer caso; y de cuentas corrientes, ahorros, depdsitos a plazo (inversiones) y otro

tipo de depdsitos para el segundo caso.

El énfasis estara en mostrar la variedad de los productos y servicios, por lo que no
se abordara el tema de costos y tasas; si acaso se lo hace, sera tangencialmente. A
través del desarrollo del apartado se podra notar que dentro de cada subsistema se
dan algunas particularidades.

Antes de avanzar, conviene dejar sentados los siguientes presupuestos y

aclaraciones:

e Se da por sentado que todas las entidades tienen como canal al menos una

oficina de atencién para sus clientes.
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Se da por sentado que si una entidad dentro de sus canales brinda el servicio
de cajeros automaticos (ATMSs), cuenta con tarjeta de débito, por lo que dicha
tarjeta no se mencionara dentro de los servicios y solo se hara referencia al

canal tecnologico de ATMs.

El canal de Internet se dividird en tres aspectos: Informativo, que es el sitio
Web en si de la entidad, la banca virtual de consultas, que permite la consulta
de la informacién del cliente y la banca virtual transaccional, que permite
realizar distintas transacciones al cliente, como transferencias entre cuentas

propias y de terceros, pagos, etc.

Los servicios de pagos a terceros pueden ser. Pago de servicios publicos
basicos, pago de servicios privados, pagos de impuestos, pago de bono
solidario, pago de aportes al IESS, pagos municipales, pagos relacionados

con los vehiculos (revision, matriculacion, SOAT), pago de jubilaciones.

Los pagos de sueldos caen en la categoria de servicio de Roles de Pago.

La Banca Publica por la naturaleza de cada una de las entidades que la conforman
difiere entre sus propios integrantes y en mayor medida, si se la compara con la
banca privada. Una particularidad de la banca publica, por ejemplo, es que ninguno
de sus integrantes ofrece el servicio de tarjetas de crédito. Su oferta de captaciones

y colocaciones puede verse en la tabla 38.

Tabla 37: Oferta de captaciones y colocaciones Banca Publica

Captaciones y colocaciones

PRODUCTO Num.Entidades
CUENTAS CORRIENTES 1
CUENTAS DE AHORROS
DEPOSITOS A PLAZO
OTROS

CARTERA COMERCIAL
CARTERA CONSUMO
CARTERA VIVIENDA
CARTERA MICROEMPRESA
Total entidades Subsistema:

CAPTACIONES

COLOCACIONES

AN R BWWN

Fuente: Sitios Web entidades Banca Publica
Elaboraciéon: Los autores de la tesis

56



Notese que en captaciones solo una entidad (BNF) ofrece el producto Cuentas
corrientes, y en colocaciones solo una entidad (BNF) ofrece el producto Préstamos

de Consumo.

En cuanto a los canales tecnoldgicos la banca publica se los puede apreciar en la
tabla 39. Dos de las cuatro entidades ofrecen Banca virtual para consultas, y solo

una ofrece el servicio de ATMs.

Tabla 38: Canales tecnolégicos Banca Publica

Canales
Num.Entidades

oferentes

Informativo 4

Internet Bca.Virtual Consulta 2
Bca.Virtual Transaccional 0

ATMs 1
Kiosco autogestion 0
. IVR 0

Banca telefdnica

Celular 0

Total entidades Subsistema: 4

Fuente: Sitios Web entidades Banca Publica

Elaboracién: Los autores de la tesis

Casi no hay mas oferta de servicios por parte de la banca publica. Se debe destacar
si, que tanto el Banco del Estado como la CFN brindan asesoramiento técnico y
asesoria a Empresas. La CFN ofrece ademas servicios de Comercio Exterior y es

una de las contadas entidades del SFL que ofrece servicios de fiducia.

La Banca Privada, es con mucho (dada su capacidad, tanto en numero de
entidades, como por el volumen de sus operaciones), quien tiene la mayor cantidad

de servicios a ofertar a sus clientes; a mas de sus productos normales.

La tabla 40 da fe de la distribucién de los productos de captaciones y colocaciones
del subsistema. Dentro de las captaciones, hay un banco pequefio (Finca) que no
ofrece el producto Cuentas Corrientes, y hay un banco mediano (Citibank) que no

ofrece el producto Ahorros.

En cuanto a la cartera de crédito, dos de los bancos pequefios (Finca y Unibanco)

no ofrecen préstamos comerciales, tres bancos (por su orientacidon) no ofrecen
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creditos de consumo (Citibank, Cofiec y Procredit). Del lado de los créditos para
vivienda cinco bancos no ofrecen este tipo de operaciones (de hecho Citibank solo
maneja cartera de crédito Comercial). El sector del microcrédito es desatendido por

5 bancos privados.

Tabla 39: Oferta de captaciones y colocaciones Banca Privada

Captaciones y colocaciones
Num.Entidades
PRODUCTO oferentes
CUENTAS CORRIENTES 21
CAPTACIONES CUENTAS DE AHORROS 21
DEPOSITOS A PLAZO 22
OTROS 14
CARTERA COMERCIAL 20
CARTERA CONSUMO 19
COLOCACIONES
CARTERA VIVIENDA 17
CARTERA MICROEMPRESA 17
Total entidades Subsistema: 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis

Por el lado del uso de canales tecnoldgicos, la tabla 41 muestra un resumen de lo

que tiene la banca privada.

Todos los bancos utilizan como canal informativo al Internet, para de alguna manera
hacer conocer sus productos y servicios (hay entidades que tienen sitios Web
desastrosos en cuanto a calidad de la informacién para sus clientes). 18 de los 22
bancos se sirven de su sitio Web para permitir a sus clientes realizar transacciones
de consultas de sus cuentas, inversiones y préstamos, y 14 de ellos permiten el

manejo de transacciones como transferencias, pagos, etc.

Vale decir que todos los bancos que no ofrecen ninguno de los dos servicios, caen
en la categoria de bancos pequefios. 16 de los 22 bancos ofrecen el servicio de

cajeros automaticos.

Los kioscos de autogestion, normalmente ubicados en el interior o exterior de las
oficinas bancarias permiten el acceso para realizar consultas y transacciones a

través de la Intranet de las instituciones. Este servicio no tiene mucho auge, y solo lo
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ofrecen 8 instituciones. Las posibles causas son los costos de los kioscos y el

Internet mismo.

Los canales telefonicos, aun no tienen el desarrollo suficiente dentro de la banca
privada; la mitad del subsistema ofrece banca telefénica convencional, y ocho de los
22 ofrece transaccionalidad a través de telefonia celular; esto se debe a que la
infraestructura para servicios bancarios de telefonia es bastante costosa, tanto en su

valor como en el esfuerzo necesario para su implementacion.

Tabla 40: Canales tecnoldgicos Banca Privada

Canales
Num.Entidades
oferentes
Informativo 22
Internet Bca.Virtual Consulta 18
Bca.Virtual Transaccional 14
ATMs 16
Kiosco autogestién 8
- IVR 11
Banca telefénica Celular 3
Total entidades Subsistema: 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis

Un servicio que por sus caracteristicas corresponde a los créditos de consumo, pero
gue merece un aparte por su notable crecimiento es el de las tarjetas de crédito. La
tarjeta Diners Club no es parte de este grupo, pues su comercializacion es de
exclusividad de Diners Club del Ecuador, y es parte del subsistema de sociedades

financieras.
Todos los bancos grandes del SFL ofrecen mas de una marca de tarjeta (Tabla 42).
Tabla 41: Tarjetas de credito Banca Privada

Banca Privada tarjetas de crédito
Numero de entidades oferentes

Visa Mastercard American Express Otras
13 7 1 1
Total entidades subsistema 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracion: Los autores de la tesis
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Hay 13 bancos que ofrecen Visa y 7 Master Card. Solo una ofrece American
Express (Banco de Guayaquil). El grupo Otras corresponde a la tarjeta nacional
Cuota Facil propiedad de Unibanco.

A través de sus filiales, la banca privada amplia el espectro de sus servicios, para
ofrecer los servicios financieros que se detallan en la tabla 43. Aparentemente, este
nicho solo podrian tenerlo los bancos grandes y algunos medianos, pero hay un
pequefio (Amazonas) que a través de filiales proporciona los servicios de
Administracion de Fondos, Administracion de Valores y Seguros con filiales. Solo

dos de los bancos del SFL ofrecen el servicio de Almaceneras.
Tabla 42: Servicios de filiales Banca Privada

Banca Privada Servicios a través de filiales
NUumero de entidades oferentes

Almaceneras Admin.Fondos Admin.Valores Seguros Filiales
2 6 6 6
Total entidades subsistema 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 44 muestra servicios complementarios que proporcionan algunas
instituciones de la banca privada, tanto para los sectores de banca personal como
de banca empresarial.

Tabla 43: Servicios complementarios Banca Privada

Banca Privada Servicios complementarios
Numero de entidades oferentes

Comp./Vta. Divis. Avales  Giros Nac. Giros Int. Casilleros Seg. Transporte Val.
6 14 11 9 11 7
Total entidades subsistema 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis

A raiz de la dolarizacién, la compra/venta de divisas, que era parte de la actividad
normal de un banco, perdié su atractivo, y hoy por hoy, solo 6 bancos dan este
servicio. Garantias bancarias ofrecen 14 bancos. La mitad del SFL ofrece servicios
de Giros nacionales y de casilleros de seguridad. Giros internacionales ofrecen

nueve de las 22 instituciones y siete el servicio de transporte de valores. Los giros
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han perdido peso en parte por el uso de la banca transaccional a través de Internet,
y por la utilizacion del Sistema de Pagos Interbancarios (SPI) implementado por el
BCE.

Parte de los servicios especializados para la banca empresarial se detallan en la
tabla 45. Diez bancos brindan servicios de Comercio Exterior, con Cartas de Crédito
de Importacion, Cartas de Crédito de Exportacion, Cartas de Crédito Domésticas,
Garantias Aduaneras, y una red de bancos corresponsales en el exterior. Servicios
de Leasing y Factoring ofrecen ocho entidades y cuatro el servicio de compra venta

de valores.
Tabla 44: Servicios especializados Banca Privada
Banca Privada Servicios especializados
Numero de entidades oferentes
Cio.Exterior Leasing Factoring Comp./Vta. Valores
10 8 8 4
Total entidades subsistema 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 46 muestra la distribucion de los servicios transaccionales de la banca
privada. 14 bancos brindan el servicio de pagos a terceros, 10 el de roles de pagos,

siete el servicio de facturacion de combustibles y 9 servicios de Cash Management.

A excepcidn del Banco de Loja que entra en la categoria de banco pequefio dentro
del SFL, el servicio de facturacion de combustibles es patrimonio de los bancos
grandes y medianos. Asi mismo, exceptuando el Banco Amazonas que es un banco

pequeno, el servicio de Cash Management es patrimonio de los bancos grandes y

medianos.
Tabla 45: Servicios transaccionales Banca Privada
Banca Privada Servicios transaccionales
NUumero de entidades oferentes
Pagos a terceros Roles Pago Fact.Combust. Cash Mgmnt.
14 10 7 9
Total entidades subsistema 22
Fuente: Sitios Web entidades Banca Privada

Elaboracién: Los autores de la tesis
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Las Cooperativas conforman el segundo grupo mas grande de entidades del SFL.
Al igual que la banca publica, carecen del servicio de tarjetas de crédito. Tampoco
cuentan con servicios a través de filiales como son los de la banca privada, ni los

servicios especializados para clientes corporativos.

La tabla 47 muestra la distribucion de los productos de captaciones y colocaciones
del subsistema. Por el lado de las captaciones, todas las 16 entidades del
subsistema ofrecen productos de ahorro y depdsitos a plazo, mientras que 13 captan

adicionalmente otro tipo de depdsitos.

Por el lado de la cartera de crédito, 10 de las entidades destinan sus recursos para
operaciones comerciales de apoyo al desarrollo de la pequefia y mediana empresa,
mientras que todas las entidades del subsistema conceden créditos para el
consumo, vivienda y microcrédito. Esta es quizds una distribucion bastante mas

homogénea del crédito respecto a la banca privada.

Tabla 46: Oferta de captaciones y colocaciones Cooperativas

Captaciones y colocaciones

Num.Entidades

PRODUCTO oferentes
CUENTAS CORRIENTES N/A
CAPTACIONES CUENTAS DE AHORROS 16
DEPOSITOS A PLAZO 16
OTROS 13
CARTERA COMERCIAL 10
CARTERA CONSUMO 16
COLOCACIONES
CARTERA VIVIENDA 16
CARTERA MICROEMPRESA 16
Total entidades Subsistema: 16
Fuente: Sitios Web entidades Cooperativas Ah.y Cred.

Elaboracién: Los autores de la tesis

En cuanto a canales tecnoldgicos, la tabla 48 muestra un resumen de éstos. Todas
las entidades del subsistema brindan servicio de informacion a través de Internet.
Algo mas de la mitad de entidades proporcionan servicio de banca virtual para
efectos de consultas de cuentas, saldos e inversiones y menos de un tercio de ellas

dan soporte para un Internet transaccional para pagos y transferencias.
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Ninguna entidad del SFL ofrece el servicio de kioscos de autogestion. La banca
telefénica en el subsistema es incipiente; tan solo dos entidades ofrecen el servicio
de acceso a consultas/transferencias via IVR, y apenas una lo hace a través de la
banca celular. Como se menciond anteriormente el montaje e infraestructura de la

banca telefonica es costoso y seria casi un lujo dentro del subsistema.

El 75% de las entidades brinda el servicio de cajeros automaticos, pero vale decir
que este servicio en la gran mayoria de los casos, se lo realiza a través de
convenios con redes de cajeros automaticos a nivel nacional como Banred o

Baninter (la red nacional de cajeros automaticos del Banco Internacional).

Tabla 47: Canales tecnoldgicos Cooperativas

Canales
Num.Entidades
oferentes
Informativo 16
Internet Bca.Virtual Consulta
Bca.Virtual Transaccional 5
ATMs 12
Kiosco autogestion 0
, . IVR
Banca telefdnica
Celular
Total entidades Subsistema: 16
Fuente: Sitios Web entidades Cooperativas Ah.y Cred.

Elaboracién: Los autores de la tesis

En cuanto a servicios complementarios, la tabla 49 muestra una referencia de ellos.
Tabla 48: Servicios complementarios Cooperativas

Cooperativas Servicios complementarios
Numero de entidades oferentes
Comp./Vta. Divis.  Avales Giros Nac. GirosInt.  Casilleros Seg. Transporte Val.
0 2 12 10 1 0
Total entidades subsistema 16

Fuente: Sitios Web entidades Cooperativas Ah.y Cred.
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Dos entidades ofrecen el servicio de garantias. Por el lado de los giros, el 75% de
entidades proporciona el servicio de giros nacionales, mientras que 10 dan el
servicio de Giros internacionales, que es un buen nimero y tiene su raiz en el efecto
migrantes. Como una curiosidad, la cooperativa San Francisco de Asis ofrece el

servicio de casilleros de seguridad.

En cuanto a lo que se ha denominado en este trabajo “Servicios transaccionales”, la
tabla 50 muestra como estan conformados. El subsistema solo ofrece servicios de
Pago a Terceros y de Roles de pago. 12 lo brindan para el primer caso y 8 para el
segundo. El primero difiere un tanto de su equivalente de la banca privada, porque
se orienta mas a pago del bono solidario y pago a jubilados, y en contados casos a

otro tipo de pagos como SRI, matriculacion, SOAT o pago de servicios basicos.
Tabla 49: Servicios transaccionales Cooperativas
Cooperativas Servicios transaccionales

Numero de entidades oferentes
Pagos aterceros Roles Pago Fact.Combust. Cash Mgmnt.

12 8 0 0
Total entidades subsistema 16
Fuente: Sitios Web entidades Cooperativas Ah.y Cred.

Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema de Mutualistas con dos entidades, no cuenta con servicios a través
de filiales como son los de la banca privada, ni los servicios especializados para
clientes corporativos. Solo una de las entidades (Mutualista Pichincha) proporciona

el servicio de tarjetas de crédito, en este caso Mastercard.

El subsistema muestra sus productos de captaciones y colocaciones en la tabla 51.
Las dos entidades captan recursos a traveés de cuentas de ahorros y depdsitos a
plazo, mientras que solo una (Mutualista Imbabura) tiene otro tipo de captaciones.
Por el lado de la cartera de crédito, las dos entidades destinan sus recursos a
operaciones comerciales, de consumo y de vivienda, mientras que solo una

(Mutualista Imbabura) destina recursos para el microcréedito.
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Tabla 50: Oferta de captaciones y colocaciones Mutualistas

Captaciones y colocaciones
Num.Entidades

PRODUCTO oferentes

CUENTAS CORRIENTES N/A
CUENTAS DE AHORROS 2
CAPTACIONES DEPOSITOS A PLAZO 2
OTROS 1
CARTERA COMERCIAL 2
CARTERA CONSUMO 2
COLOCACIONES CARTERA VIVIENDA 2
CARTERA MICROEMPRESA 1
Total entidades Subsistema: 2

Fuente: Sitios Web entidades Mutualistas
Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 52 da raz6n de cémo estdn conformados los canales tecnol6gicos del
subsistema. Todas las entidades dan soporte informativo a través de Internet, al
igual que servicios de consulta de cuentas, inversiones y préstamos del cliente. Solo
una permite transaccionar por Internet para realizar transferencias y pagos. La
banca telefénica via IVR o celular estd soportada por una sola entidad (Mutualista
Pichincha).

Tabla 51: Canales tecnolégicos Mutualistas

Canales
Num.Entidades
oferentes
Informativo 2
Bca.Virtual Consulta 2
Internet .
Bca.Virtual
Transaccional 1
ATMs 2
Kiosco autogestion 0
- IVR 1
Banca telefdnica Celular 1
Total entidades Subsistema: 2

Fuente: Sitios Web entidades Mutualistas
Elaboracion: Los autores de la tesis

La tabla 53 muestra los servicios transaccionales del subsistema. El Unico servicio

brindado y por todo el subsistema es el de Pagos a Terceros.
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Tabla 52: Servicios transaccionales Mutualistas

Mutualistas Servicios transaccionales
NUumero de entidades oferentes
Pagos a terceros  Roles Pago  Fact.Combust. Cash Mgmnt.

2 0 0 0
Total entidades subsistema 2
Fuente: Sitios Web entidades Mutualistas

Elaboracion: Los autores de la tesis

El subsistema de Sociedades Financieras con 4 entidades, no cuenta con servicios
a través de filiales como son los de la banca privada, ni los servicios
complementarios del tipo de la banca privada. Tampoco proporciona los servicios

transaccionales como en la banca privada o las cooperativas.

Una de las entidades (Diners Club del Ecuador es per se, servicio de tarjetas de
Crédito con la tarjeta Diners. Sin embargo, una de las otras entidades (Vazcorp)

proporciona el servicio de tarjetas de crédito, en este caso Mastercard.

El subsistema muestra sus productos de captaciones y colocaciones en la tabla 54.
Las captaciones se basan exclusivamente en los depdsitos a plazo, mientras que la
cartera de crédito se destina a préstamos comerciales (dos entidades), préstamos

de consumo (3 entidades) y una entidad destina recursos al microcrédito.

Tabla 53: Oferta de captaciones y colocaciones Soc.Financieras

Captaciones y colocaciones
Num.Entidades

PRODUCTO oferentes

CUENTAS CORRIENTES N/A

CUENTAS DE AHORROS N/A
CAPTACIONES DEPOSITOS A PLAZO 4
OTROS 0
CARTERA COMERCIAL 2
COLOCACIONES CARTERA CONSUMO 3
CARTERA VIVIENDA 0
CARTERA MICROEMPRESA 1
Total entidades Subsistema: 4

Fuente: Sitios Web entidades Sociedades Financieras
Elaboracién: Los autores de la tesis
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La tabla 55 muestra la conformacion de los canales tecnoldgicos del subsistema.
Todas las entidades dan soporte informativo a través de Internet, pero los servicios
de banca virtual de consulta y transaccional solo proporciona una entidad (Diners
Club del Ecuador). El servicio de cajeros automaticos es proporcionado por dos de

las cuatro entidades y no hay mas canales tecnologicos ofrecidos por el subsistema.

Tabla 54: Canales tecnoldgicos Soc.Financieras

Canales
Num.Entidades
oferentes
Informativo 4
Bca.Virtual Consulta 1
Internet .
Bca.Virtual
Transaccional 1
ATMs 2
Kiosco autogestion 0
. IVR 0
Banca telefénica Celular 0
Total entidades Subsistema: 4
Fuente: Sitios Web entidades Sociedades Financieras

Elaboracién: Los autores de la tesis
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CAPITULO III

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

Introduccion

Este capitulo enfrenta el estudio del sistema financiero desde el lado de la demanda
de los productos y servicios que prefieren los clientes del sistema. La base para

cumplir el objetivo es el resultado de las encuestas aplicadas a los clientes.

A este equipo de trabajo le correspondio levantar las encuestas en el Banco General
Rumifiahui (BGR) con un total de 194 y a la cooperativa de ahorro y crédito Coopad
con un total de 28 encuestas, y si bien hubo algunas dificultadas para la toma de la
informacion en una de las instituciones, finalmente se pudo obtener el 100% del

namero de encuestas asignado.

Se ha de insistir en el hecho de que solamente con la recopilacion del trabajo de
todos los investigadores participantes en el proyecto, se obtendra una radiografia
veraz y bastante cercana a la realidad, de las preferencias del cliente respecto a la
oferta del sistema financiero, y no es aventurado decir que tal imagen correspondera
en su mayor proporcion a la de la persona natural, no al cliente empresarial (la

mediana y gran empresa).

Para el desarrollo de los distintos apartados, se hara primero hincapié en las IFls
encuestadas, y luego se haran las referencias del caso sobre el total de IFIs que han

aparecido como resultado de las encuestas.
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3.1.

Factores que influyen en la preferencia de productos y servicios
financieros

Son diversos los factores que inciden en la preferencia de los distintos tipos de
productos y servicios financieros. Puede destacarse entre otros:

En el

El tipo de actividad del cliente de la IFI.

El tipo de persona del cliente, esto es, una persona natural o una persona
juridica.

El beneficio que espera obtener un cliente de un producto o servicio
especifico.

El costo que representa para un cliente, el uso de un producto o servicio
especifico.

La rentabilidad que represente para un cliente, determinado producto o
servicio.

El grado de interés que puede despertar en un cliente, determinado producto
0 servicio.

La facilidad y comodidad que represente el consumo de determinado servicio.
La edad del cliente.

El género del cliente.

El nivel de educacién y la cantidad de informacién que el cliente posea sobre
los productos y servicios que brinda el mercado y de los distintos oferentes de

éstos.

desarrollo del presente capitulo, y como resultado de las encuestas

levantadas, se expondra el grado de preferencia de los productos y servicios por

parte de la demanda; se podra establecer y comparar la preferencia por determinado

tipo d
financi
financi

brinda

Como

e IFl; los productos y servicios que ofrecen los distintos subsistemas
eros; el modo en que el cliente se relaciona y comunica con su entidad
era; la forma como el cliente siente y ve que es tratado por la institucién que le

los servicios financieros.

3.1.1. Estudio comparativo entre tipos de IFIS

se sefiald en la introduccion, el andlisis recaera en primer lugar sobre las IFls

encuestadas, puesto que la informacién se obtuvo de clientes de dichas IFIs.
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Hay que destacar también, que el estudio comparativo real solo podria desarrollarse
a plenitud, basdndose en el total de las encuestas levantadas por todos los grupos
de investigacion; o al menos, sobre el total de encuestas de la plaza asignada.

Al equipo de investigacion del presente trabajo le correspondio levantar el 87.4% de
sus encuestas en el Banco General Rumiiahui y el 12.6% restante en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopad. Vale decir, haciendo referencia a la
categorizacion realizada en el capitulo Il, que la encuesta se realiz6 en el méas

pequefio de los bancos medianos y en una cooperativa pequefa.

Ahora bien, la peculiaridad del Banco General Rumifiahui, es que basicamente se
cre6 como un banco de militares; lo que puede generar un sesgo importante en el
analisis, si se lo toma de forma aislada fuera del contexto del estudio global de la
plaza. Sin embargo, como la cancha esté trazada y los hechos consumados, se

continuard en dicha linea.

En el comparativo que se establezca conforme avance el capitulo, se tratara de
desagregar el hecho de que habran al menos 196 clientes de Banco General
Rumifiahui y al menos 28 clientes de la cooperativa Coopad (lo que les dara la
categoria de entidades preponderantes de las IFIs) y clientes indirectos (por poner

un nombre) surgidos como opciones adicionales de las entidades encuestadas.

El primer hecho a destacar resultante del trabajo de campo es que ninguno de los
222 encuestados en las dos IFls afirmo ser cliente de una entidad de la banca
publica o de una sociedad financiera; lo que deja sobre el tapete solamente a tres
subsistemas regulados: la banca privada, el sistema cooperativista y el sistema
mutual; y en ese orden de jerarquia. El segundo hecho (sobre el que se abundara

mas adelante), es la aparicion de algunas entidades financieras no reguladas.

Previo a establecer comparaciones en este apartado, se procedera a destacar

algunos aspectos relevantes de las dos entidades encuestadas.
Banco General Rumifahui

El gréafico tres destaca la preferencia de los clientes de Banco General Rumifiahui
como primera 0 segunda opciéon. Puede verse que el 78% de los encuestados que

es cliente de mas de un banco, prefiere a BGR como primera opcion.
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Grafico 3: Preferencia de BGR entre sus clientes

M BGR Opcién 1
M BGR Opcidn 2

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

¢Como esta compuesta la poblacion de clientes encuestados de BGR? Esta

pregunta la responden las tablas 56 y 57.

La tabla 56 categoriza la relacion de los clientes de BGR por sexo, edad y nivel de
educacién. Como es de esperarse, el rango de edad menos poblado es el primero.
El ndmero de clientes crece en los niveles dos y tres (siendo el nivel tres, el que

mayor numero de clientes tiene) y decrece progresivamente en los restantes niveles.

Al enfocar el andlisis en el segundo grupo de edad, se debe destacar que
porcentualmente, el nivel de educacion de clientes encuestados del género
femenino, es mayor que el masculino, puesto que en este ultimo predomina el nivel
de educacién secundario en primer lugar y el primario en segundo lugar. En
contraste, los clientes de género femenino tienen una mayor participacion en el nivel

de educacién superior y el nivel minimo es el secundario.

En la edad comprendida entre los 30 y 39 afos, y siempre hablando en forma
porcentual, el nivel de educacién superior es mayor entre los clientes de sexo
femenino. La situacion se revierte al pasar a las edades comprendidas entre 40 y 49
afos, con un mayor porcentaje de clientes del sexo masculino con educacion
superior. Al pasar a las edades de 50 y mas se nota que el nivel de educacién

predominante en la poblacién femenina es el primario. Solo en el rango entre 50 y 59
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afos, y solo en el género masculino se puede apreciar un nivel de educacion de

cuarto nivel.

Independientemente de la edad, y porcentualmente respecto a los clientes de sexo
masculino y femenino encuestados, el nivel de educacion mayoritario en el primer

caso es el secundario, y en el segundo caso el superior.

Ahora bien, el dato mas relevante es que mas de las tres cuartas partes de los
clientes encuestados de BGR (76.3%) pertenece al sexo masculino. Esto tiene su
explicacion en dos hechos: el primero, es que BGR es basicamente un banco de y
para militares (sin excluir obviamente a la poblacion civil), donde el elemento
predominante es masculino, y el segundo, a las oficinas bancarias de BGR donde se

pudo levantar las encuestas.

En cuanto a la situacion laboral, se puede apreciar que el total de clientes
desempleados de sexo masculino, se concentra en el rango de edad entre 20 y 29
afios, mientras que los clientes encuestados de sexo femenino se declaran
desempleados en los rangos de edad de 15 19 afios, de 20 a 29 afios y de 40 a 49
afos, en el 100%, 11% y 14.3% respectivamente, en relacién a la participacion

porcentual del total de clientes femeninos de las edades sefialadas.

La participacion de empleados del sector privado de sexo masculino como clientes
de BGR, se da entre las edades de 20 a 59 afos al igual que para el sexo femenino.
La diferencia es que para el segundo caso, la participacion es mucho mayor.
Porcentualmente respecto al género, para el primer caso es de apenas el 8%,

mientras que para el segundo es del 32.6%.

Un dato interesante, y que muestra la tendencia actual, es que tan solo a partir del
rango de 40 afios 0 mas, hay clientes femeninos que declaran su situacion laboral
como Amas de casa. En términos porcentuales y absolutos el cliente femenino tiene
mayor participacion en las situaciones laborales de empleado privado y negocio

propio.

Para corroborar el analisis de la tabla anterior, el porcentaje mayoritario, por la obvia
razon de que las Fuerzas Armadas pertenecen al sector publico, es que el 84% de
clientes masculinos y el 39% de clientes femeninos declaran pertenecer al sector

indicado, correspondiendo a un porcentaje general del 73.2%.
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Tabla 55: Clientes BGR por Sexo, edad y nivel de educacion

Banco General Ruminahui

Rango Edad
Masculino Femenino Total
15 a 19 afios Primario 1 50,00% | O 0,00% | 1 33,33%
Secundario 1 50,00% | 1 100,00% | 2 66,67%
Tercer nivel 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Cuarto nivel 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Total 2 100,00% | 1 100,00% | 3 100,00%
20 a 29 afios Primario 5 10,64% | O 0,00% | 5 8,93%
Secundario 39 82,98% | 6 66,67% | 45 80,36%
Tercer nivel 3 6,38% | 3 33,33%| 6 10,71%
Cuarto nivel 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Total 47| 100,00% | 9| 100,00% |56| 100,00%
30 a 39 afios Primario 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Secundario 35 59,32% | 7 43,75% | 42 56,00%
Tercer nivel 24 40,68% | 9 56,25% | 33 44,00%
Cuarto nivel 0 0,00% | O 0,00%| O 0,00%
Total 59 100,00% | 16 | 100,00% | 75 100,00%
40 a 49 afnos Primario 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Secundario 2 10,53% | 4 28,57% | 6 18,18%
Tercer nivel 17 89,47% | 10 71,43% | 27 81,82%
Cuarto nivel 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Total 19| 100,00% | 14| 100,00% |33| 100,00%
50 a 59 afios Primario 0 0,00% | 2 66,67% | 2 11,76%
Secundario 3 21,43% | 1 33,33% | 4 23,53%
Tercer nivel 9 64,29% | O 0,00% | 9 52,94%
Cuarto nivel 2 14,29% | 0 0,00% | 2 11,76%
Total 14| 100,00% | 3| 100,00% |17 | 100,00%
60 afos en Primario 0 0,00% | 2 66,67% | 2 20,00%
adelante Secundario 2 2857% | 1 33,33%| 3 30,00%
Tercer nivel 5 71,43% | O 0,00% | 5 50,00%
Cuarto nivel 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Total 7 100,00% | 3 100,00% | 10 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Tabla 56: Clientes BGR por Sexo, edad y situacion laboral

Banco Rumifiahui

g Eeke Masculino Femenino Total
15 a 19 afios Desempleado 0 0,00% | 1| 100,00% | 1 33,33%
Sector publico | 2| 100,00% | O 0,00% | 2 66,67%
Sector privado | 0 0,006 | O 0,00 | O 0,00%
Negocio propio| O 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Ama de casa 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,006 | O 0,00 | O 0,00%
Jubilado 0 0,00 | O 0,00% | O 0,00%
Total 2| 100,00% | 1| 100,00% | 3| 100,00%
20 a 29 afios Desempleado 4 851%| 1 11,11%| 5 8,93%
Sector publico |41 87,23% | 4 44,44% | 45 80,36%
Sector privado | 2 4.26% | 2 22,22% | 4 7,14%
Negocio propio| 0 0,00% | 1 11,11% | 1 1,79%
Ama de casa 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 1 11,11% | 1 1,79%
Jubilado 0 0,00%6| O 0,00% | O 0,00%
Total 47| 100,00% | 9| 100,00% |56 | 100,00%
30 a 39 afios Desempleado 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Sector publico |53 89,83% | 8 50,00% | 61 81,33%
Sector privado | 6 10,17% | 8 50,00% | 14 18,67%
Negocio propio| 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Ama de casa 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00%| O 0,00% | O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Total 59| 100,00% |16 | 100,00% | 75| 100,00%
40 a 49 afos Desempleado 0 0,00% | 2 14,29% | 2 6,06%
Sector publico |16 84,21% | 6 42,86% | 22 66,67%
Sector privado | 3 15,79% | 4 28,57% | 7 21,21%
Negocio propio| O 0,00% | 1 7,14% | 1 3,03%
Ama de casa 0 0,00% | 1 7,14% | 1 3,03%
Estudiante 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Jubilado 0 0,00%6| O 0,00% | O 0,00%
Total 19| 100,00% | 14| 100,00% | 33| 100,00%
50 a 59 afos Desempleado 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Sector publico |12 85,71% | 0O 0,00% | 12 70,59%
Sector privado | 1 714% | 1 33,33% | 2 11,76%
Negocio propio| O 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Ama de casa 0 0,00% | 2 66,67% | 2 11,76%
Estudiante 0 0,00%| O 0,00% | O 0,00%
Jubilado 1 7,14% | 0O 0,00% | 1 5,88%
Total 14| 100,00% | 3| 100,00% |17 | 100,00%
60 o méas aflos Desempleado 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Sector publico | 0 0,006 | O 0,00 | O 0,00%
Sector privado 0 0,00% | O 0,00% | O 0,00%
Negocio propio | 1 14,29% | O 0,00% | 1 10,00%
Ama de casa 0 0,00% | 2 66,67% | 2 20,00%
Estudiante 0 0,00%| O 0,00% | O 0,00%
Jubilado 6 8571% | 1 33,33% | 7 70,00%
Total 7| 100,00% | 3| 100,00% | 10| 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Las razones para ser cliente de BGR se muestran en el grafico 4. Puesto que la
proporcion mas grande de razones se da por el convenio que existe entre los
distintos estamentos de las Fuerzas Armadas y BGR, solo para este caso, la razén
se denominara “Convenio con el Banco” en lugar de “Otros” que es donde caian las

respuestas de acuerdo a los parametros de la encuesta.

A las 196 encuestas de BGR, hay que afadir tres respuestas de COOPAD que
afirmaron ser clientes de BGR. Nétese que hay oportunidad de escoger tres razones
para ser cliente. De los encuestados, se obtuvo un total de 303 respuestas como

razones para ser cliente de BGR.

Hubo 197 respuestas para la primera razén, 73 para la segunda y 33 para la tercera.
Independientemente de la ubicacion de la razdén, practicamente el 47% de
respuestas corresponde a “Convenio con el Banco” cuyo motivo se explico
anteriormente; la “Solidez” alcanz6 el 11.55% de las respuestas y la “Tradicion” el
10.25%. Todo el resto de razones tiene un porcentaje inferior al 10%. Mirando en
forma negativa se puede afirmar que con 1.3% cada una, “Productos y Servicios” y
“Servicio al cliente” son las razones menos favorecidas para ser cliente de la
entidad.

Gréfico 4: Razones para ser cliente en Banco General Rumifiahui
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAD

El 100% de los encuestados que es cliente de mas de una cooperativa regulada,

prefiere a COOPAD como primera opcion.

¢, COmo esta compuesta la poblacion de clientes encuestados de COOPAD? Esta

pregunta la responden las tablas 58 y 59.

La tabla 58 categoriza la relacion de los clientes de COOPAD por sexo, edad y nivel
de educacion. Como es de esperarse, el rango de edad menos poblado es el
primero. La mayoria de clientes de COOPAD es gente joven entre los 20 y 40 afios

de edad, y se destaca la ausencia de clientes de mas de 59 afios.

Al enfocar el analisis en el segundo grupo de edad, se debe destacar que
porcentualmente, el nivel de educacion de clientes encuestados del género
femenino, es mayor que el masculino, puesto que en este Ultimo predomina el nivel
de educacion secundario en primer lugar y el tercer nivel en segundo lugar. En
contraste, los clientes de género femenino tienen el 100% de participacion en el
nivel de educaciéon superior .En general, el nivel minimo de educacion de este nivel

es el secundario.

En la edad comprendida entre los 30 y 39 afos, y siempre hablando en forma
porcentual, el nivel de educacion superior es mayor entre los clientes de sexo
masculino, mientras que en los clientes de sexo femenino predomina el nivel de
educacién secundario con el 75%. Al pasar a las edades comprendidas entre 40 y
49 anos, los clientes de sexo masculino se dividen a tercios el nivel de educacion
primario secundario y superior; mientras que los clientes de sexo femenino tienen

mayor participacion en el nivel primario y superior.

Un aspecto interesante a destacar, es que en las edades de 50 a 59 afios el nivel de
educacion tanto de clientes masculinos como femeninos es del 100% en educacion

primaria.

Independientemente de la edad, y porcentualmente respecto a los clientes de sexo
masculino y femenino encuestados, el nivel de educacion mayoritario en los dos

casos es el secundario, y el nivel de educacion de tercer nivel es ligeramente
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superior en los clientes de sexo femenino. No existen clientes de COOPAD dentro

de los encuestados con cuarto nivel de formacion.

En cuanto a la situacion laboral, como lo muestra la tabla 59, se puede apreciar que
el total de clientes desempleados solo se presenta en sexo masculino, y en los
rangos de edad entre 20 y 29 afios y 40 y 49 afos.

La participacion de empleados del sector privado de sexo masculino como clientes
de COOPAD, se da entre las edades de 20 a 49 afios; siendo el rango de 30 a 39
afos el mas poblado para estas caracteristicas. Un comportamiento similar se da en
los clientes de sexo femenino; esto es, que La participacion de empleados del
sector privado como clientes de COOPAD, se da entre las edades de 20 a 49 afios,

siendo la participacion del rango de 40 a 49 afios del 100% para el caso descrito.

Vistas las cifras, al rango de edad comprendido entre los 20 y 29 afios se lo puede
denominar como el rango de emprendedores, toda vez que, en él se da la mayor
participacion porcentual de clientes del sexo masculino (37.5%) y femenino (50%)
que afirman tener un negocio propio. Hay adicionalmente presencia de clientes
masculinos con negocio propio, en los rangos de edad de 40 a 59 afios,
destacandose que el Unico cliente masculino entre los 50 y 59 afios es un cliente con

negocio propio (100% de la categorizacion).

Corroborando la tendencia que se vio al analizar BGR, en COOPAD solo el 3,57%
del total de clientes encuestados de sexo femenino, afirma ser ama de casa y este
hecho se da en el rango de 50 a 59 afios. En general, independientemente de la
edad y sexo, los clientes de COOPAD se ubican mayoritariamente en la empresa
privada y en el negocio propio con una participacion del 53.57% y 25%
respectivamente. Al sector publico pertenecen solo el 10,71% de los clientes.
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Tabla 57: Clientes COOPAD por Sexo, edad y nivel de educacion

i PAD
Rango Edad Cooperativa COO
Masculino Femenino Total
15 a 19 afos Primario 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
Secundario | 0 0,00% | 1 100,00% 1 100,00%
Tercer 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 0 0,00% | 1 100,00% 1 100,00%
20 a 29 afios Primario 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
Secundario | 5 62,50% | O 0,00% 5 50,00%
Tercer 3 37,50% | 2 100,00% 5 50,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 8 100,00% | 2 100,00% | 10 100,00%
30 a 39 afios Primario 0 0,00% | O 0,00% 0,00%
Secundario | 3 50,00% | 3 75,00% 6 60,00%
Tercer 3 50,00% | 1 25,00% 40,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 6 100,00% | 4 100,00% | 10 100,00%
40 a 49 afos Primario 1 33,33% | 1 50,00% 40,00%
Secundario | 1 33,33% | 0 0,00% 20,00%
Tercer 1 33,33% | 1 50,00% 40,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 3 100,00% | 2 100,00% 5 100,00%
50 a 59 afios Primario 1 100,00% | 1 100,00% 2 100,00%
Secundario | 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
Tercer 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 1 100,00% | 1 100,00% 2 100,00%
60 0 mas aflos Primario 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
Secundario | 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
Tercer 0 0,00% | O 0,00% 0 0,00%
nivel
Cuarto 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
nivel
Total 0 0,00% | 0 0,00% 0 0,00%
Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores de la tesis
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Tabla 58: Clientes COOPAD por Sexo, edad y situacion laboral

Cooperativa COOPAD
Rango Edad : -
Masculino Femenino Total
15 a 19 afios Desempleado (O 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Sector publico |0 0,00% | 1 100,00% | 1 100,00%
Sector privado |0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Negocio propio | 0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Ama de casa 0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 0 0,00% | 1 100,00% | 1 100,00%
20 a 29 afios Desempleado |1 12,50% | 0 0,00% | 1 10,00%
Sector publico |1 12,50% | 0 0,00% | 1 10,00%
Sector privado |3 37,50% | 1 50,00% | 4 40,00%
Negocio propio | 3 37,50% | 1 50,00% | 4 40,00%
Amadecasa |[O 0,00% | 0 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 8 100,00% | 2 100,00% | 10 100,00%
30 a 39 afios Desempleado |0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Sector publico |1 16,67% | 0 0,00% | 1 10,00%
Sector privado |5 83,33% | 3 75,00% | 8 80,00%
Negocio propio | 0 0,00% | 1 25,00% | 1 10,00%
Amadecasa |[O 0,00% | 0 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 6 100,00% | 4 100,00% | 10 100,00%
40 a 49 afnos Desempleado (1 33,33% | 0 0,00% | 1 20,00%
Sector publico |0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Sector privado |1 33,33% | 2 100,00% | 3 60,00%
Negocio propio | 1 33,33% | 0 0,00% | 1 20,00%
Amadecasa |0 0,00% | 0 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 3 100,00% | 2 100,00% | 5 100,00%
50 a 59 afios Desempleado (O 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Sector publico |0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Sector privado |0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Negocio propio | 1 100,00% | O 0,00% | 1 50,00%
Amadecasa |0 0,00% | 1 100,00% | 1 50,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 1 100,00% | 1 100,00% | 2 100,00%
60 0 mas afios Desempleado |0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Sector publico |0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Sector privado |0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Negocio propio | 0 0,00% |0 0,00% | O 0,00%
Amadecasa |0 0,00% | 0 0,00% | O 0,00%
Estudiante 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Jubilado 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Total 0 0,00% | 0 0,00%| O 0,00%
Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Las razones para ser cliente de COOPAD se muestran en el grafico 5. Se puede
apreciar que como primera razon en orden de importancia esta “Ubicacion”, es decir
el cliente considera de mucha importancia la cercania de la agencia de la
cooperativa para hacer sus tramites financieros. Tomando en cuenta que la red de
oficinas es mas bien pequefa, se puede decir que gran parte de los clientes son
vecinos de una agencia de la cooperativa. Esto se confirma cuando la “ubicacion”

también tiene preferencias en segunda y tercera opcion.

En segundo lugar, como primera opcion para ser cliente constan la “recomendacion”
y los “servicios financieros”. En el primer caso, esta funcionando el boca a boca, y
para el segundo mas bien cabe pensar en que existe algun producto financiero
especifico que satisface las necesidades del cliente; porque como cantidad y calidad

de productos y servicios financieros no tiene mayor sentido.

Como segunda razon para ser cliente destacan la “facil tramitologia” y los “costos”

asociados a los productos y servicios.

De los encuestados, se obtuvo un total de 43 respuestas como razones para ser
cliente de COOPAD. Independientemente del sitio que ocupa la razén, el 25.6% de
respuestas corresponde a “Ubicacion”; la “Recomendacion” y “Productos y servicios”
alcanz6 cada una el 16.3% de las respuestas; “Costos” destaca también con el
11.6% de las respuestas. Notese que “Productos y Servicios” tiene una alta
puntuacion. Aparentemente esta situacion no tendria mayor sentido porque no hay
una gama importante de productos y servicios en la entidad; pero si se relaciona la
variable “Ubicacion” Con el servicio “Pago de servicios basicos” (que quitando la
cuenta de ahorros como producto y la tarjeta de débito como servicio, pasa a ser el

servicio estrella), se encuentra una razén muy justificada para el porcentaje referido.

Mirando en forma negativa se puede afirmar que ninguno de los encuestados afirma

ser cliente de la entidad por su “Servicio al cliente” y la “Tradicién”.
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Grafico 5: Razones para ser cliente en cooperativa COOPAD
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema de bancos privados local

Al hacer el estudio del capitulo dos desde la perspectiva de la oferta, se establecio
que el numero de entidades financieras del subsistema local de banca privada es de
22. Al realizar el estudio de campo, las preferencias de los clientes encuestados,

reduce el numero de bancos privados preferidos a 10. El grafico 6 muestra el grado

de preferencia de los clientes por dichas entidades.

Gréafico 6: Preferencia en encuestas del subsistema de Banca Privada
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Destacando que BGR (por ser la entidad encuestada) tiene la mayor participacion en
la puntuacion, y desagregando a éste de los porcentajes queda un total de 97
respuestas de quienes afirman ser clientes de la banca privada. Se puede entonces
afirmar que las preferencias de los encuestados se reparten entre los cuatro bancos
grandes (Pichincha 46.4%, Guayaquil 11.35%, Pacifico 16.5% y Produbanco
15.45%), dos de los bancos medianos (Internacional 4.1% y Austro 2.1%); y tres de

los pequefios (Procredit, Amazonas, Unibanco).

El grafico 7, en cambio, muestra una relacion entre los bancos de preferencia de los
encuestados y su ubicacion como primera y segunda opcién. Se puede apreciar que
en los bancos grandes, en general la preferencia es siempre por la primera opcion; y

cuando aparece un banco pequefio, éste consta como segunda opcion.

Grafico 7: Preferencia en encuestas del subsistema de Banca Privada como

primera y segunda opcion
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Los gréficos 8, 9 destacan las razones por las cuales los encuestados son clientes
de la banca privada. Dado que se ha desagregado a BGR al que se individualizé y
analizé previamente, y a que de dos de los bancos restantes no se registraron
razones para ser cliente, quedan siete bancos para revisar. El grafico 8 destaca las

razones por institucion financiera y el grafico 9 por subsistema.

Como destacable se puede apreciar que los encuestados prefieren a Banco

Pichincha en primer lugar por la solidez, en segundo lugar por la cobertura y a
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continuacion por su prestigio. Los encuestados prefieren a Banco de Guayaquil
también por su solidez y cobertura, pero ademas sefialan a los Productos y Servicios
financieros como una razén de peso. Los encuestados son clientes de Produbanco
de preferencia por su solidez, prestigio y cobertura. Pacifico destaca por cobertura,

recomendacion y ubicacion.

Al desagregar a BGR del subsistema de Banca Privada, se tuvo 196 respuestas a
las razones para ser cliente del subsistema. En general observando el grafico 9 la
principal razén que mira el encuestado para ser cliente de un banco privado es su
solidez (26.55%) y esta razon confirma el por qué los clientes manifiestan
preferencia por los bancos grandes (ver grafico seis). Le sigue en importancia la
cobertura de la IFI (20.4%). Importa mucho también el prestigio (15.8%) y las
recomendaciones sobre determinada IFI (11.2%), su tradicion (10.7%) y ubicacion
6.12%). No destacan los productos y servicios y el servicio al cliente, asi como los
costos. La tramitologia parece ser o bien un problema general en el subsistema, o

en su defecto una variable que carece de importancia para el cliente.

Gréfico 8: Banca Privada Razones para ser cliente por IFI
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B Pichincha
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores de la tesis
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Grafico 9: Banca Privada Razones para ser cliente por subsistema

Razones para ser cliente por Subsistema
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema de cooperativas local

Al hacer el estudio del capitulo dos desde la perspectiva de la oferta, se establecio
gue el niumero de entidades financieras del subsistema local de cooperativas es de
16. Al realizar el estudio de campo, las preferencias de los clientes encuestados,
reduce el numero de cooperativas preferidas a 7. El grafico 10 muestra este grado

de preferencia.

Destacando que COOPAD (por ser la entidad encuestada) tiene la mayor
participacion en la puntuacion, y desagregando a ésta de los porcentajes, queda un
total de 24 respuestas de quienes afirman ser clientes del subsistema de
cooperativas. Se puede entonces afirmar que las preferencias de los encuestados se
reparten entre las tres cooperativas grandes (Cooprogreso 4.2%, 29 de octubre y
Andalucia con el 37.5% cada una), una de las cooperativas medianas (Alianza del

Valle 12.5%), y dos de las pequefias (Guaranda y Tulcan).
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Gréfico 10: Preferencia en encuestas del subsistema de Cooperativas

Coop. Tulcan

Coop. Guaranda

Coop. Cooprogreso

Coop. COOPAD

Coop. Andalucia

Coop. Alianza del Valle

Coop. 29 de octubre

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 11, en cambio, muestra una relacion entre las cooperativas de preferencia
de los encuestados y su ubicacibn como primera y segunda opcion. Se puede
apreciar que en los cooperativas grandes, la preferencia es siempre por la primera
opcién; al igual que en las cooperativas pequefias. La Unica cooperativa mediana,

aparece como segunda opcion.

Gréfico 11: Preferencia en encuestas del subsistema de Cooperativas como primera
y segunda opcién
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Coop. 29 de octubre

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores de la tesis
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Los graficos 12, y 13 destacan las razones por las cuales los encuestados son
clientes de las cooperativas de ahorro y crédito. Dado que se ha desagregado a
COOPAD a la que se individualiz6 y analizé previamente, quedan seis cooperativas
sobre el tapete. El grafico 12 destaca las razones por institucion financiera y el 13

por subsistema.

Gréfico 12: Cooperativas Razones para ser cliente por IFI

Razones para ser cliente por IFl
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Como destacable se puede apreciar que los encuestados son clientes de la
cooperativa 29 de octubre en primer lugar por recomendacion de terceros, en
segundo lugar por su solidez y a continuacion por su prestigio. Los encuestados
prefieren a Alianza del Valle en primer lugar por los costos de sus productos y
servicios, y también por su solidez y servicio al cliente. Los encuestados son clientes
de la cooperativa Andalucia en primer lugar por recomendacion de terceros, pero

ademas por su solidez y prestigio.

Al desagregar a COOPAD del subsistema de Cooperativas, se tuvo 49 respuestas a
las razones para ser cliente del subsistema. En general observando el grafico 13, la
principal razén del encuestado para ser cliente de una cooperativa es la
recomendacion (22.45%). Las cooperativas normalmente se dirigen a un estrato mas
popular, de ahi que los comentarios y recomendaciones sobre ellas generan

86



clientela. Importa mucho también la solidez (16.3%), el prestigio (14.3%) y la
tradicion (12.25%). Los costos son mejor valorados que los respectivos de la banca
privada. Al igual que en esta Ultima, la tramitologia parece ser un problema general
en el subsistema (0 al menos es una razdn que no pesa para ser cliente del

subsistema).

Gréfico 13: Cooperativas Razones para ser cliente por subsistema

Razones para ser cliente por Subsistema
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Elaboraciéon: Los autores de la tesis

El subsistema de mutualistas local

Al hacer el estudio del capitulo dos desde la perspectiva de la oferta, se establecio
gue el nimero de entidades financieras del subsistema local de Mutualistas es de
dos. Al realizar el estudio de campo, las preferencias de los clientes encuestados,
reduce el numero de mutualistas preferidas a uno, que corresponde a la Mutualista
Pichincha. Del total de 222 encuestados, solo el 1.8% manifestdé el hecho de ser

cliente de la mutualista mencionada.

En cuanto a las razones para ser cliente, destacan como primera razon la tradicion y
la solidez y como segunda razon el prestigio y los servicios financieros. En este
caso, al preferir los productos y servicios financieros como opcion, parece que no es

exactamente por la variedad de ellos, sino por su especialidad.
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El sistema no regulado

El estudio de campo descubrié la presencia de un nuevo protagonista: las
cooperativas no reguladas del sistema financiero por las que el cliente encuestado

manifesto preferencia.

El 100% de las cooperativas no reguladas salié de las encuestas tomadas en el
Banco General Rumifiahui, y del 100% de encuestas (222) la participacion de
clientes con acceso a dichas entidades es del 7,66%, esto es mas de cuatro veces el

porcentaje de participacion de las mutualistas en la encuesta.

El grafico 14 establece la relacién de entidades no reguladas resultantes del trabajo
de campo. Puede verse que han aparecido cinco entidades no reguladas y que la
porcién mayoritaria (tiene sentido al salir de las encuestas a BGR) corresponde a la
Cooperativa de ahorro y crédito Ejército Nacional (CACEN) (75%) seguida por la

cooperativa Imbabura (10%).

Grafico 14: Preferencia en encuestas de entidades financieras no reguladas
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores de la tesis

El grafico 15 muestra las razones que aducen los encuestados para ser clientes de
las entidades financieras no reguladas. Obsérvese que la razon mayoritaria es
“Otros” (55.6%), que no dice gran cosa aparentemente, pero un sondeo mas
profundo hace ver que el motivo principal son las tasas de interés de los certificados
de depositos. La segunda razén son los costos de los productos y servicios (11.1%),
lo que es un poco extrafio, toda vez que relacionando la deduccién anterior con ésta,

los costos deben ser altos (al menos en el crédito)y no apetecibles como razén para
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ser cliente dentro del perfil del cliente. Funciona también en este entorno el aspecto
de las recomendaciones (7.4%). El servicio al cliente es secundario. El prestigio y la

cobertura resultan irrelevantes para el cliente.

Gréfico 15: IFIs no regularizadas Razones para ser cliente por Subsistema

Razones para ser cliente por Subsistema
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Para poner las cifras mas objetivamente y establecer el grado de preferencia
comparativo por las IFIS, se va a desagregar de las encuestas tanto de BGR como
de COOPAD a la entidad financiera misma origen de la encuesta, dejando solo
aguellas que por referencia cruzada manifestaron ser clientes de la otra entidad. Asi

la tabla 60 muestra las preferencias por tipo de IFI.

Tabla 59: Comparativo de preferencia por tipo de IFI

Preferencias por tipo de IFI

Tipo de IFI Cantidad Preferencia Porcentaje
Bancos Privados 100 68,97%
Coop. Ah.y Cred.reguladas 24 16,55%
Mutualistas 4 2,76%
IFls no reguladas 17 11,72%
Total Clientes IFls: 145 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores de la tesis
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La tabla 60 deja ver que se mantiene la tendencia mostrada en los capitulos 1y Il del
presente trabajo, de que comparativamente, el cliente prefiere con mucho a un
banco (69%) como su IFI, seguido de las cooperativas y finalmente las mutualistas.
La tabla muestra también que al agregar en el esquema al sistema no regulado, éste
ocupa el tercer lugar dentro de las preferencias, dejando en ultimo lugar a las

mutualistas.

3.1.2. Estudio comparativo entre productos y servicios

El estudio de este apartado se centrara en primer lugar en las IFls encuestadas,
puesto que de los clientes de éstas se obtuvo la informacion. Se analizara la
preferencia de productos y servicios de dichas IFIs en forma individual, para luego
establecer un comparativo, y finalmente, desagregando a las IFIls encuestadas hacer

un comparativo general.

Productos y Servicios de preferencia en Banco General Rumifiahui

De los 15 tipos de producto definidos en la encuesta para la Banca Privada, los

encuestados solo tienen preferencia por cinco de ellos.

La tabla 61 muestra los productos preferidos. EI mayor porcentaje corresponde a las
cuentas de ahorros con el 86.29%. El segundo lugar, a mucha distancia como
primera preferencia de producto corresponde a la tarjeta de crédito Visa con el 5%.
La suma de preferencia por los productos de crédito (de consumo Yy vivienda) iguala
el porcentaje de preferencia por la tarjeta de crédito. Tan solo el 3,55% de los

encuestados afirma preferir como producto la cuenta corriente.

Tabla 60: Preferencia en productos financieros BGR

Comparativo preferencia productos
Producto | Preferencia | Porcentaje
Cuenta ahorro 170 86,29%
Cuenta corriente 7 3,55%
Crédito consumo 8 4,06%
Crédito vivienda 2 1,02%
Tarjeta crédito Visa 10 5,08%
Total: 197 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis
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De los 20 tipos de servicio definidos en la encuesta para la Banca Privada, los

encuestados solo tienen preferencia por ocho de ellos.

La tabla 62 muestra los servicios preferidos. EI mayor porcentaje corresponde a la
tarjeta de débito (Nexo) con el 80.5%. El segundo lugar, a mucha distancia como
primera preferencia de servicios corresponde al item Otros. Este rubro hay que
tomarlo con pinzas, puesto que el encuestado contesta, pero no esta seguro de cual
es el servicio de su preferencia y declara “Otros” (aunque aqui hay un elemento

oculto como se vera méas adelante).

Tabla 61: Preferencia en servicios financieros BGR

Comparativo preferencia servicios

Servicio ’ Preferencia ’Porcentaje
Transferencias bancarias 11 5,64%
Transferencia interbancarias 5 2,56%
Giros nacionales 2 1,03%
Pago Servicios basicos 4 2,05%
Pago matricula centros educativos 1 0,51%
Interbancarios 2 1,03%
Nexo 157 80,51%
Otros 13 6,67%
Total: 195 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

A pesar de reducirse el nimero de servicios preferidos de 20 a ocho, items como
Giros nacionales, pago de servicios basicos, Pago de matriculas, Interbancarios, no
son significativos. Si se unifica Transferencias (bancarias e interbancarias) e
Interbancarios, por ser items relacionados, se puede obtener un 9.23% que ya es
mas significativo. Aan aplicando la misma logica para aglutinar el pago de servicios

basicos con el pago de matriculas, el porcentaje de preferencia es magro.

En este punto del analisis se puede observar que la cuenta de ahorros, por el lado
de los productos; y la tarjeta de débito, por el lado de los servicios tienen porcentajes
similares y en ambos casos rebasan el 80% de la preferencia. Esto tiene una razén
de ser: la mayoria de los clientes encuestados son miembros de las Fuerzas

Armadas.

91



Las Fuerzas Armadas establecen convenios con el banco para acreditar los sueldos
de sus miembros en cuenta de ahorros. El paguete es completo; se proporciona al
miembro la cuenta de ahorros con su respectiva tarjeta de débito.

En consecuencia, el personal tiene acceso a su dinero a través de un cajero
automatico, no necesita acceder fisicamente al banco, y si este hecho satisface sus
necesidades de servicios bancarios, esta servido. Si se toma en consideracion este
aspecto, puede deducirse que en “Otros”, esta en gran parte el servicio de cajeros
automéaticos no incluido como servicio, ni en la encuesta, ni en la parrilla empleada

para la tabulacion de resultados.

El grafico 16 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en BGR.
Se puede apreciar que la mayor parte de los encuestados tienen cuatro o mas afos.
De hecho la mayor porcion corresponde a quienes son clientes por mas de seis
afos. La porcién méas pequefia corresponde a encuestados que afirman ser clientes

de BGR por menos de un afio.

Gréfico 16: Tiempo de ser cliente en Banco General Rumifiahui
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Productos y Servicios de preferencia en COOPAD

De los siete tipos de producto definidos en la encuesta para las cooperativas, los

encuestados tienen preferencia por seis de ellos.

La tabla 63 muestra los productos preferidos. EI mayor porcentaje corresponde a las
cuentas de ahorros con el 64.3%. El segundo lugar, como primera preferencia de
producto corresponde al crédito de consumo con el 14.3%. Los créditos de consumo
y vivienda tienen un porcentaje igual de preferencia con el 7.14%. Al sumar los
productos de Activo, se tiene un total de 32.15%, como para destacar que los
productos de pasivo guardan una proporcion de dos a uno con los productos de

activo.

Tabla 62: Preferencia en productos financieros COOPAD

Comparativo preferencia productos
Producto Preferencia | Porcentaje
Cuenta ahorro 18 64,29%
Crédito consumo 4 14,29%
Crédito comercial 2 7,14%
Crédito vivienda 2 7,14%
Microcrédito 1 3,57%
Otros 1 3,57%
Total: 28 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

De los 11 tipos de servicio definidos en la encuesta para las cooperativas, los
encuestados apenas han declarado preferencia por dos de ellos. El 39% de los

encuestados se ha abstenido de declarar alguna preferencia sobre el tema.

La tabla 64 muestra los servicios preferidos. EI mayor porcentaje de preferencias
declaradas corresponde a la tarjeta de débito con el 64.7%. El segundo lugar
corresponde al item Pago de servicios basicos con el 35.3%. Es interesante este
porcentaje, porque al no contar la cooperativa con servicios financieros virtuales a
través de Internet, denota que sus clientes aprovechan las ventanillas de las
agencias para realizar sus pagos en forma centralizada. De esta manera, para sus

clientes, Coopad es una especie de Servipagos.
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Tabla 63: Preferencia en servicios financieros COOPAD

Comparativo preferencia servicios
Servicio Preferencia | Porcentaje
Pago Servicios basicos 6 35,29%
Tarjetas de débito 11 64,71%
Total: 17 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores de la tesis

El grafico 17 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en
COOPAD. Se puede apreciar que la mayor parte de los encuestados tienen hasta
tres afos de ser clientes. De hecho la mayor porcién corresponde a quienes son
clientes entre 1 y 3 afios, siendo apenas menor la porcion de clientes de menos de
un afo. La porcion mas pequefia corresponde a encuestados que afirman ser

clientes de COOPAD por un tiempo de entre cuatro y seis afos.

Grafico 17: Tiempo de ser cliente en Cooperativa COOPAD
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Hasta aqui el analisis individual. Al establecer un comparativo entre las dos
instituciones de diferentes subsistemas se puede concluir que:
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e El punto en comun en la preferencia de los productos financieros es la cuenta
de ahorros.

e El punto en comun en la preferencia de los servicios financieros es la tarjeta
de débito.

e La diferencia principal es el uso del crédito. Mientras los encuestados de BGR
declaran preferencia por dos de los productos de crédito en un porcentaje
total de 5.1%, los encuestados de Coopad declaran preferencia (que equivale
a uso) por toda la gama de productos de crédito definidos en la encuesta para
este subsistema (cuatro). El porcentaje en este caso es significativo y del
orden del 32.15%. Hilando fino, y dando un vistazo a las tablas 57 y 59, se
puede aventurar la hipotesis de que esta marcada diferencia radica en las
diferencias laborales: mientras en BGR los clientes con situacion laboral de
empresa privada y negocio propio son solo el 15.5% de los encuestados, en
Coopad estos mismos rubros hacen el 78.6%, y podria decirse que aquellos
con negocio propio toman la alternativa del Crédito comercial y el
microcrédito, mientras que los empleados privados toman el camino del
crédito de consumo y de vivienda.

e Al contar BGR con servicio de banca virtual, abona al porcentaje de 9.23%

en los servicios de transferencias.

Para continuar con el estudio comparativo de los productos y servicios, y toda vez
qgue se hizo previamente un analisis particularizado de las IFIs encuestadas, se
procedera a desagregar a éstas de los datos obtenidos, a fin de disminuir el sesgo.
Si bien el origen de los datos obtenidos es el mismo, la desagregaciéon ayudara a
obtener de mejor manera una perspectiva mas clara de las preferencias adicionales

de los encuestados.
Productos y servicios de preferencia en el subsistema de banca privada

Se debe tomar en cuenta que en las encuestas, si bien el encuestado declard ser
cliente de determinada institucion, en algunos casos se abstuvo de definir el
producto o servicio de su preferencia. En consecuencia, las tablas, al ser despojadas
de codificacibn como “No contesta” o “No aplica”’, mostraran solo la informacion

respondida.

La tabla 65 muestra los productos de preferencia en la banca privada, asi como de

sus oferentes. Puede verse que la preferencia por las instituciones en general la
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tiene en primer lugar Pichincha rebasando el 51%, seguido de Pacifico (15%),
Produbanco (14%) y Guayaquil (10.5%); todos del grupo de bancos grandes. En
conjunto hacen el 91.43% de las preferencias. El resto se lo reparten bancos

medianos y pequefios.

Particularizando los productos, se destaca en primer lugar Cuentas de Ahorros con
el 37%, seguido a corta distancia de Cuentas Corrientes con el 33%. Llama la
atencién el hecho de que los encuestados no manifiestan preferencia por productos
de crédito como tales. Tan solo aparece el crédito de consumo con un escaso 1%.

Mas bien el crédito aparece como opciéon destacada en el rubro de Tarjetas de
Crédito, liderando la preferencia la tarjeta Mastercard con el 13%, seguida de Diners
Club con el 9.5%. Si se asume que el producto Otros, por ser marcado como
preferencia en Unibanco, corresponde a la tarjeta Cuota Facil, se puede afirmar que
la preferencia de los clientes por el crédito a través de tarjetas de crédito es en
general de 28.6%.

Tabla 64: Comparativo preferencia productos Banca Privada

Entidad bancaria
Producto Aust Guay Inter Pacif Pich Proc Produ Unib Total Porc.
Crédito consumo 1 1 0,95%
Cuenta ahorro 1 5 3 1 19 2 8 39 37,14%
Cuenta corriente 4 1 4 22 4 35 33,33%
Mastercard 9 2 3 14 13,33%
Otros 1 1 0,95%
Tarj.Cred. American Expre 2 2 1,90%
Tarj.Cred. Dinners Club 2 8 10 9,52%
Tarj.Cred.Visa 1 2 3 2,86%
Total general: 2 11 4 16 54 2 15 1 105 100,00%
Porcentaje: 1,90% 10,48% 3,81% 1524% 51,43% 1,90% 14,29% 0,95% 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 66 muestra los servicios de preferencia en la banca privada, asi como de
sus oferentes. Puede verse que la preferencia por las instituciones en general (y
guardando simetria con la tabla de Productos) la tiene en primer lugar Pichincha con
el 45%, seguido de Pacifico (17.6%), Produbanco (16.5%) y Guayaquil (11%); todos
del grupo de bancos grandes. En conjunto hacen el 90% de las preferencias. El
resto se lo reparten bancos pequefios y medianos, destacando en este caso

Internacional con el 4.4%.
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Particularizando los servicios, se destaca en primer lugar, como era de esperarse, la
tarjeta de débito con el 32%. Le sigue en importancia el pago de servicios basicos
con el 15.4%%. Este importante segundo lugar tiene, a juicio de los investigadores,
su razon de ser en la utilizacién de la banca virtual, por la comodidad y facilidad que

ofrece al poder realizar las transacciones desde el hogar o la oficina.

Si se aglutinan los tipos de transferencias y los interbancarios como un solo servicio,
la preferencia daria un importante 31.9% de demanda por este tipo de servicio; una
vez los investigadores se atreven a inferir que la causa principal de la preferencia es

el uso de la banca virtual.

Dentro de las preferencias bajas destaca el pago de matriculacién vehicular con
4.5%. Servicios de escasa preferencia son los cheques certificados, giros

internacionales, pago de impuestos y pago a centros educativos.

Tabla 65: Comparativo preferencia servicios Banca Privada

Entidad Bancaria
Servicio Aust Guay Inter Pacif Pich Proc Produ Unib Total Porcentaje
Ch. Cert. 1 1 1,10%
Giros inter. 1 1 1,10%
Imptos. SRI 1 1 1,10%
Interbanc. 2 4 5 11 12,09%
Matric.Vehi. 4 4 4,40%
Nexo 1 4 3 1 12 2 6 29 31,87%
Otros 1 1 11 12,09%
Matric. Cent. Edu. 1 1 1,10%
Serv. Basicos 3 1 8 2 14 15,38%
Transf.Interb. 5 8 8,79%%
Transf.Banc. 1 1 1 1 4 2 10 10,99%
Total general 2 10 4 16 41 2 15 1 91 100,00%
Porcentaje: 2,20% | 10,99% |4,40% | 17,58% | 45,05% | 2,20% | 16,48% | 1,10% | 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 18 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en el
subsistema de Banca Privada. Se puede apreciar que en la mayoria de los bancos
graficados, los encuestados tienen mas de seis afios de ser clientes. Destaca
también la porcion de entre cuatro y seis afios. En bancos como Pichincha y
Guayaquil, tiene peso también la porcion de clientes relativamente nuevos de entre

uno y tres anos.
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Grafico 18: Tiempo de ser cliente en Entidades Bancarias
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Productos y servicios de preferencia en el subsistema de Cooperativas

Desagregada COOPAD del subsistema de Cooperativas, las preferencias de

productos declaradas por los encuestados quedan en tres.

La tabla 67 muestra los productos de preferencia en el subsistema de Cooperativas
reguladas, asi como de sus oferentes. Puede verse que la preferencia por las
instituciones en general la tienen en primer lugar las cooperativas grandes 29 de
octubre y Andalucia con el 37.5% cada una. Le sigue la cooperativa mediana
Alianza del Valle con el 12.5% de las preferencias, y el resto se reparten a partes

iguales el resto de cooperativas (4.17% cada una).

Particularizando los productos, se destaca largo en primer lugar Cuentas de Ahorros
con el 83%%. A partes iguales con 8.33% las preferencias son para los productos de
crédito de consumo y crédito de vivienda. Juntos hacen el 16.66% de las

preferencias.
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Tabla 66: Comparativo preferencia productos Cooperativas

COOPERATIVA

Producto 29 de oct Alianza Andal Coopr Guar Tulcan Total Porcentaje
Crédito
consumo 2 2 8,33%
Crédito
vivienda 1 1 2 8,33%
Cuenta ahorro 8 1 8 1 1 1 20 83,33%
Total general 9 3 9 1 1 1 24 100,00%
Porcentaje: 37,50% | 12,50% | 37,50% | 4,17% |4,17% | 4,17% | 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

La tabla 68 muestra los servicios de preferencia en el subsistema de cooperativas,
asi como de sus oferentes. Puede verse que la preferencia por las instituciones en
general (en exacta correspondencia con la tabla de Productos) la tienen en primer
lugar las cooperativas grandes 29 de octubre y Andalucia con el 37.5% cada una;
Alianza del Valle guarda también una proporcion exacta respecto a la tabla de
productos con el 12.5% de las preferencias. El resto se reparten a partes iguales las

cooperativas pequefias.

Tabla 67: Comparativo preferencia servicios Cooperativas

COOPERATIVA

Servicio 29 de oct Alianza Andal Coopr Tulcan Total Porcentaje
Otros 3 1 4 1 9 56,25%
Tarjetas de debito 3 1 1 5 31,25%
Transferencias 1 1 2 12,50%
Total general 6 2 6 1 1 16 100,00%
Porcentaje: 37,50% |12,50% |37,50% | 6,25% | 6,25% | 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Nétese que el encuestado ha respondido a la pregunta del servicio de preferencia,
pero no lo hace por un servicio especifico dentro del rango de servicios definidos en
la encuesta; y si bien es una opcién valida, no deja lugar a mucha interpretacion, y
gueda flotando la duda de que, o la gama presentada no fue suficiente, o al
encuestado no le interesaba definirse claramente. Lo cierto es que la opcion “Otros”

tiene el mayor porcentaje con 56%.
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El servicio tangible de mayor aceptacion en la encuesta es el de Tarjetas de débito
con el 31%, y finalmente el servicio de Transferencias tiene una aceptacion del
12.5%.

El grafico 19 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en el
subsistema de cooperativas. Se puede apreciar que en la mayoria de las
cooperativas graficadas, los encuestados tienen mas de seis afios de ser clientes
como tendencia principal. Destaca también en las cooperativas la porcion de entre
cuatro y seis afios y de entre uno a tres afios. Los encuestados que afirman ser

clientes de una cooperativa por menos de un afio son minoria.

Grafico 19: Tiempo de ser cliente en Cooperativas
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Productos y servicios de preferencia en el subsistema de Mutualistas

El volumen de informacion sobre las preferencias de los encuestados por el sistema
mutual no amerita la elaboracion de cuadros. El 1.8% de los encuestados manifesto
preferencia por una mutualista, y el 100% de esas preferencias son para Mutualista

Pichincha.

Los productos de preferencia son en el subsistema la cuenta de ahorros y el crédito
hipotecario; cada una con el 50% de preferencia. El dato tiene sentido, puesto que el

subsistema naci6 para apoyar la compra de vivienda.

100



En cuanto a los servicios, el 50% de los encuestados se abstuvo de declarar
preferencia, y el 100% de quienes respondieron, tomaron la opcion “Otros” que no
dice gran cosa y hace valido también para este caso, el comentario sobre la

preferencia de servicios en las cooperativas.

El grafico 20 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en el
subsistema de mutualistas. Se puede apreciar que en Mutualista Pichincha, el 50%
de los encuestados tienen mas de seis afos de ser clientes. El resto son clientes de

menos de un afo (25%) y de entre uno a tres afios (25%).

Grafico 20: Tiempo de ser cliente en Mutualistas
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Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Productos y servicios de preferencia en instituciones financieras no reguladas

La tabla 69 muestra los productos de preferencia en el subsistema de instituciones
financieras no reguladas, asi como de sus oferentes. Puede verse que la preferencia
por las instituciones en general la tiene en primer lugar la cooperativa de ahorro y
crédito de las fuerzas armadas CACEN con el 75%, y es un dato que no llama la
atencioén, pues recuérdese que el 100% de preferencia por este tipo de institucion
sali6 de las encuestas realizadas a clientes de BGR. Le sigue en preferencia la
cooperativa Imbabura con el 10%, y el resto de preferencias se reparte entre las 3
entidades no reguladas restantes, cada una con el 5%.
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Particularizando los productos, se destaca en primer lugar los certificados
financieros con el 55%. El producto “Otros” que no dice gran cosa ocupa el segundo
lugar de preferencias con el 40% (aplica en este caso también los comentarios
vertidos sobre “Otros” anteriormente). Finalmente, con el 5% muestran preferencia

por los préstamos quirografarios.

La razon para la preferencia por los Certificados Financieros radica para los autores
en una palabra: Codicia (recuérdese el caso Cabrera). Las instituciones no
reguladas ofrecen tasas de interés, con mucho, mas altas que las instituciones del
sistema regulado. Es un riesgo que se toma el cliente. Desde el punto de vista de los
investigadores, las instituciones no reguladas acttan como una respuesta a lo

conocido vulgarmente como “chulco”.

Aquellas personas que por x motivo no pueden acceder al crédito en una institucion
regulada, pueden tomar esta opcién para no caer en manos del chulquero, puesto
que si bien los intereses a pagar a la institucién no regulada son altos (tasas de

microcrédito), son a no dudarlo bastante inferiores a las tasas del agiotista.

Como se puede notar por los porcentajes exhibidos, el destino de los recursos

captados no esta entre las colocaciones para miembros de las Fuerzas Armadas.

Tabla 68: Comparativo preferencia productos IFIs no regularizadas

IFl no regulada
16
Producto Junio CACEN llal6 Imbabura CONVIDA Total Porcentaje
Certificados financieros 11 11 55,00%
Otros 1 3 1 2 1 8 40,00%
Préstamos quirografarios 1 1 5,00%
Total general 1 15 1 2 1 20 100,00%
Porcentaje: 5,00% | 75,00% | 5,00% | 10,00% 5,00% | 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Dos de los encuestados que declaran tener preferencia por las instituciones no
reguladas, dan respuesta a la pregunta sobre servicios de preferencia, y lo hacen
dentro de la opcion “Otros”, que como ya se ha visto, no dice mayor cosa.

El grafico 21 muestra cuanto tiempo tienen los encuestados de ser clientes en
instituciones financieras no reguladas. Se puede apreciar que en la mayoria de los
casos, los encuestados tienen mas de seis afios de ser clientes como tendencia
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principal, y la porcion de entre cuatro y seis afios como segunda. No existen

encuestados que afirmen ser clientes de una IFI no regulada por menos de un afio.

Gréfico 21: Tiempo de ser cliente en IFls no reguladas
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Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Para cerrar el apartado, y dejando de un lado las cuentas de ahorros por el lado de
los productos, y la tarjeta débito por el de los servicios, los clientes encuestados
prefieren a un banco por el producto cuentas corrientes y tarjetas de crédito (en
general), mientras que los encuestados prefieren a una cooperativa, por el crédito.
Los encuestados prefieren una mutualista por el crédito hipotecario, y prefieren una
institucién no regulada por los mejores intereses en los depositos a plazo.

3.2. La comunicacion con el cliente y servicio al cliente

Los clientes exigen la posibilidad de escoger la forma en que llevan a cabo sus
operaciones bancarias y manejar sus asuntos financieros. Quieren tener acceso las
24 horas del dia, siete dias a la semana. La integracion de todos los canales y
sistemas de comunicacion garantiza que, sin importar como un cliente decida
ingresar a su IFl (ya sea mediante el centro de llamadas, la sucursal o la Web), se
les reciba con una respuesta sin complicaciones y eficiente para su consulta o

transaccion. Todo esto se percibe como mejora en el servicio al cliente.
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La comunicacion implica un emisor y un receptor, y a su vez, ésta debe ser de dos
vias: por un lado, de la entidad financiera hacia el cliente, y por otro, del cliente hacia
la institucién financiera. La IFI se comunica con el cliente para ofrecerle productos y
servicios y comunicarle el estatus de sus cuentas y transacciones, entre otros. A su
vez el cliente se comunica con la IFl, para solicitar productos y servicios, solicitar
asesoramiento sobre sus necesidades financieras, hacer reclamos, reabastecerse

de insumos (chequeras, por ejemplo), etc.

En esta comunicacion juegan varios factores, como el canal de comunicacion que se

utilice, las preferencias del cliente, etc.

En el desarrollo de este apartado, y como resultado de las encuestas levantadas, se
expondra el grado de preferencia de los canales de comunicacién por parte de la
demanda. Se hard primero un estudio de las entidades encuestadas en forma
individual; a continuacion se desagregaran éstas del subsistema a que pertenecen

para estudiar cada uno de los subsistemas.

3.2.1. Comunicacion con el cliente

El comportamiento de los clientes ha logrado que las instituciones financieras
integren cada vez un sin ndmero de canales de comunicacion invirtiendo en

infraestructura y tecnologia.

Es muy importante para las instituciones del sistema financiero poder llegar a mas
clientes a través de los canales de comunicacién y captar otros nuevos. Si los
clientes no reciben la comunicacion y el servicio que esperan, cambian de institucion
financiera, y una rapida rotacion de clientes puede costar elevadas sumas de dinero,

devaluando la reputacion IFI.
Los canales de comunicacion mas reconocidos en nuestro medio son:

e Oficinas de servicio

e Asistencia Telefonica

e Servicios en la Web

e Medios Impresos

e Servicios en telefonia celular

e Oftros
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Las opciones correspondientes a canales de comunicacion definidas para la

codificacion en parrilla son:

Fisico (voy a la IFI).
Un funcionario de la IFI me visita.

A través del teléfono.

1.
2
3
4. A través de medios virtuales.
5. Através de laweb 2.0.

6. A través de medios impresos.
7

Otros.

Se hace notar, una vez mas, que la opcion 1 mostrada, no corresponde a la opcion
utilizada en la encuesta misma; la opcién Correo electronico de la encuesta no
consta entre las opciones de parrilla, al igual que la opcién “Ninguno” de la encuesta.
En consecuencia cuando el encuestado respondié una de las opciones sefialadas, la
respuesta cae dentro de la parrilla en “Otros”, lo que puede ocasionar un dato inflado

en dicha opcion.

Comunicacion en BGR

Para la IFI en estudio, Banco General Rumifiahui (BGR), se han establecido Oficinas
de servicio, asistencia telefénica, servicios en la web. Las innovaciones tecnoldgicas
qgue realizan las instituciones financieras por captar nuevos clientes y mejorar las

comunicaciones con éstos, deben centrarse en sus necesidades individuales.

Para poner las cosas en perspectiva, se debe anotar que el 100% de los
encuestados manifestd una primera preferencia en los canales de comunicacion, el
21.4% de los encuestados proporciondé una segunda opcién; y tan solo el 3%
respondié a una tercera opcion. Adicionalmente se debe decir que ninguno de los

encuestados declar6 utilizar Web 2.0 como canal de comunicacion.

El grafico 22 muestra la preferencia por el uso de los canales de comunicacion,

como primera, segunda y tercera opcion.

Puede verse que 100 de los encuestados (50.76% como primer canal) se comunica
con el banco yendo fisicamente a la IFI. 52 (26.4% como primer canal) utilizan la

opcion “Otros”. 26 de los encuestados (13.2% como primer canal) utilizan los medios
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impresos. 12 encuestados (6.09% como primer canal) utilizan el teléfono. Tan solo

seis encuestados (3.05% como primer canal) utilizan medios virtuales.

Gréafico 22: Primer Canal de Preferencia de comunicacién BGR
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Elaboracién: Los autores de la tesis

Como segundo canal la opcion preferida es el uso del teléfono, que lo utilizan 26 de

los encuestados y corresponde al 13.20% de la muestra, tal como lo muestra el

gréafico 23.
Grafico 23: Segundo Canal de Preferencia de comunicacion BGR
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El grafico 24 muestra, independientemente del orden de preferencia en canales, las
respuestas obtenidas en el uso de canales por los encuestados de BGR para BGR.
En este grafico se plasma el nUmero de respuestas proporcionadas para cada canal.

Se aprecia que el 41% de respuestas es para ir fisicamente a la IFl, seguida de la
respuesta Otros con 24.2%. El teléfono tiene el 15.6% de respuestas y los medios
impresos el 12.7%. La utilizacion de medios virtuales solo tiene el 6.15% de

respuestas.

Una observacion sobre el canal “Otros”: a mas de lo resaltado anteriormente para
tener ese alto porcentaje, cabe preguntarse ¢,cuanto habria bajado este porcentaje si
se incluia como canal a los cajeros automaticos? y ¢como habria impactado al

porcentaje de “Fisico” si se anadia a los canales los cajeros automaticos?

Gréafico 24: Preferencia en uso de Canales de comunicacion BGR
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Elaboracién: Los autores de la tesis

Comunicacion en COOPAD

En el caso de la Cooperativa COOPAD, los canales de comunicacion a disposicion
de los clientes son: visita oficial al banco, a través del teléfono y pagina web que
permite informar sobre productos, servicios, agencias, sin embargo, la web en este
caso, no es un medio para poder realizar transacciones y consultas bancarias sino
solo un medio informativo general.
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Para poner las cosas en perspectiva, se debe anotar que el 100% de los
encuestados manifestd una primera preferencia en los canales de comunicacién; el
21.5% de los encuestados proporcion6é una segunda opcién; y ninguno respondié a

una tercera opcion.

Adicionalmente se debe decir que ninguno de los encuestados declaré utilizar Web

2.0, la visita de un funcionario, o medios impresos como canal de comunicacion.

Puede verse en el grafico 25 que 16 de los encuestados (57.14% como primer
canal) se comunica con la cooperativa yendo fisicamente a la IFl. 8 (28.57% como
primer canal) utilizan el teléfono. 4 de los encuestados (14.29% como primer canal)

utilizan “Otros” canales.

Grafico 25: Primer Canal de Preferencia de comunicacion COOPAD
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Elaboracién: Los autores de la tesis

Como segundo canal la opcion preferida es el uso del teléfono, que lo utilizan 3 de
los encuestados (50% como segundo canal). Le sigue medios virtuales, que lo

utilizan 2 de los encuestados (33.33% como segundo canal). Ver grafico 26
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Gréfico 26: Segundo Canal de Preferencia de comunicacion COOPAD
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Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 27 muestra independientemente del orden de preferencia en canales, las
respuestas obtenidas en el uso de canales por los encuestados de COOPAD para
COOPAD. En este grafico se plasma el numero de respuestas proporcionadas para

cada canal.

Grafico 27: Preferencia en uso de Canales de comunicacion COOPAD
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Elaboracion: Los autores de la tesis
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Se aprecia en el grafico que el 47.06% de respuestas es para ir fisicamente a la IFlI,
seguida del uso del teléfono con el 32.35% de respuestas. La utilizacion de medios

virtuales solo tiene el 5.88% de respuestas.
Comunicacioén en el subsistema de Banca Privada

Para el andlisis se considerard a la Banca Privada como un todo, esto es, al
subsistema, aclarando que se desagregard a BGR porque fue tratado de forma

individual anteriormente. No se particularizara por IFI.

Con la aclaracion previa, se estableci6 que las opciones de visita oficial de
funcionario del banco y uso de Web 2.0 carecieron de respuesta en todos los
canales. Las preferencias en el uso de canales para la banca privada obtuvieron 184
respuestas: para el primer canal hubo el 52% de respuestas, 34% para el segundo y

14% para el tercero.

La tabla 70 muestra el uso de los canales de comunicacion por orden de preferencia.
Como primera preferencia, el acceso fisico a la IFI es el canal mas utilizado con el
55%. Los medios impresos ocupan el segundo lugar con un 16.7% Yy la tercera

preferencia como primera opcién es el uso de medios virtuales con el 11.5%.

Como segunda preferencia, el uso del teléfono ocupa el primer lugar con el 46.8%.
Destaca también el uso de medios virtuales con un 32.3% de preferencia.

Como tercera preferencia, la utilizacion de medios virtuales ocupa el primer lugar

con el 65.4% de las preferencias.

Tabla 69: Canales de comunicacion Banca Privada en orden de preferencia

Canales de comunicacién Banca Privada en orden de preferencia

Canal Primer canal Segundo canal Tercer canal Totales
Num. Porc. Num. Porc. Num. Porc. Num. Porc.
Fisico ( voy a IFI) 53 55,21% 0 0,00% 1 3,85% 54 29,35%
A través del teléfono 10 10,42% 29 46,77% 1 3,85% 40 21,74%
A través de medios virtuales 11 11,46% 20 32,26% 17 65,38% 48 26,09%
A través de medios impresos 16 16,67% 7 11,29% 1 3,85% 24 13,04%
Otros 6 6,25% 6 9,68% 6 23,08% 18 9,78%
Totales: 96  100,00% 62  100,00% 26  100,00% 184  100,00%
Porc. sobre respuestas 52,17% 33,70% 14,13%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores de la tesis
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El grafico 28 recoge las preferencias en general de un canal particular de
comunicaciones por parte de los encuestados que afirman ser clientes de la banca

privada.

Puede apreciarse claramente, que los encuestados clientes de la banca privada
prefieren el acceso fisico a la oficina bancaria como canal de comunicaciones. En el
grafico se aprecia que el uso de canales virtuales es ya un canal importante, puesto
gue ocupa el segundo lugar de las preferencias con el 26%, a muy corta distancia
del primer canal. Destaca también la utilizacion del teléfono como canal, con el

21.75% de las preferencias.

Grafico 28: Preferencia en uso de Canales de comunicacidon Banca Privada
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Elaboracion: Los autores de la tesis

Comunicacion en el subsistema de Cooperativas

Para el andlisis se considerard a las cooperativas reguladas como un todo, esto es,
al subsistema, aclarando que se desagregard a COOPAD porque fue tratado de

forma individual anteriormente. No se particularizara por IFI.

Con la aclaracion previa, se establecio que las opciones de visita oficial de
funcionario de la IFI, uso de Web 2.0 y utilizacion de medios impresos carecieron de
respuesta en todos los canales. Se observd también que ninguno de los
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encuestados manifestd una tercera preferencia, por lo que la informacion solo

corresponde a opciones de primero y segundo canal.

Las preferencias en el uso de canales para las cooperativas obtuvieron 27
respuestas: el primer canal tuvo el 81.5% de respuestas y 18.5%% el segundo.

La tabla 71 muestra el uso de los canales de comunicacion por orden de preferencia.
Como primera preferencia, el acceso fisico a la IFI es el canal mas utilizado con el
68.2%. La opcion “Otros” ocupa el segundo lugar conun 27.3% y la tercera

preferencia como primer canal es el uso del teléfono con apenas el 4.5%.

Como segunda preferencia, el uso del teléfono ocupa el primer lugar con el 60%,

seguida de el uso de medios virtuales con el 40% de preferencia.

Tabla 70: Canales de comunicacién Cooperativas en orden de preferencia

Canales de comunicaciéon Cooperativas en orden de preferencia

Canal Primer canal Segundo canal Totales
Num. Porc. Num. Porc. Num. Porc.
Fisico ( voy a IFI) 15 68,18% 0 0,00% 15 55,56%
A través del teléfono 1 4,55% 3 60,00% 4 14,81%
A través de medios virtuales 0 0,00% p 40,00% 2 7,41%
Otros 6 27,27% 0 0,00% 6 22,22%
Totales: 22 100,00% 5 100,00% 27 100,00%
Porc. sobre respuestas 81,48% 18,52%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 29 recoge las preferencias en general de un canal particular de
comunicaciones por parte de los encuestados que afirman ser clientes de una

cooperativa regulada.

Puede apreciarse claramente, que los encuestados clientes de las cooperativas
prefieren el acceso fisico a la oficina bancaria como canal de comunicaciones en el
55.5% de los casos. El grafico indica que la opcion “Otros” (que no dice mucho)
tiene la segunda preferencia con el 22% de las respuestas, y el tercer canal
referenciado es el uso del teléfono con el 15%. Nuevamente se puede decir que un
alto porcentaje de “Otros” debe estar relacionado con la utilizacion del canal “Cajeros

Automaticos” no explicitado en las encuestas.
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Gréfico 29: Preferencia en uso de Canales de comunicacién Cooperativas

Preferencia en uso de Canales
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IFI) teléfono medios
virtuales
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Comunicacion en el subsistema de Mutualistas

Si bien para el analisis se considera al subsistema de mutualistas como un todo, en
la practica debe leerse “Mutualista Pichincha” por ser la unica entidad del
subsistema referenciada en las encuestas. Con la aclaracion previa, se establecid
gue las opciones de visita oficial de funcionario de la IFI, uso de Web 2.0, utilizacion
de medios impresos y uso de medios virtuales carecieron de respuesta en todos los
canales. Se observé también que ninguno de los encuestados manifestd una tercera
preferencia, por lo que la informacién solo corresponde a opciones de primero y

segundo canal.

Las preferencias en el uso de canales para las mutualistas obtuvieron 5 respuestas:

el primer canal tuvo el 80% de respuestas y 20%% el segundo.

La tabla 72 muestra el uso de los canales de comunicacion por orden de preferencia.
Como primera preferencia, el acceso fisico a la IFI es el canal méas utilizado con el
50%. La opcion “Otros” y el uso del teléfono ocupan el segundo lugar con el 25%

cada una.

Como segunda preferencia, el uso del teléfono ocupa el primer lugar con el 100%.
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Tabla 71: Canales de comunicacion Mutualistas en orden de preferencia

Canales de comunicacién Mutualistas en orden de preferencia
Totales

Canal Primer canal Segundo canal
Num. Porc. Num. Porc.
A través del teléfono 1 25,00% 1 100,00%
Fisico ( voy a IFl) 2 50,00% 0 0,00%
Otros 1 25,00% 0 0,00%
Totales: 4 100,00% 1 100,00%
Porc. sobre respuestas 80,00% 20,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Num.

2
2
1
5

Porc.
40,00%
40,00%
20,00%

100,00%

El grafico 30 recoge las preferencias en general de un canal particular de

comunicaciones por parte de los encuestados que afirman ser clientes de una

mutualista.

Puede apreciarse claramente, que los encuestados clientes de las mutualistas

prefieren el acceso fisico a la oficina bancaria y el uso del teléfono, a partes iguales

con el 40% cada una. El grafico indica que la opcion “Otros” (que no dice mucho)

tiene el 20% de las respuestas.

Grafico 30: Preferencia en uso de Canales de comunicacion Mutualistas

Preferencia en uso de Canales
Mutualistas
4 (1) 4 (1)
40,00% -
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20,00% -
10,00% -
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Através del Fisico( voya IFI) Otros
teléfono
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis
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Comunicacion en IFIs no reguladas

Se establecio que las opciones de visita oficial de funcionario de la IFI, uso de Web
2.0 y utilizacion de medios impresos carecieron de respuesta en todos los canales.
Se observd también que ninguno de los encuestados manifestdé una tercera
preferencia, por lo que la informacién solo corresponde a opciones de primero y

segundo canal.

Las preferencias en el uso de canales para las IFIs no reguladas obtuvieron 20

respuestas: el primer canal tuvo el 87% de ellas y 13%% el segundo.

La tabla 73 muestra el uso de los canales de comunicacion por orden de preferencia.
Como primera preferencia, el acceso fisico a la IFI es el canal mas utilizado con el

75%. La opcion “Otros” ocupa el segundo lugar con un 25%.

Como segunda preferencia, destaca el uso de medios virtuales con el 67%, y el uso

del teléfono ocupa el segundo lugar con el 33%.

Tabla 72: Canales de comunicacion IFIs no regularizadas en orden de preferencia

Canales de comunicacion IFls no regularizadas en orden de preferencia

Canal Primer canal Segundo canal Totales
Num. Porc. Num. Porc. Num. Porc.
Fisico (voy a IFI) 15 75,00% 0 0,00% 15 65,22%
A través del teléfono 0 0,00% 1 33,33% 1 4,35%
A través de medios virtuales 0 0,00% 2 66,67% 2 8,70%
Otros 5 25,00% 0 0,00% 5 21,74%
Totales: 20 100,00% 3  100,00% 23  100,00%
Porc.sobre respuestas 86,96% 13,04%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

El grafico 31 recoge las preferencias en general de un canal particular de
comunicaciones por parte de los encuestados que afirman ser clientes de una IFI no

regulada.

Puede apreciarse claramente, que los encuestados clientes de las IFIs no reguladas
prefieren el acceso fisico a la oficina bancaria como canal de comunicaciones en el
65.2% de los casos. El gréfico indica que la opcion “Otros” (que no dice mucho)
tiene la segunda preferencia con el 22% de las respuestas; el tercer canal preferido

es el uso del teléfono con el 8.7% y los medios virtuales ocupan un modesto 4.3%.
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Gréfico 31: Preferencia en uso de Canales de comunicacién IFls no regularizadas
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Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Vistas las preferencias en el uso de canales de los distintos subsistemas de los que
se tuvo respuesta en las encuestas, salta a la vista una variable que actualmente
constituye sin duda una gran ventaja competitiva: el uso de medios virtuales como
canal de comunicacion. En este sentido el subsistema de Banca Privada esta muy
por encima del resto de subsistemas; y la causa de esta situacién se da porque el
subsistema por un lado es mas competitivo que el resto de subsistemas, y por otro,
qgue el subsistema cuenta con muchos mayores recursos para aupar la plataforma
en cuestion que el resto de subsistemas. En todo caso el subsistema de
cooperativas, que es el segundo en importancia, debe hacer un esfuerzo para

posicionarse mejor en la entrega de servicios virtuales.
3.2.2. Servicio al cliente

Un cliente satisfecho es parte de la garantia de fidelidad. Desde esta perspectiva, los
negocios en general y las instituciones financieras en particular, deben trabajar
continuamente en el mejoramiento de la calidad del servicio a sus clientes.

El mundo actual exige que se piense en primer lugar en como satisfacer las
necesidades del cliente, para en funcion de ellas disefiar y crear los productos y

servicios que le seran de utilidad.

Analicemos las principales variables que los clientes toman en cuenta al momento

de calificar el servicio:
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 Fiabilidad'®: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad se encuentra incluido la puntuabilidad y todos los
elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio
de forma correcta desde el primer momento.

o Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la
mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también la
organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido para dar al
cliente una mayor satisfaccion.

« Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es
considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto
con la misma vy la factibilidad con que pueda lograrlo.

o Empatia’: Significa la disposicién de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte
de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conociendo a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus
requerimientos especificos.

« Intangibilidad’: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la
intangibilidad del servicio:

o Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los
utiliza, su capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se

pierde para siempre.

18 http://www.monografias.com/trabajos11/atecli/atecli.shtml
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o Interaccién humana, para suministrar servicio es necesario establecer un
contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacién en la que el

cliente participa en la elaboracion del servicio.

En el desarrollo de este apartado, y como resultado de las encuestas levantadas, se
expondra como valora el cliente a la institucion financiera. Se hara primero un
estudio de las entidades encuestadas en forma individual, a continuacion se
desagregaran éstas del subsistema a que pertenecen, para estudiar cada uno de los

subsistemas obtenidos de las encuestas realizadas.

Posteriormente se analizardn las mejoras que esperan tener los clientes en el
servicio. Esta parte del apartado se referird exclusivamente a las IFls encuestadas,

por las razones expuestas en la introduccion del capitulo.

Las opciones para valorar el servicio al cliente tanto en la encuesta como en patrrilla

han sido:

Muy bueno.
Bueno.

Muy malo.

w0 Dn e

Malo

El 100% de los encuestados en BGR valor6 el servicio de su institucion. El grafico 32

muestra la distribuciéon de dicha valoracion.

Gréafico 32: Valoracioén del servicio en BGR

Calificacion Servicio BGR
2,54%

m Muy bueno
M Bueno

Malo

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores de la tesis

118



Para los encuestados, no existe la valoracién del servicio “Muy malo” en BGR. El
52% afirma que el servicio es muy bueno, y el 46% que es bueno. Solo un 2.55% de

encuestados manifiestan que el servicio es malo.

El 100% de los encuestados en COOPAD valor6 el servicio de su institucion. El

grafico 33 muestra la distribucion de dicha valoracion.

Para los encuestados, no existe la valoracién del servicio “Malo” en COOPAD, pero
penosamente hay quienes manifiestan que el servicio es “Muy malo”. El 50% afirma
que el servicio es muy bueno, y el 46,5% que es bueno. Un 3.6% de encuestados

manifiestan que el servicio es muy malo.

Grafico 33: Valoracion del servicio en COOPAD

Calificacion Servicio COOPAD

3,57%

B Muy bueno
M Bueno

Muy malo

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Para la Banca Privada y dejando de lado a BGR, la valoracion del servicio tuvo 96
respuestas en la encuesta, que dejaron ocho bancos sobre el tapete:

e Austro 2 respuestas 2.08% del total

e Guayaquil 11 respuestas 11.46% del total

e Internacional 4 respuestas 4.17% del total
e Pacifico 16 respuestas 16.67% del total

e Pichincha 45 respuestas 46.88 del total

e Procredit 2 respuestas 2.08% del total

¢ Produbanco 15 respuestas 15.63% del total

e Unibanco 1 respuesta 1.04% del total
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No existe la valoracion “Muy malo” dentro del subsistema de Banca Privada. Asi las
cosas, el grafico 34 muestra la valoracion del servicio de cada banco, mientras que
el gréfico 35 denota el porcentaje general de la calificacion del servicio al

subsistema.
Grafico 34: Valoracién del servicio Banca Privada
Valoracion servicio Banca Privada
Unibanco %
Produbanco %o
Procredit 0,0 %
Pichincha B Muy bueno
Pacifico %o = Bueno
: Malo
Internacional %o
Guayaquil %
Austro %o
0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis
Tomando en cuenta el aporte a las respuestas descritas arriba, y refiriendonos a
aguellas IFls que tienen al menos cuatro respuestas puede verse que el banco mejor
valorado es Pacifico con 87.5% de calificacibn muy buena y 12.5 de buena. Le sigue
Produbanco con una valoracién de servicio muy buena de 86.7% y 13.3% de buena.
Los tres cuartos de la valoracion de Internacional son de muy buena. Pichincha con
el 73.3% de valoracion muy buena, es la Unica IFl del subsistema que tiene
puntuacion en la categoria “Mala”. Guayaquil, en cambio, de las IFls seleccionadas
por el criterio sefialado anteriormente es quien tiene el mayor porcentaje de
calificacion “Bueno” del orden del 36.36% Yy solo tiene una calificacion muy buena del
63.6%.

El subsistema en general, como lo muestra el grafico 35 tiene una aceptacion muy
buena del 75% de las respuestas.
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Grafico 35: Porcentaje valoracion servicio Banca Privada

% Valoracion servicio Banca Privada

2,08%

B Muy bueno
B Bueno

Malo

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Del lado de las Cooperativas de Ahorro y Crédito reguladas, y dejando de lado a
COOPAD, la valoracién del servicio a cooperativas tuvo 24 respuestas en la

encuesta, que dejaron seis IFls sobre el tapete:

e 29 de octubre 9 respuestas 37.5% del total

e Alianza del Valle 3 respuestas 12.5% del total
e Andalucia 9 respuestas 37.5% del total

e Cooprogreso 1 respuestas 4.17% del total

e Guaranda 1 respuestas 4.17% del total

e Tulcan 1 respuestas 4.17% del total

Dentro del subsistema de cooperativas solo existen las valoraciones Muy bueno y
Bueno. Asi las cosas, el grafico 36 muestra la valoracion del servicio de cada
cooperativa, mientras que el grafico 37 denota el porcentaje general de la
calificacion del servicio al subsistema.

Tomando en cuenta el aporte a las respuestas descritas arriba, y refiriéndonos a
aguellas IFIs que tienen al menos tres respuestas puede verse que la cooperativa
mejor valorada es 29 de octubre con 88.9% de calificacion muy buena y 11.1 de

buena. Le sigue Andalucia con una valoracion de servicio muy buena de 77.8% y
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22.2% de buena. Los dos tercios de la valoracion de Alianza del Valle son de muy

buena.

Gréfico 36: Valoracion del servicio Cooperativas

Valoracidn servicio Cooperativas

Tulcan l%;

Guaranda o

Cooprogreso 0,0
prog m Muy bueno

Andalucia M Bueno

Alianza del Valle

29 de octubre

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

El subsistema en general, como lo muestra el grafico 37 tiene una aceptacién muy

buena del 79.2% de las respuestas.

Gréfico 37: Porcentaje valoracion servicio Cooperativas

% Valoracion servicio Cooperativas

B Muy bueno

m Bueno

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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La valoracion del servicio en mutualistas tuvo 4 respuestas en la encuesta que
correspondieron exclusivamente a Mutualista Pichincha. En el subsistema, solo hubo

respuestas de valoracion para "Muy buena” y “Buena”.
El grafico 38 recoge la valoracion del servicio asignada.

Gréfico 38: Porcentaje valoracion servicio Mutualistas

% Valoracion Servicio Mutualistas

® Muy bueno

M Bueno

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

La valoracion del servicio a IFIs no reguladas tuvo 19 respuestas en la encuesta,

gue dejaron seis entidades sobre el tapete:

e 16 de Junio 1 respuesta 5.26% del total
e |lal6 1 respuesta 5.26% del total

e Convida 1 respuesta 5.26% del total

e Imbabura 1 respuesta 5.26% del total

e CACEN 15 respuestas 78.95% del total

Dentro de las IFIs no reguladas se dieron las valoraciones Muy bueno, Bueno y
Malo. Asi las cosas, el grafico 39 muestra la valoracién del servicio de cada IFI,
mientras que el grafico 40 denota el porcentaje general de la calificacion del servicio.

al subsistema.

La uUnica IFI que tiene toda la gama de valoraciones es CACEN. La valoracion

mayoritaria con el 86.7% es la de Buena. Tanto la valoracién de Muy buena como la
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de mala tienen el 6.7% del total. El resto de IFls, al tener una sola respuesta cada

una se califican como Muy buena o Buena al 100%.

El subsistema en general, como lo muestra el grafico 39 tiene una aceptacion

mayoritaria de Buena del 73.7% de las respuestas.

Gréfico 39: Valoracion del servicio IFIs no reguladas

Valoracion servicio IFls no reguladas

CACEN 6
Imbabura 0,0 0
. B Muy bueno
CONVIDA v = Bueno
alé 0% = Malo
16 de Junio /F/ﬂ

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Grafico 40: Porcentaje valoracion servicio IFIs no reguladas

% Valoracion servicio IFls no
reguladas

5,26%

B Muy bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis
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Concluyendo, al comparar la satisfaccion del cliente por la calidad del servicio en las
dos entidades encuestadas, se puede notar cierto nivel de satisfaccion mayor en
BGR, pues porcentualmente, la valoracion Muy buena es mejor en algo méas de 5

puntos.

Al comparar la valoracion del servicio entre el subsistema de banca privada y el de
cooperativas, sale ganando el segundo al obtener una mejor valoracion de Muy
buena de algo mas de cuatro puntos sobre el primero. Claro estd que siempre se

debe tomar en cuenta el nimero de respuestas que recibié cada subsistema.

La valoracion del servicio en las IFIs no reguladas queda a mucha distancia de las
correspondientes a la banca privada y al subsistema cooperativo. La valoracion de

Muy buena es de apenas el 21%, primando la valoracion de Buena con el 73.7%.

Mejoras al servicio

El presente trabajo ha permitido levantar una muestra que ayuda a observar la
percepcion del servicio y cuéles son los mayores requerimientos por parte del cliente
para mejorarlo. Por la estructura de la encuesta se tomé Unicamente la referencia de
las instituciones encuestadas. Las encuestas realizadas miden la satisfaccion en

funcion a los siguientes aspectos:

e Productos y servicios financieros
¢ Imagen institucional

e Servicio al cliente

e Recurso humano

e Tecnologia

e Tramitologia

e Costos

Banco General Rumifiahui

Cabe anotar que el 100% de los encuestados manifestdé una primera mejora,

25.26% una segunda mejora una la tercera mejora el 11.34%.

Dentro de la primera mejora al servicio en BGR existe mas de una tercera parte con
el 38.66% de los encuestados que estan satisfechos con el servicio y consideran

gue todo esta bien y que el Banco cumple sus expectativas.
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También dentro de la primera mejora, los clientes consideran que los costos de los
productos y servicios son muy altos frente a la rentabilidad que el Banco les ofrece.
A pesar de que el costo en ciertos servicios y productos se anuld, todavia el 17.53%

no se siente satisfecho.

Tabla 73: Primera Mejora en el Servicio BGR

Mejoras en el servicio al cliente

BGR
No Contesta 2 1,03%
Productos y servicios financieros 17 8,76%
Imagen institucional 1 ,52%
g Servicio al cliente 31 15,98%
T Recurso humano 5 2,58%
1S Tecnologia 17 8,76%
g Tramitologia 12 6,19%
£ Costos 34 17,53%
a Todo esta bien 75 38,66%
Otros 0 ,00%
No Aplica 0 ,00%
Total 194 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores de la tesis

Como respuesta de segunda y tercera mejora solo contestaron la segunda mejora el
25.26% vy la tercera mejora el 11.34% de los encuestados. El 32.65% de las
respuestas el servicio al cliente es la segunda mejora, y la misma respuesta la
tercera mejor con el 36.36% de las respuestas. El cliente de BGR también reclama
mejoras en los productos y servicios financieros (20.4% segunda mejora), y se
insiste en los costos (18.4% segunda mejora).

Tabla 74: Segunda Mejora en el Servicio BGR

Mejoras en el servicio al cliente

BGR
No Contesta 0 ,00%
Productos y servicios financieros 10 20,41%
m Imagen institucional 0 ,00%
5 Servicio al cliente 16 32,65%
) Recurso humano 3 6,12%
E Tecnologia 6 12,24%
T Tramitologia 5 10,20%
= Costos 9 18,37%
3 Todo esta bien 0 ,00%
Otros 0 ,00%
No Aplica 148 ,00%
Total 49 100,00%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis
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Tabla 75: Tercera Mejora en el Servicio BGR

Mejoras en el servicio al cliente

BGR
No Contesta 0 ,00%
Productos y servicios financieros 3 13,64%
Imagen institucional 3 13,64%
o Servicio al cliente 8 36,36%
-% Recurso humano 3 13,64%
€ Tecnologia 2 9,09%
g Tramitologia 2 9,09%
o Costos 1 4,55%
2 Todo esta bien 0 ,00%
Otros 0 ,00%
No Aplica 177 ,0%
Total 22 100,0%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

De la muestra tomada, y consolidando las respuestas de la primera segunda y

tercera mejora, se tiene la tabla 77.

Tabla 76: Consolidado de Mejoras en el Servicio BGR

Mejoras en el servicio al cliente

BGR
No Contesta 2 0,75%
Productos y servicios financieros 30 11,32%
Imagen institucional 4 1,51%
8 Servicio al cliente 55 20,75%
<Dn: Recurso humano 11 4,15%
= Tecnologia 25 9,43%
8 Tramitologia 19 7.17%
CZ) Costos 44 16,60%
O Todo esta bien 75 28,30%
Otros 0 0,00%
Total 265 100%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboraciéon: Los autores de la tesis

Se puede apreciar que el 28.3% de las respuestas estan satisfechos con el servicio.

Le sigue servicio al cliente con el 20,75%. En tercer lugar los costos con el 16.6%.

Para el cuarto lugar con el 11.32% los servicios y productos financieros. Los

usuarios esperan soluciones innovadoras y personalizadas de acuerdo a sus

necesidades.
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La tecnologia ocupa un quinto lugar con el 9.43%. La principal razén se debe a que
los sistemas se caen constantemente causando molestias a los clientes. Le sigue la
tramitologia con un 7.17%. Los usuarios indican que ciertos servicios involucran un

sin numero de requisitos y esto hace tedioso el tramite y terminan por desistir.

El Recurso humano esta en séptimo lugar e involucra un 4.15% y esta dado por la
competencia para el cargo, comportamiento, capacidad de manejo de conflictos y

soluciones entre otros.

Por dltimo la imagen institucional apenas con el 1.51%, considerando que deberian

abrir mas agencias propias del banco a nivel nacional.
Cooperativa COOPAD

Para analizar la muestra, se tomaron 28 encuestas, Como primera mejora, la
mayoria con el 32.14% considera que estan satisfechos con el servicio. Le sigue

con el 17.86% en igual proporcion servicio al cliente y tramitologia.

Tabla 77: Primera Mejora en el Servicio de COOPAD

Mejoras en el servicio al cliente

COOPERATIVA COOPAD

No Contesta 0 0.00%
Productos y servicios financieros 2 7,14%
Imagen institucional 4 14,29%
g Servicio al cliente 5 17,86%
T Recurso humano 1 3,57%
€ Tecnologia 2 7,14%
g Tramitologia 5 17,86%
£ Costos 0 0,00%
a Todo esta bien 9 32,14%
Otros 0 0,00%
Total 28 100%
Fuente: Fuente: Encuestas

Elaboracién: Los autores de la tesis

Como segunda mejora contestaron apenas el 14.29% de los encuestados. Se
encuentran los servicios y productos financieros con el 75% de las respuestas. El
motivo se debe a que la institucidbn maneja los productos y servicios tradicionales; a

los clientes les gustaria nuevas propuestas.
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Tabla 78: Segunda Mejora en el Servicio de COOPAD

Mejoras en el servicio al cliente
COOPERATIVA COOPAD
No Contesta 0 0.00%
Productos y servicios financieros 3 75,00%
© Imagen institucional 0 0,00%
5 Servicio al cliente 0 0,00%
'GET Recurso humano 1 25,00%
© Tecnologia 0 0,00%
= Tramitologia 0 0,00%
3 Costos 0 0,00%
s Todo esta bien 0 0,00%
Otros 0 0,00%
Total 4 100%
Fuente: Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores de la tesis

Al analizar de manera general las respuestas, se observa que la tendencia se

mantiene. El 28.1% de las respuestas es para sefialar que el cliente esta satisfecho

con el servicio. Las mejoras correspondientes a servicio al cliente, productos y

servicios financieros y tramitologia son reclamadas por los clientes con el 15.63%

cada una.
Tabla 79: Consolidado de Mejoras en el Servicio de COOPAD
Mejoras en el servicio al cliente
COOPERATIVA COOPAD
No Contesta| O 0.00%
Productos y servicios financieros | 5 15,63%
Imagen institucional | 4 12,50%
o Servicio al cliente | 5 15,63%
g Recurso humano| 2 6,25%
= Tecnologia| 2 6,25%
2 Tramitologia| 5 15,63%
s Costos| O 0,00%
© Todo esta bien| 9 28,13%
Otros| O 0,00%
Total | 32 100%

Fuente:
Elaboracioén:

Fuente: Encuestas
Los autores de la tesis
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e El estudio de campo realizado, parte de un proyecto de investigacion a nivel
nacional, ha permitido obtener informacién valiosa de las entidades
encuestadas, y como consecuencia, ha generado informacion adicional que
permite visualizar gran parte del sistema financiero local. Claro esta que el
alcance de la muestra no da para obtener conclusiones definitivas (esto solo
se logrard al consolidar y compilar el trabajo de investigacion global) sin
embargo, permite sacar algunas conclusiones que serviran de base para

puntualizar las recomendaciones del caso.

e De la muestra tomada se desprende que no existe ninguna preferencia por
ser clientes de entidades de la banca publica o de sociedades financieras

privadas. En su lugar, existe preferencia por el uso de IFIs no reguladas.

e En general, los clientes encuestados son clientes de mas de una instituciéon
financiera. En efecto, del estudio realizado, hay 145 respuestas que indican
ser cliente de una institucién financiera adicional a la de la entidad
encuestada. La mayoria de los encuestados que es cliente de mas de una IFI

esta en el rango de los 30 afios hacia arriba.

e El cliente de BGR que es cliente de otra IFI prefiere a su institucion como
primera opcién en el 78% de los casos; mientras que el cliente de COOPAD

gue es cliente de otra IFI prefiere a su institucion en el 100% de los casos.

e La principal razon para ser cliente de BGR es por el convenio entre las
Fuerzas armadas y el banco para mantener en la entidad las cuentas de sus
miembros. Esta razén es del 71.5%. En COOPAD, la principal razon con el
39.3% del total de encuestados es la ubicaciébn y destaca también la
recomendacion con el 25% de preferencia.
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El producto de preferencia en BGR es la cuenta de ahorros con el 86.3% de
las respuestas. En COOPAD es también la cuenta de ahorros con el 64.3%
de las respuestas. Del lado de los servicios, el servicio de preferencia en BGR
es la tarjeta de débito con el 80.5% de las respuestas; en COOPAD es
también la tarjeta de débito con el 64.7% de las respuestas. Las dos
entidades encuestadas tienen similar aceptacion en el principal producto y
servicio. En el caso de BGR, la preferencia se da obligada por el convenio
entre Fuerzas armadas y el banco, para dotar a los miembros de sus filas de

una cuenta en la que se acrediten sus haberes.

En BGR la madurez de ser cliente de la entidad tiene su mayor proporcion de
los cuatro afios hacia arriba con el 74% de las dos escalas involucradas. En
COOPAD es lo contrario; la madurez de ser cliente tiene su mayor proporcion

de los tres afios para abajo con el 82% de las dos escalas involucradas.

El principal canal de comunicacion del cliente de BGR es el acceso fisico a la
oficina bancaria con el 41%, seguido del canal otros, que principalmente
puede significar cajeros automaticos con el 24% de preferencia. En COOPAD,
el principal canal es el acceso fisico a la oficina con el 47%, seguido del

acceso a través del teléfono con el 32.3%.

El mayor porcentaje de calificacion en BGR es Muy bueno con el 52%. En
COOPAD, el mayor porcentaje de calificacion es Bueno con el 50%.

El 28.3% de los clientes de BGR esta satisfecho con el servicio y la primera
mejora real que piden es el servicio al cliente con el 20.75%. En COOPAD se
da la misma situacion pero en distintos porcentajes. El 32.1% de los clientes
esta satisfecho con el servicio y la primera mejora real que piden es el servicio

al cliente con el 17.9%.
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El segundo canal preferido del BGR y tercero de COOPAD es de otros
contiene mayoritariamente a los cajeros automaticos con el 24,18% vy 14.71%
respectivamente, desde alli prefieren realizar las transacciones bancarias
(retiro de dinero, pago de servicios, otros). El cliente de BGR no tiene interés
en conocer otros servicios y productos que ofrece su banco ya que en
muchos de los casos (clientes militares) no lo ven como una preferencia sino
una imposicion (esto es muy perceptible en la pregunta de la primera razén
para ser cliente del BGR, un 72.16% de los encuestados indicd otros,

mayoritariamente por razones laborales).

El subsistema que mayor preferencia tiene desagregando las IFls
encuestadas es el de Banca Privada con el 69%, seguido del subsistema de

Cooperativas con el 16.5%.

El banco preferido diferente a la IFI encuestada es Pichincha, seguido de
Pacifico. En el subsistema de Cooperativas la IFI de preferencia es 29 de
octubre, seguida de Andalucia. El subsistema mutual solo tiene como
preferencias a Mutualista Pichincha, en tanto que en IFIs no regularizadas, la

preferencia mayoritaria es para la cooperativa del ejército CACEN.

El producto de mayor preferencia en la Banca Privada es la cuenta de ahorros
con el 37.1% seguido de la cuenta corriente con el 33.3%. En el subsistema
de cooperativas, la preferencia es para la cuenta de ahorros con el 83.3%,
seguido de los créditos de consumo y vivienda que hacen el 16.6%. El
subsistema de mutualistas divide a partes iguales la preferencia por la cuenta
de ahorros y el crédito hipotecario con el 50% cada una. En las IFIs no
reguladas el producto de preferencia es el certificado financiero con el 55% de
aceptacion. Por el lado de los servicios, el servicio financiero preferido en el
subsistema de Banca Privada es la tarjeta de débito; en el subsistema de
cooperativas la preferencia recae en la variable “Otros” con el 56.2%, y como

servicio tangible, la tarjeta de débito con una preferencia del 31.2%.
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En el subsistema de banca privada, la principal razén para ser cliente de la
institucion es la solidez, seguida de la cobertura. En el subsistema de
cooperativas destaca en primer lugar la recomendacion, seguida de la
solidez. Los encuestados prefieren ser clientes de una mutualista por tradicion

en primer lugar y por solidez en segundo.

El mayor porcentaje en la madurez de ser cliente, para quienes afirmaron ser
clientes de otra entidad financiera distinta a la encuestada esté en los rangos

de cuatro o mas anos.

En el subsistema de Banca Privada, el canal de comunicacion preferido es el
acceso fisico a la IFI con el 29.3%, seguido en importancia por el uso de
medios virtuales con el 26%. En el subsistema de cooperativas destaca
también el acceso fisico a la IFI con el 55.5%, seguido por Otros, que en este
caso, significa en gran parte, la utilizacion de cajeros automaticos, con el
22%. En el subsistema mutual tanto el acceso fisico como el uso del teléfono
son preferidos con el 40% cada uno. El canal principal de acceso en el caso
de IFlIs no reguladas es el fisico con el 65%.

La valoracién del servicio como Muy bueno es la variable de mayor porcentaje
para bancos privados, cooperativas y mutualistas con el 75%, 79% y 75%
respectivamente. Para las IFIs no regularizadas, la valoracién del servicio

predominante es de Bueno con el 74%.

En el mercado del sector financiero en lo que se refiere a la atencién al cliente
en las instituciones financieras y bancarias no se viene realizando una buena
atencion al cliente, ni tampoco se ofrece una calidad en sus servicios es por
eso que hay publico insatisfecho que rapidamente cambia de entidad
financiera por las razones del desconocimiento de sus clientes, en no realizar
estudios cuantitativos y cualitativos que le permitan conocer las expectativas,
demandas y deseos del cliente en la que el cliente busca una rentabilidad en

sus ahorros y predisposicion en el uso de créditos.
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Recomendaciones

A vista de las conclusiones, los investigadores se atreven a realizar algunas

recomendaciones, orientadas basicamente a las entidades directamente

encuestadas:

Sigue siendo uno de los principales canales de comunicacion con el cliente de
BGR la visita del cliente al banco con el 41% de las preferencias. Desde esta
perspectiva, es importante que el Banco analice el servicio personalizado que

ofrecen ya que los clientes valoran mucho el trato y asesoramiento personal.

El canal otros de BGR estd mayormente definido por utilizacion de cajeros
automaticos. Es en este medio donde el banco debe poner atencion para
mejorar e implementar nuevas servicios a través del canal referido. Parte de
las mejoras esperadas es en los costos, y parte de los costos esta en la
utilizacion de cajeros automaticos. Pero la situacion se da porque la red de
cajeros automaticos de BGR no es lo suficientemente amplia, y sus clientes
tienen que acceder a cajeros de otros bancos (principalmente Pichincha), con

el consiguiente costo.

La banca virtual es una innovacién en los Ultimos tiempos, sin embargo no
tiene la acogida esperada, es una oportunidad de mejora para el BGR pueda
dar a conocer a sus clientes el servicio, las ventajas y la seguridad con que se
maneja. Parte de la poca acogida se da por los pocos servicios que ofrecia el
portal del banco. De hecho, durante el desarrollo de este trabajo, BGR estaba
implementando cambios profundos en su portal Web para incrementar los

servicios y hacer mas atractiva la utilizacién de este canal.

En cuanto a los canales de comunicacién de la Cooperativa COOPAD,
deben poner cuidado en la atencion al cliente en el medio tradicional que es
trasladarse fisicamente a la IFl, y el teléfono, ya que son los medios de mayor
acogida. En cuanto a la banca virtual sera un reto poder ofrecer también sus
servicios a través de ese medio ya que al momento dispone de una pagina

web informativa Unicamente, es cierto que el servicio no es muy requerido por
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el perfil del cliente, sin embargo, en la actualidad es una ventaja competitiva
que le da imagen frente al cliente y un beneficio adicional para los que si

requieren el servicio.

A través de la encuesta se puede evidenciar que el 28.30% es decir menos
de la tercera parte de los clientes esta satisfecho con los servicios financieros
del BGR, esto se evidencia en las mejoras que la mayoria propone que se
hagan a tres puntos principales que son: servicio al cliente, costos y
productos y servicios financieros. Es en estas mejoras que el BGR debe
trabajar para aumentar la percepcion del servicio de clientes y usuarios
potenciales, mejorando la atencién al cliente, bajando precios e innovando en

nuevos productos y servicios.

En el caso de la valoracién del servicio en la Cooperativa COOPAD, se
aprecia que el 28,13% esta conforme con el servicio y no comentd ninguna
mejora. Por otro lado, los tres puntos mas criticos a mejorar con un
porcentaje igual son: productos y servicios, servicio al cliente y tramitologia.
Es importante que la cooperativa implemente servicios no tradicionales,
procesos internos que hagan de la tramitologia un hecho simple y sin

mayores contratiempos y ponga atencion en el servicio al cliente.

Una de las mejoras mas solicitadas en BGR, es la de los costos; y estos se
dan como ya se mencion6é por la utilizacion de cajeros automaticos de
terceros, por un lado y por otro, por los costos en las tarjetas de crédito. Las
dos situaciones son de dificil solucion. La primera, porque la eliminacion de
comisiones por parte del gobierno, hace poco atractiva la ampliacion de la red
propia de ATMs. En el segundo caso, se estd ante un mercado en que las
tarifas, en la gran mayoria de los casos estan estandarizadas a nivel de todas
las instituciones que patrocinan el uso de una tarjeta de crédito. Quizas, una
puerta constituiria el bajar en algo el costo de renovacién anual de dichas

tarjetas.
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El cliente de COOPAD es en general un cliente joven, comparandolo con el
cliente de BGR. Si a esto se suma el hecho de que hay un alto porcentaje de
emprendedores (negocio propio) dentro de la poblacién de edad joven, la
cooperativa debe planear productos y servicios que la hagan mas atractiva a
dicha poblacién. Témese en cuenta el hecho de que como clientes, tienen
relativamente poco tiempo dentro de la institucion, por lo que a mas de los
productos y servicios se debe mejorar el servicio en si al cliente, a efectos de
conseguir una mayor fidelizacion (se ha visto, como resultado de las
encuestas, que en COOPAD funciona muy bien la recomendacion como

factor para ser cliente).
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